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1. Einleitung

Produkte werden — vor allem qualititsméaBig betrachtet — immer &hnlicher, was nicht zuletzt
einen Verdienst der Konsumentenschutzorganisationen darstellt. Und zumindest in manchen
Produktbereichen gibt es immer mehr Ausstattungsdetails (,Features®), was nicht immer den
Winschen der Verbraucherinnen entspricht, aber der werbeméaBigen Unterscheidung von
der Konkurrenz dient. Dienstleistungen im Banken- und Versicherungsbereich werden immer
vielfaltiger und undurchsichtiger. Der Preiskampf ist in viélen Sparten prolongiert, bringt je-
doch flr Verbraucherinnen nicht immer nur positive Effekte.

Auf jeden Fall wird es fiir Verbraucherlnnen nach wie vor schW|er|ger das fur sie adaquate
und auch noch kostengiinstigste Angebot herauszufinden. Dazu-kommen eine Reihe ande-
rer Verunsicherungen und Probleme, die allesamt zu zahlreichen. schriftlichen, telefonischen
und personlichen Anfragen sowohl im Biro fiir Konsumentenfragen im Bundeskanzleramt
als auch beim Verein fir Konsumenteninformation (VKI) fihren.

Vor allem die Beschwerde und Beratungsfalle, die an das VKI- Beratungszentrum herange-
tragen werden, machen relevante Entwicklungen und mégliche Gefahren fir den Verbrau-
cherschutz frithzeitig erkennbar. Dazu tragen auch die stindigen Kontakte mit den Konsu-
mentenberatungsstelien der Arbeiterkammer, mit Vertreterinnen der Wirtschatt, die interna-
tionale Zusammenarbeit in der IT (International Testing), der BEUC (Bureau Europeen des
Unions de Consommateurs), der ECLG (European Consumer Law Group).und der Européi-
schen Union, die Mitarbeit in einer Vielzahl spezieller Arbeitsgruppen sowie nicht zuletzt die
Beobachtung und Vergabe von Forschungsprojekten bei. Dies alles ermdglicht es, MaB-
nahmen zum Schutz der Verbraucherlnnen einzuleiten, die deren Rechte wahren, aber auch
Informationen zu geben, die Verbraucherinnen helfen, die richtige Entscheidung zu treffen.

Um die Dimension der einzelnen Problembereiche. exakt einschétzen zu kénnen, beauftragt
‘das Bundeskanzleramt-Biiro flir Konsumentenfragen den VKI — die gréBte diesbezugliche
Beratungseinrichtung Osterreichs — jahrlich damit, einen Bericht zur Lage der Verbrau-
cherinnen zu erstellen. Dem vorliegenden Bericht liegen nahezu 100.000 aktuelle Be-
schwerde- und Beratungsfélle sowie telefonische Anfragen aus dem Beobachtungszeitraum
zugrunde. Markterhebungen und Marktanalysen vervollstindigen die Daten, die unter Nut-
zung des Expertenwissens der VKI-Mitarbeiterinnen aufbereitet wurden. Der vorliegende
Bericht umfasst einleitend die bisherige Entwicklung des privaten Konsums, gefolgt von
branchenspezifischen Problemiagen, brancheniibergreifenden juristischen und anderen Fra-
gen sowue die soziodemographische: Entwickiung der Problemfalle. :

Mit‘der Vorlage des jéhrlichen Berichts zur Lage der Verbraucherinnen verfolgt das Buro fiir
Konsumentenfragen im Bundeskanzieramt vor allem zwei Ziele: Einerseits soll er einen Bei-
trag zur Versachlichung der emotionsgeladenen Diskussion tber.akute Verbraucherproble-
me im Spannungsfeld Verbraucherinnen-Wirtschaft-Gesetzgeber leisten, andererseits soll er
aufzeigen, in welchen Bereichen Wirtschaft, Verwaltung und Regierung bzw. der Gesetzge-
ber zum Schutz der Interessen der dsterreichischen Verbraucherinnen aktiv werden mis-
sen. : ‘
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2. Die Lage der Verbr'a’uchérlnnen

In vielen Bereichen der Lage der Verbraucherlnnen hat es - zumindest im klassischen Be-
reich der Anfragen - im Vergleich zum Beobachtungszeitraum des letzten Berichtes kaum
gravierende Veranderungen gegeben. Auf sie wird im vorliegenden Bericht dennoch hinge-
W|esen verstarkt werden jedoch neue Entwicklungen beleuchtet :

Auf die partlkularen Dimensionen der Verbraucherprobleme lasst natirlich nur die Hauflgkelt
der Beschwerden zu Produktgruppen, Dienstieistungen, Branchen und sonstigen Problem-
kreisen schlieBen. Dazu tragt auch die Beobachtung der Entwicklung der einzelnen Prob-
lemfelder Uber Jahre hinweg bei. Denn Konsumentenpolitik kann nicht nur auf punktuelle
Ereignisse reagieren, sondern auch auf fiir Verbraucherinnen bedenkliche Entwickiungen.
Vorliegender Bericht soll die einzelnen Dimensionen von Verbraucherproblemen aufzeigen.
Darauf aufbauend kann festgestellt werden, wie die Probleme am Sinnvollsten zu I6sen sind
und welche Auswirkungen die MaBnahmen iiber den eigentlichen Problembereich hinaus
haben. Die Lage der Verbraucherlnnen ist allerdings auch untrennbar mit den wirtschatftli-
chen Gegebenheiten wie der Einkommenssituation, aber auch mit dem Einkaufs- und dem
in letzter Zeit sich verstarkt entwickelnden Vorsorgeverhalten verbunden Und dles hat wie-
derum Einfluss auf die wirtschaftliche Situation. - - :

Stelgende Einkommen

Was die Einkommen der Verbraucherlnnen betrifft, so verdienen die Osterreicherinnen nach
den Einkommensverlusten von 1996 und 1997 (vor allem infolge des zweiten Sparpaketes
und geringer Lohnerhdhungen) nun wieder mehr. Im WIFO rechnete man fiir 1999 mit ei-
nem relativen Ansteigen des Nettoeinkommens um 2,5 % und im Jahr 2000 um 2,9-%. Die
Ursachen-dafiir sieht das WIFO in einer verbesserten’ Konjunkturlage hoheren Lohnab-
'schlussen und elner gestlegenen Beschaf’agungsrate1 .

Starker als die Arbeltsemkommen stiegen allerdings d|e Fmanzemkommen sowie .andere
Einkommen, also die Gewinne aus'Fonds, Anleihen, Aktien usw. sowie Gewinne aus Ver-
mietung; Verpachtung, Erbschaften etc. Wéahrend unselbststéndig Beschéftigte 1998 brutto
und ohne Bertcksichtigung der Inflation um 3,3 % mehr verdienten, brachten Vermégenser-
trage mit 6 % fast das Doppelte2. Zudem ist die-nach wne vor gennge Inflationsrate erwah-
nenswert3

Kaufen oder Sparen?

Einerseits wird nun bejubelt, dass wieder mehr-gekauft wird (bzw. gekauft werden kdnnte)
und der private Konsum die Konjunktur stitzt, andererseits muss auch zur Kenntnis ge-
nommen werden, dass die Sparquote —also jener Teil des-verfugbaren Einkommens, der
nicht ausgegeben wird — steigt. Dabei zeigt sich ein deuthcher Trend weg vom Sparbuch und
hin zu Fondsveranlagungen4.

! Einkommen stéigen-wieder, in: Kurier, 19. Dezember 1998, S. 17
.Osterreicher verdienen heuer wieder deutlich mehr*, in: Die Presse, 10. Mérz 1999, S. 1
Petra Percher, ,Die Einkommen steigen wieder kriftig an, die Sparquoten aber auch“ |n:
Die Presse, 10."Méarz 1999, S. 21
2 Osterreicher verdienen heuer wieder deutlich mehr”, in: Die Presse 10. Marz 1999 S. 1
»1euerung, welche Teuerung?, in: Kurier, 23 Jinner 1999, S 17 ..
Petra Percher, ,Die Einkommen steigen wieder kraftlg an, die Sparquoten aber auch“ in:
Die Presse, 10. Marz 1999, S.21 -
.Osterreicher kaufen wie wnld“ in: Kurier, 10. Marz 1999 S 17

w
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1999 soll der private Konsum um 2 % steigen, was allerdings nicht gerade als groBartig er-
scheint, vergleicht man dies mit den vergangenen Jahren>.

Privater Konsum
(Inlinderkonsum)

nach Verbrauchsgruppen
5.8 .9 2,0 5,0 2.4 2,9 28] nominel
| 2,8 3,0 .07 1,7 2.9 2,1 07| realt)

10437 11158 1160,2 1218,5 1272,2 1334.4 1371,5
_— . ) . Mrd. S -

1 Nahrungsmittel, Getréinke, -
" Tabak
. 2 Kleidung, Schuhe

3 Wohnungslutz'ung, Heizung,
© Beleuchtung -

. 4 Elnrichtung, Hausrat,
. Haushaltsfiibrung

5 Gesundhelt

6 Verkehr, Nachrichten

7 Bildung, Unterhaltung,

Erholung
1991 1992 1993 1934 1995 1996 1997 %) 8 Sonslges
DzuPreisenvon 1983 Quello: CESTAT . 9 Ausgaben im Ausland -

Quelle: Nielsen — Statistisches Jahrbuch, S. 38
") bei Drucklegung standen aktuelle Ziffern fir-1998 noch nicht zur Verfiigung

Scheinbar neigen die Osterreicherinnen tatsdchlich zu einem verstérkten finanziellen Vor-
sorgeverhalten, nicht zuletzt aufgrund der Arbeitsmarktsituation und der Diskussion um die
Pensionsproblematik. Dass ein soiches Verhalten der Wirtschaftskonjunktur abtraglich ist,
liegt auf der Hand. Und so ist auch der Arbeitsmarkt nach wie vor duBBerst labil, selbst wenn
von einer leichten Entspannung die Rede ist. Wurde noch im Janner 1999 von einer Arbeits-
losigkeit auf Rekordniveau gesprochen (wobei die Beschéftigungsrate 1998 durchaus stark
gestiegen:ist), so wurde bereits im April von einem Sinken der Arbeitslosigkeit und im Sep-
tember gar von einem dsterreichischen ,Job-Wunder“ gesprochen, um kurz darauf zu be-
richten, dass die Sorge um einen sicheren Job steigt®.

Was das Vorsorgeverhalten 'betrifff, so investieren auch in Osterreich mehr und mehr Ver--.
braucherinnen in Investmentfonds. Mitte 1999 verfligten die Fonds heimischer Kapitalan-
lagegesellschaften bereits lber rund 6S 950 Mrd. Das Volumen in diesen Fonds ist damit

allein in den vergangenen sechs Monaten um 6S 203,6 Mrd. oder mehr als 27 % angewach-
sen. , - .

,Osterreicher verdienen heuer wieder deutlich mehr, in: Die Presse, 10. Marz1999 S. 1

Nielsen, Statistisches Jahrbuch 1999, S. 38

~Arbeitslosigkeit auf Rekordniveau®, in: Kurier, 78. Janner 1999, S. 17

M. Bachner, ,Neue Hoffnung fir Arbeltslose“ in: Kurier, 7. April 1999, S. 17
LArbeitslosigkeit sinkt, warum gerade jetzt?”, in: Kurier, 7. April 1999, S 17
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Osterreichischer Investmentfonds-Markt
Entwicklung Fondsvolumina in Mrd. ATS

300,0:

200,0

-100,0

0,04 . ] .
1985 1987 1988 - 1991 1993 1995 - - 1997 Jun.99

Quelle: Kurier, VOIG

Verstarkt ist auch der Trend in Richtung’Akt‘ienfondsr.- Entfielen etwa Ende 1996 erst 5,91 %
des Kapitals, das in Fonds steckte, auf reine Aktienfonds, lag dieser Wert Mitte. 1999 bereits
bei 11,73 %. Dazu kommen noch jene Aktien, die in gemischten Fonds stecken. -

Aufgrund der Problematik der zukinftigen Pensionsleistungen erstarken-zudem die privaten
Pensionsvorsorgen (flr Pensionsinvestmentfonds gibt es ab dem Jahr- 2000 aufgrund der
Steuerreform-auch staatllche Préamien), die Uiber Versncherungen wnederum in der Aktienan-
lage minden?. :

Anfragen un‘d'-Diangsuche zZur Wirtschaftssitdation

Nur wemge Verbraucherlnnen wenden sich an den VKI im Zusammenhang mit der Wirt-
schaftssituation, die sie durchaus verunsichert. Dies ist auch nicht weiter verwunderlich, da
Konsumentenschutzorganisationen dafir nicht fiir zustandig erachtet werden. Interessan-
terweise gibt es jedoch verstarkt Anfragen bzw. die Suche nach einem Dialog von Journa-
listinnen, Managerinnen und Unternehmensberaterinnen im Zusammenhang mit dem sym-
biotischen System Wirtschaft und Verbraucherinnen.

Folgende Themenkreise stehen dabei im Vordergrund:

e Der Druck auf Unternehmen durch die Globalisiefung und dem daraus resultierenden
internationalen Wettbewerb sowie dem reduzierten Einkaufsverhalten und dem verstérk-

7. .Ch:ristine Buchmayf-'GIaﬂ, ~aeldflut schwappt in Fonds®, in: Kurier, 10. Juli 1 999, ‘S. 17
Reinhard Goweil, ,Die Aktie als Synonym?*, in: Kurier, 10. Juli 1_999, S. 17 :
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ten Beachten der Preise durch die Verbraucherlnnen, die — groBteils richtigerweise — da-
von ausgehen, dass die Qualitat des Angebots ziemlich gleichartig ist.

e Verstirkte Zusammenschliisse von Unternehmen und sonstige Konzentrationen auf-
grund des Drucks der Finanzwirtschaft (selbst Unternehmen mit gutem Geschéftserfolg .
kénnen durch die Manipulationen der Finanzwirtschaft in Schwierigkeiten geraten), die -
ebenso wie die Globalisierung zu Rationalisierungen fihrt — von reduzierten Kommunika- .
tionsmaBnahmen (iber verstarkten Erfolgsdruck auf die Mitarbeiterinnen und-weitere Au--’
tomatisierung bis:hin. zur Verlagerung der Produktionsstéatten in Billiglohniénder und zum.-
Auslagern von Tatlgkelten u.4. (Folgeerscheinungen: steigende Arbeitslosigkeit, sinken- -
de Kaufkraft und der erwahnte Geldabfluss in Veranlagungen setzen Unternehmen.wei- -
ter unter Druck).

e Suche nach ,Partnerschaft mit den Verbraucherlnnen® aufgrund einer. entsprechenden
Marken- bzw. Unternehmenskultur, um dem Druck der Finanzwirtschaft entgegenzu- -
steuern, Unabhangigkeit-zu'bewahren und den Geschaftserfolg zu sichern— eine Chan-
ce fur die erksamkelt des Konsums nach ethischen Gesichtspunkten?

Fragen stellen sich derzeit |n‘V|eI_erIe,| Hinsicht: Wenn-auch bei den Verbraucherinnen ein’
gewisses.Boykottpotential auszumachen ist, bedarf es‘dazu nicht einfach erfassbarer Infor- -
mationen im Zusammenhang:mit-einer méglichen firmenspezifischen, ethisch orientierten -
Konsumverweigerung? Gibt-es nicht bereits genug Menschen, die bereit sind flr ethischen
Konsum mehr Geld auszugeben — soferne sie dariber verfligen? Und nicht zuletzt: Stellen -
die wirtschaftliche Situation, das Verhalten der Finanzwirtschaft und der Unternehmen ein -
Verbraucherproblem dar, das einen (neuen) Auftrag flir Konsumentenschutzorganisationen
bedeutet? Moglicherweise ist es tatséchlich so, dass der ,Ethos individueller Nutzenmaxi-
mierung des Konsumenten®, dem diese Organisationen huldig(t)en, mittlerweile eine Fehl-
entwicklung darstelit: Denn dies verstelli(e) den Blick in Richtung sozialer Verpflichtung.ge-
genuber der Gesamtwirtschaft, mit der die Lage der Verbraucherinnen untrennbar verbun-
den ist8, Oder vereitelt die Gberméchtige Finanzwirtschaft mit ihren Strategien sowieso jegli-
ches Eingreifen der Verbraucherlnnen in das Wirtschaftsgeschehen?

2.1 Branchenspezifische Problemlagen
2.1.1 Finanzdie’nstleistﬁngen

Bankén. und: Kéﬁitalmarh‘.

Marktsituation ~ ’

Die Megatrends Globalisierung, Technologisierung und Spezialisierung-sind- Ausioser-um-
fangreicher Verénderungsprozesse am Bankenmarkt. In den letzten-10 Jahren sank die Zahl-
der dsterreichischen:Kreditinstitute um'257 auf 995, was einem Riickgang von 21 %ent:- -
spricht. Der Konzentrationsprozess der dsterreichischen Bankenindustrie ist: selt Iangerer .
Zeit in Bewegung und wird sich voraussichtlich weiter fortsetzen®.
Im Zusammenhang mit Technologisierungstendenzen werden Verbraucherlnnen zuneh-
mend Internet-Produkte (Internet-Banking) angeboten. Werbeaussagen fordern auf, das -~ .
Internet als Kontakt- und VertragsabschiuBmedium verstérkt zu benutzen und- statt dessen: -
den Bankschalter zu ;meiden“. Beispielsweise warben die Bank fiir Tirol-und Vorarlberg im " -
Werbefolder mit: Let’s go online! Die Raiffeisenbank NO / Wien bewarb.beispielsweise ihr: -

8 Helmut Steiner, ,Der KurzschluB der Marktwirtschaft*, Berlin 1999, S. 208
9 KirmBe, Stefan / Grimmer, Jorn: Strukturverdnderungen am Bankenmarkt. Sind Osterreichs -

ganken fit fdr die Zukunft?, in:-Bank-Archiv, Zeitschrift fir das gesamte Bank- und Borsewesen; . |
113 > : o
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neues Gehaltskonto Raiffeisen Direkt mit: SDirekt von zu Hause oder von Ihrem Schre/bt/sch.
Einfach uber Telephon Computer oder Selbstbed/enungsgerate“‘0

Verbraucherlnnen waren im letzten Jahr vor allem mit teilweise betrachtllchen Verénderun-
gen der Geld- und Kapitalmarktzinsen konfrontiert. Die inlédndischen Zinssatze fur Spareinla-
gen und Verbraucherkredite sind im Berichtszeitraum erheblich gesunken Die Zinsverande-
rungen bei Verbraucherkrediten:

e Wahrend im Oktober 1998 ein Privatkredit mit einem durchschnltthchen Zinssatz von
7,42 % angeboten wurde, fiel der durchschnittliche Zinssatz auf 6,27.% im Juli 1999. Die-
ser fallende Zinstrend dokumentiert sich auch in der Bandbreite der Zinssatze fiir Privat-
kredite: Im Oktober 1998 wurden Kredite von 6,25 % bis 9 % angeboten. Im Verglelch
dazu betrug die Bandbreite im Juli 1999 nur mehr 5,25 % bis 7,5 %11.

e Der fallende Zinstrend zeigt sich auch bei anderen Kreditformen. Fiir Kredite fir Wohn-
raumbeschaffung wurden im Oktober 1998 im Durchschnitt 5,92 % (Hypothekardarlehen:
5,7 %) verlangt. Im Vergleich dazu fiel der Durchschnittszinssatz fir Kredite fir Wohn-
raumbeschaffung auf 4,94 % im Juli 1999 (Hypothekardarlehen: 4,74 %). Somit sank das
Zinsniveau um (rund) einen Prozentpunkt.-Ab August 1999 sind dle Zlnssatze far Kredlte
wieder gestiegen.

o Weniger markant fiel die Durchschmrtsverzmsung fur Uberznehungen bei Gehalts- und
Pensionskonten aus: Im Oktober 1998 kostete eine Kontouberzuehung 11 62 %, im Juli
1999 10,98 %.

e Der VIBOR (Vienna Bank Offered Rate) fir 12 Monate der Zinssatz fir vaschenbank-
kredite in Osterreich - ist von 3,56 % (Oktober 1998) auf 3,29 % (Dezember 1998) ge-
sunken. Der VIBOR wurde mit 1.1.1999 durch den EURIBOR (European Interbank Offe-
red Rate) als Indikator ersetzt. Der 12-Monats-Euribor behef sich-im Janner. 1999 auf
3,06 %, im. August 1999 3,24 %12, -

Die Zinsen: fur Sparemlagen sind insbesondere zu Jahreswechsel 1998 auf 1999 betrachthch
gesunken -

o Furtaglich fallige Sparelnlagen wurden im Oktober 1998 1,38 % im Durchschnitt geboten
(Bandbreite: 1,25 % bis 1,5 %). Dieser Zlnssatze flel auf 0, 63 % im. Juh 1999 (Bandbrelte
0,5 % bis 1 %). -

e Wahrend fir Kapitalsparbriefe im Oktober 1998 ein Durchschmttszmssatz von 3, 26 %
(Bandbreite: 3 % bis 3,75 %)-geboten wurde, fiel der stsatz im Juh 1999 auf 251 %
(Bandbreite: 2,25 % bis 2,75 %).

- o Die durchschnittiiche Habenverznnsung bei Gehalts- und Pensnonskonten fiel von 0,43 %

im Oktober 1998 (Bandbreite: 0,25 % b|s 1,25 %) auf 0,31 % im Juh 1999 (Bandbrelte

0, 13 % bis 1 %) . : v

10 Werbefolder der Raiffeisenbank NO/Wien, Stand: Apnl 1999, v

11 Statistisches Monatsheft der Osterreichischen: Natnonalbank 8/1999, Tab 3 1. -1 Zlnssatzstatlstlk
der inlandischen Kreditinstitute, S. 92.

12" Ebendort, Tab-3.1.0 Eurogeldmarktsatze, S. 91.
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Entwicklung von Durchschnitts-Zinsséatzen (1996 bis 1999)

14,00 ¢
12,00 &
10,00 =
B Zinssatz Uberziehung - Girokonten

800 B Zinssatz Guthaben - Girokonten

6,00 O Spareinlagen taglich féllig

400 & Kapitalsparbriefe 24 Monate

2,00 i

;’; 4
0,00 ‘ ]

Quelle: Statistisches Monatsheft der Osterreichischen Nationalbank, 8/99.

Der fallende Zinstrend spiegelt sich auch in der Sekundérmarktrendite (Rendite von festver-
zinslichen Anleihen, die am Sekundérmarkt gehandelt werden), die von 4,02 % (Oktober
1998) auf 3,89 % (Juni 1999) gesunken ist. ,

Ab Juli 1999 war allerdings ein deutlicher Anstieg zu verzeichnen: die Sekundéarmarktrendite
stieg von 4,23 % (Juli 1999) auf 4,49 % (August 1999)13. Diese betrug am 30.09.1999
4,649 %;

Entwicklung der Sekundirmarktrendite (Emittenten-
Gesamt), Periodendurchschnitt -

10,00
8,09
600
4,00

2,00

0,00

(2] by wn © ~
=] o0 o 223 N
(=] [=2] =] (=) D
- b ~ - -

*) Wert am 29.9. 1999. Quelle: Der Standard, 30.9.1999, S. 28.

1998 (4. Quartal)
1999 (1. Quartal)
1999 (2. Quartal)

Quelle: Statistisches Monatsheft der ONB 8/1999, Tab 3.2 Renditen auf dem inlandischen Rentenmarkt

13- Ebendort, Tab 3.2 'Renditen‘aﬁf dem inléndischen Rentenmarkt

12

www.parlament.gv.at



11-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original) 15von 170

Der Zahlungsverkehr ist ein Wachstumssegment. Dies lasst sich anhand elmger Eckdaten

belegen:

"o Die Anzahl der ausgegebenen Bankomatkarten belief sich zum 31.12.1998 auf 2,913. 000
Stiick (zum Vergleich am'31.12.1997: 2,655.000 Stiick). Das entspricht einer fast

10%igen Zunahme des Kartenbestandes. Zum Vergleich: Der Kartenbestand ist vom Jahr
1996 auf 1997 (ebenfalls) um 9,6 % gewachsen.

e Zum Stichtag 31.12.1998 betrug der Bestand der Bankomatgerate 2424 (1997 2337)
Stick. Das entspricht einer Zunahme von rund 4 %. Die Anzahl der jéhrlich durchgefihr-
ten Transaktionen mit der Bankomatkarte ist von 76,688.000 (1997) auf 81 276 gestie-
gen. Das entspricht einer rund 6%igen Zunahme.

o Der durchschnittiich Bezug pro Bankomatkarte betrug im Jahr 1998 6S 2.347,--. Zum
Vergleich: Im Jahr 1997 belief sich dieser Wert auf 6S.2.273,--.

Die Anzahl der Spareiniagen (Einlagenkonten von inidndischen Kunden in Schilling) belief
sich im Dezember 1998 auf 6S 25,103.105,--. Im Vergleichszeitraum im Jahr 1997 betrug
die Anzahl 6S 25,057.422,--. Damit sind d|e Einlagenkonten |n diesem Zeitraum praktisch
gleich geblieben (+0,2 %).

In den Kategorien von Spareiniagen - bis 6S 100. 000 --, bis 6S 500.000,--, bis oS 1 Mio., bis
6S 5 Mio. und Uber 6S 5 Mio. - gab es im Beobachtungszeltraum leichte Zuwachse.

Die Anzahl der Gehalts- und Pensionskonten stieg auf tiber 6 Millionen Stick (6,103.562
zum 31.12.1998). Gegenlber 1997 gab es eine Zunahme von 4,4 %.

Anzahl (Stijck) der Gehalts- und Pensnonskonten
{zum jeweiligen Jahresultlmo) '

memeren

1993 1994 1995 1996 1997 . 1998

Quelle: Statistisches Monatsheft der ONB 8/1999, Tab. 2.0.1.2 Anzahl der Einlagenkonten bei inlandischen Kreditinstituten.

Der Bestand an Bauspareinlagen stieg von 5,302.195 (1997) auf 5,—403.704 im Jahr 1998.
Das ergibt eine Steigerung von rund 1,9 %14.

4 Ebendort, S. 47, Tab 2.0.1.2. Anzahl der Einlagenkonten bei inlandischen Kreditinstituten.
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Der Vermdgensbestand der inlandischen Investmentfonds ist weiterhin stark wachsend. Der
Vermégensbestand (insgesamt) belief sich im Jahr 1995 auf 6S 332,8 Mrd.; im Jahr 1996
stieg das Vermdégensvolumen auf 6S 431,6 Mrd., im Jahr 1997 betrug der Vermdgensbe-
stand 68 567,4 Mrd.. Zum Jahresende 1998 belief sich der Vermégensbestand auf

6S 766 Mrd.15.

Vermdgensbestand (insgesamt) inldndischer
Investmentfonds
(in Mio. 6S)

900

1993 1994 1995 1996 1997 1998

Quelle: Statistisches Monatshett der. ONB 8/1999.

Entwicklung der Anfi‘ageh,

Im Untersuchungszestraum 1.10.1998 bis 30.9. 1999 betrafen 8,8 % aller Anfragen den Be-
reich- ,,Geld- und Kreditwesen®“,

Jede vierte Anfrage (25,7 %) konnte dem Produktbereich ,Verbraucherkredit* zugerechnet
werden. Rund jede fiinfte Anfrage (21,3 %) betraf den Produktbereich ,Wohnbaukredit und -
Wohnfinanzierung®; Fragen zu ,konservativer Geldanlage*“ (vor allem:Sparbuch) standen mit
16,2 % an dritter Stelle der Anfragehaufigkeit. Es folgten Anfragen zu ,risikobehaftete Geld- -
anlage® mit 9,8 %, ,Girokonto“ (8,1 %), ,Anlagevermittler“ (6,2 %), ,sonstiger Zahlungsver-
kehr* (5,5 %), ,,Leasmgfmanz:erung (8,7 %) und ,Kreditvermittler* (3,6 %). '

15 Ebendort, S. 80, Tab 2.1 Vermagensbestand der inlandischen Investmentfonds.
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Anfragen nach Produktbereichen

Kreditvermittier

' Leésingfinanzieruhg
sonstiger Zahlungsverkehr
Aniageyerm ittler
Girokonto

Risikobehgﬂete Ggldanlage

Klassische, konservative
Geldanlage

Wohnbaukredit u.
Wohnbaufinanzierung

Verbraucherberatung

0 5 10 15 20 - 25 30

In einer Aufgliederung der Problembereiche innerhalb der Anfragen zu Geld- und Kreditwe-
sen betrafen 8,4 % technische Informationen, 91,5 % rechtliche informationen. :
In der-Reihenfolge der Fragestellungen dominieren rechtiiche Informationen.(53,1 %), ,Leis-
tungsstorungen des Kaufes*(21,3 %), danach folgen ,Allgemeine Information-Warenkunde*
(8,1 %), ,2Allgemeine Geschaftsbedlngungen (4 %), ,Aufidsung von Vertragen (4,3 %),
~Rechtsdurchsetzung® (3 %).

Anfragen nach Problembereichen

Mangel bei Vorinformation

Leistungsstorungen gew. by
Dienstleistungen

Ubereilter Vertragsabschiuss
Mangel bei Vertragsabschluss
- Rechtsdurchsetzung

I
Allg. Géschaﬂsbedingung'en. |

Ayﬂésung von Vertragen ’

Allg. Information Warenkunde :

. Leistungsstoruhgen

Rechtllche lnformatlonen

00 100 - 200 300 200 . 500 - 600

Marktangebot '-.-'Situati'on des Verbrauchers:
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Bankpleiten

Der Herbst des Jahres 1998 war gekennzeichnet von den aufsehenerregenden Konkursen
der Riegerbank AG und der Diskont Bank AG (ehemals Effect Invest Bank). Uber die Rie- =
gerbank AG wurde am 27.10.1998 der Konkurs eroffnet; der Konkurs der Diskont Bank AG
folgte kurz darauf. Es gab tausende betroffene Bankkunden:

¢ die Anleihezeichner der Riegerbank-Anleihe, die bei einer Laufzeit von 4 Jahren mit 7,5 %. .
nominal verzinst war. Im Vergleich zu §sterreichischen Anleihen mit gleicher Laufzeit lag -
die Verzinsung der Riegerbank-Anleihe zum Emissionszeitpunkt weit Uber dem Markt-
durchschnitt. Das Zeichnungsvolumen belief sich auf 8S 175 Mio.-(vorgesehene Tilgung
zum 30.4.2002). Wie betroffenen Geschédigte schilderten, wurde die Anleihe in den Ver-
kaufsgespréchen als vollkommen ,sicher“ bezeichnet. Die in den (schriftlichen) Anleihe-
bedingungen enthaltenen Risikohinweise war den Aniegern nicht bewusst. Die Dlskont-
Bank fungierte als Vertnebsorgan der Riegerbank-Anleihe.

e Durch den Konkurs der Diskontbank waren tausende betroffene Sparer und rund 3000
dsterreichische sowie rund 9000 deutsche Wertpapierdepotinhaber betroffen'é. Die Glau-
bigerforderungen. beliefen sich zum 25.3.1999 auf 6S 1,4 Mrd.. Davon wurden bis zu die-
sem Stichtag 6S 892 Mio. anerkannt, 6S 750,3 Mio. entfallen auf den grosten Diskont
Bank-Glaubiger, die Einlagensicherung. Die Konkursquote wurde auf 60 %bis 80 % ge-
schatzt1?. Der Kreditschutzverband von 1870 bezifferte die Zahl der Antrége fir die Aus- -
zahlung von Einlagen geman Bestimmungen der Einlagensicherung (§93 Absatz 3) mit -
7000 Stiick's.

Euro'®

Der Euro wurde offiziell als Wahrung mit 1.1.1999 eingefiihrt: Fir die Kapitalmarkte bedeu- ..
tete die Euro-Einfiihrung - 1 Euro entspricht 6S 13,7603 - eine Umstellung der Nennwerte fir -
Wertpapiere, die Umstellung der Wertpapier-Abrechnungen und Depotausziigen auf Euro,
Zins- und Riickzahlungen in Euro, die Notierung bérsenotierter Wertpapiere (ab 4.1.1999) in
Euro. Die Umstellung von Investmentfonds erfolgte ebenfalls mit Jahresbeginn, d.h. ab
1.1.1999 notieren. alle Investmentfonds-Werte in Euro. Aktien notieren seit Jahresbeginn
ebenfalls.in.Euro.-Anleihen der 6ffentlichen Hand miissen ab 1.1.1999 in Euro begeben wer-
den. Private Emlttenten konnen Anleihen bis 31.12.2001 weiter in Schilling begeben. Theo-
retisch kénnte eine Anleihe im Dezember 2001 noch in Schilling begeben werden. Es ist
jedoch sehr wahrschelnhch dass ein Grof3teil der neu emittierten Anleihen auf Euro lauten.
wird. , :

Zahlungsverkehr und _Verbtauchergirokonto

Die Ban_kkunden waren im Laufe des Jahres 1999 mit erheblichen Kostensteigerungen bei
Gehalts- und Pensionskonten konfrontiert. Dies geht aus Untersuchungder Arbeiterkammer

Wien und des Vereins fiir Konsumenteninformation deutlich hervor)20. Die Preissteigerungen '

bei Gehaltskonten von 13 Kreditinstituten betrugen im Zeitvergleich Jahresmitte 1996 zu Juli
1999 bis zu 91 %.

Das heiBt, dass ein durchschnittlicher Nutzer (Inhaber) eines Gehaltskontos (mit 180 Bu-
chungen pro Jahr) im Jahr 1999 um bis zu 91 % hohere jahrliche Kontokosten zu tragen

16 APA- Presseaussendung vom 22 1.1999: Diskont Bank Wertpaplere sollen an die Bank g
Austria/CA-Tochter gehen. '

17 APA-Presseaussendung vom 25.3.1999: Bei Diskont Bank 60 bis 80 Prozent Quote in S|cht

18 APA-Presseaussendung vom 22.1.1999: Diskont Bank Wertpapiere. sollen an d|e Bank
Austria/CA-Tochter gehen. \

19 Siehe Genaueres Exkurs Euro.: :
20 Details siehe: VKI- Erhebung zu Prelsstengerungen bel Gehaltskonten (snehe Konsument“ 8/99)
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hatte als im Jahr 1996. Mdglicherweise kdnnen diese exorbitanten Preissteigerungen teil-
weise auch darauf zurlickgefihrt werden, dass Kosten der Euro-Einfiihrung auch auf den
Verbraucher abgewaélzt wurden.

Haufige Verbraucherbeschwerden betrafen die (Uberhdhten) Spesen bei Auslandsiiberwei-
sungen. Besonders krass sind jene Falle, in denen Kieinbetrdge Uberwiesen und die ver-
rechneten Spesen einige hundert Schilling betrugen. Aufgrund der Schiiderungen der betrof-
fenen Konsumenten kann festgehalten werden, dass in vielen Fallen vor Auftragserteilung
firr die Uberweisung die Bankberater nicht auf die kostensparende Euro(pa)-Uberweisungen
hingewiesen, sondern statt dessen dem Konsumenten die Spesensatze fur normale bzw.
nicht spesenbeguinstigte Uberweisungen verrechnet haben.

Die Richtlinie 97/5/EG des Européischen Parlaments und des Rates Uber grenziberschrei-
tende Uberweisungen verpflichtete die Mitgliedsstaaten zu einer Umsetzung bis spéatestens
14.8.199921. Das Bundesgesetz iiber grenztiberschreitende Uberweisungen ist mit diesem
Datum in Kraft getreten. Es gilt fir den EU-Raum und fiir Uberweisungsbetrage bis 50.000
Euro. Die Eckpfeiler des Gesetzes beinhalten, dass das Kreditinstitut dem Auftraggeber vor
der Uberweisung schriftliche Infos tber die Konditionen der Uberweisung mitzuteilen hat
(erforderliche Zeitspanne von Auftragserteilung bis Gutschrift auf Empféngerkonto, Berech-
nungsmodalitaten der verlangten Gebihren, das zugrunde gelegte Wertstellungsdatum,
Angabe zu Beschwerde- und Abhilfeverfahren, Angabe der zur Umrechnung verwendeten
Referenzkurse).

Die Angaben zu Fristen und Gebihren sind bindend. Das Kreditinstitut hat den Auftrag in-
nerhalb der vereinbarten Frist auszuflihren. Wird die vereinbarte Frist nicht eingehalten oder
ist der Betrag - mangels Fristvereinbarung - am Ende des 5. Bankgeschéaftstages nach Auf-
tragserteilung nicht am Empfangerkonto gutgeschrieben, dann hat das Institut eine Ent-
schadigung zu zahlen.

Ein fur Verbraucher wichtiger, praktischer Bestandteil des Gesetzes ist auch, dass der
Uberweisungsbetrag in der vollen Héhe gutzuschreiben ist; es sei denn, es gibt die Verein-
barung, dass der Empfénger die Spesen ganz oder teilweise tragt.

Einlagensicherung, Anlegerentschidigung (Novellen zum Bankwesengesetz
und zum Wertpapieraufsichtsgesetz)

Im Rahmen einer Novelle zum Bankwesengesetz wurden die Informationsvorschriften Gber
die Einlagensicherung erheblich verbessert und in Umsetzung der Anlegerentschédi-
gungsrichtlinie (RL 97/9/EGY) erstmals auch Bestimmungen Uber die Anlegerentschadigung
geschaffen. Im Rahmen der Anlegerentschadigung sind im wesentlichen Wertpapiere und
Gelder der Kunden abgesichert, die von einer Bank im Zusammenhang mit Wertpapier-
dienstleistungen gehalten werden und die infolge Konkurs, Geschéftsaufsicht oder Zah-
lungseinstellung nicht mehr an die Anleger zuriickgezahlt oder zuriickgegeben werden kén-
nen. Da nach 6sterreichischem Recht die von der Bank fiir den Anleger verwahrten und
verwalteten Wertpiere im Eigentum des Kunden verbleiben, kann der Sicherungsfall bei
Wertpapieren nur im Fall einer Depotunterschlagung eintreten.

im Rahmen einer Novelle des Wertpapieraufsichtsgesetzes wurde auch fiir Wertpapier-
dienstleistungsunternehmen, die fiir inre Kunden Wertpapierdepots verwalten, ein Anleger-
entschadigungssystem neu geschaffen. Dieses entspricht im wesentlichen dem System flir
die Anlegerentschadigung im Bankenbereich.

21 Bydlinski, Peter: Pflichten und Haften der Banken im internationalen Uberweisungsverkehr, in:
Bank-Archiv, Zeitschrift fiir das gesamte Bank- und Borsewesen, November 1998, S. 833-855.
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Die Information der Kunden Uber die Einlagensicherung wurde dadurch verbessert, dass
eine Information nunmehr nicht nur durch Aushang im Kassensaal zu erfolgen hat, sondern
dass jedem Einleger bei Anknlpfung der Geschaftsverbindung verpflichtend und kostenlos
eine schriftliche Information (iber die Sicherungseinrichtung, der die Bank angehdrt, sowie
{ber die Hohe und den Umfang der Deckung ausgefolgt werden muss. Gleiches gilt natir-
lich auch fur die Anlegerentschadigung. '

Eine weitere wesentliche Anderung stellt die Anhebung der Wertgrenze fir Entschadlgungs- -
leistungen in beiden Systemen von 6S 260.000,-- auf 20.000,-- Euro (6S 275.206 --) dar: ‘

Bankprodukte im Internet (Internet-Bankmg)

Internet-Banking wurde im abgelaufenen Jahr immer mehr als Alternative zum-personlichen

(und aus Bankensicht immer wieder als kostspielig apostrophierten) Kontakt in der Bankfilia- -

le beworben. Als Werbeargumente wurden zum Beispiel ,einfach®, ,bequem* und ,kosten-
sparend” ins Treffen gefiihrt. Mit dem Slogan-,Direkt bis zu 66 % gunstiger bewarb bei- v
spielsweise die Raiffeisenbank Niederdsterreich-Wien im Frihsommer 1999 ein neues Giro-
konto, mit dem der Kontoinhaber mittels PC-Nutzung, Telephon und Selbstbedienung
Transaktionskosten sparen-konne. Aus einem VKI-Test geht allerdings hervor, dass dieses
Konto bei optimaler Nutzung bzw. kostenoptimierendem Nutzungsverhalten eine Kostener-
sparnis von 12 % - und nicht die im Slogan versprochenen 66 % - gegenuber dem ver-
gleichbaren, konventionellen Raiffeisen-Gehaltskonto?? bringt.

Das Internet beinhaltet bereits eine kaum quantifizierbare Menge von Angeboten zu Geldan-
lage und Investments. Einige Banken bieten die Maglichkeit, Aktien im Internet.zu erwerben.
Auch der Kauf und Verkauf von Anleihen und Investmentfonds.ist. per Internet mdglich-(onli-
ne Wertpapierhandel, Cyber-Broking). Die Banken bewerben diese Produktnische mit nied-
rigeren Kosten pro Auftrag und den Vorziigen der Informationstechnologie. Zur Sicherheit-
wird argumentiert, dass die Sicherheitsstandards und -systeme die besten sind, die es am
Markt gibt23. Aus Verbrauchersicht ist der Wertpapierhandel via Internet allerdings aus meh-
reren Grinden kritisch zu betrachten. Da alle Eingaben im 6ffentiichen Telephonnetz tber-
tragen werden, ist es Unbefugten durchaus moglich, Daten abzufangen. Missbrauch ist nicht
ganzlich auszuschlieBen. Der Kauf und Verkauf von Wertpapieren Gber das Internet ist dar-
Uber hinaus nur fir den erfahrenen Anleger geeignet. Die Banken verlangen bei Eroffnung
eines Wertpapierdepots die Unterzelchnung einer Rahmenverelnbarung, in der der Kunde -
unter anderem ausdriicklich auf jegliche Beratung verzichtet. Nach den zwmgenden Be- -
stimmungen des Wertpapieraufsichtsgesetzes (WAG) musste jedoch zumindest ein schriftli-
ches Kundenprofil erstellt- werden und die Beratung diirfte nur dann entfallen, wenn der -
Kunde bereits (iber ausreichende Kenntnisse und Erfahrungen im Wertpapiergeschift ver-

fagt. Auch bestlmmte produktbezogene Mindestinformationen missten in jedem Fall erlellt
werden

Weiters fehien in den Prelsangaben und den Werbefoldern durchwegs die Kosten des onli- -
ne-Dienstes. Es wére aus Konsumentensicht wiinschenswert, dass dieser Kostenbestandteil
in Werbeaussagen und Beratungsgesprachen der Anbieter - neben den Ankauf~ Verkauf- :
und Depotfihrungsspesen - berucksnchtlgt und erwahnt24.

Geldanlage

Die Sparbuchzinsen sind im Berichtszeitraum mehrmals merklich gesunken. AUfgrund déf
niedrigen Verzinsung hat das Sparbuch an Bedeutung verioren. Nachfolgend zur Illustratlon
die Entwncklung der Zinsséatze flr Spareinlagen bei marktbeherrschenden Kredmnstltuten

22 Details siehe ,Konsument* 8/99, Rubrik Scheinwerfer: Unterm Strich Null.
28 Siehe ,Konsument* 3/39, ,Aktien per Mausklick®, S. 34.

24 Untersuchung des: VKI im November / Dezember 1998. Details siehe ; Konsument“ 3/99
ebendort - :
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Spareinlagen - -Spareinlagen - Spareinlagen -
téglich fallig taglich fallig téaglich fallig
Nov.98 Feb.99 . Marktdurchschnitt
B B ©Jul.99

Bank A - Bank Austria ‘ 1,25% 1% '0,63%"*) .
Bank B - Bawag 1,50% ' 1,25%
Bank C - CA AG 1,25% , 1%
Bank D - Erste Bank AG . ' 1,25% 1%

Quelle: ~VK|-Markterhebungen /*) Statistisches Monatsheft der Osterreichischen Nationalbank, 8/99

Verschledene Umfragen zelgen dass der Bausparvertrag in der dsterreichischen Bevélke-
rung nach wie vor als attraktive und stabile Anlageform gilt25. Die Bausparkassen verzeich-
neten per.Jahresultimo 1998 ein Wachstum der Bauspareiniagen um 3,5 % gegentber
1997. Nachfolgend die Entwicklung der Bauspareinlagen in Jahresablauf (in Mno Schil-
ling)2e:

Investmentfonds

Die Anzahl der zum Vertrieb zugelassenen mlandlschen und auslandnschen Investmentfonds -
ist stark gestiegen. Trotz des ungebrochenen Trends zu Fonds jeder Kategorie ist der Net-
toertrag fir den Anleger oftmals geringer als in Werbeaussagen suggeriert. Das zeigte eine
VKIi-Untersuchung im Herbst 1998, aus der hervorging, dass Sparbiicher (Bindungsfrist

5 Jahre) im Durchschnitt nicht signifikant schiechter abschneiden als die beworbenen éster-
reichischen Anleihefonds. Als weitere Probleme aus Konsumentensicht sind unreflektierte
Performance-Angaben ohne Angabe von Kosten und Spesen in den Beratungs- und Ver-
kaufsgesprache sowie mangelhafte Risikodarstellungen zu den angebotenen Fonds seitens
der Berater zu erwdhnen. Auch die Bedarfserhebung des Kunden seitens der Berater, ins-
besondere die Kundenwiinsche hinsichtlich Risikobereitschaft und Ertragsvorstellungen
werden in vielen Fallen nur sehr. mangelhaft erhobeni‘7

Mlt gesetzllchen Novellen zum Elnkommensteuergesetz und lnvestmentfondsgesetz (wirk-
sam mit 1.1.2000) wurde die Forderung der thesaurierenden Pensionsinvestmentfonds

durch die staatliche Pramie (gemaB § 108a Einkommenssteuergesetz) sowie weitgehende
Steuerfreiheit (Kapltalertragssteuer Emkommenssteuer Spekulatlonsertragssteuer) be- -

25 Untersuchung der Spektra Marktforschung, Anlagemarkt Osterreicher auf der Suche nach
attraktiven Alternativen. Fonds sind klare Aufsteiger. Spectra aktuell 7/99.
26" Tatigkeitsbericht der Bausparkassen: Bausparen 1998,8.7. Hrsg Arbentsgememschaft
- -bsterreichischer Bausparkassen. : :
27 Siehe ,,Konsument“ 12/1998. Zu schén gefarbt.-
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schlossen. Mit Stand 30.9.1999 waren noch wesentliche steuertechnische Details offen bzw.
die Durchfiihrungs-Verordnungen zum Einkommenssteuergesetz noch nicht erlassen.

Es ist absehbar, dass die Banken mit 1.1.2000 mit einer Reihe von Pensionsinvestment-

fonds-Produktvarianten auf den Markt kommen werden. Die CA/BA-Gruppe hat bereits zur
~ Jahresmitte 1999 begonnen, mit massivem Werbeeinsatz fir den geférderten Pensionsin- o

vestmentfonds zu werben. Demnach bekomme ein Zeichner eines PIF-Ansparplanes berelts,_

im Jahr 1999 eine ,Pramie“ von bis zu &S 620,-- durch die Bank ausbezahlt

Bausparen

Ab dem 1.1.1999 trat an die Stelle des bisherigen héchstens pro Person und Jahr férderba-:
ren Bausparbeitrages von 6S 11.400,-- die neue hohere Begrenzung von 1000 Euro. Das
sind umgerechnet 6S 13.760,30 jahrlich. Die ,optimale“ monatliche Sparleistung betragt da-
her 6S 1.147 - (statt wie bisher 6S 950,--). Die staatliche Prédmie belduft sich - nach den in
§108 Einkommensteuergesetz (EstG) festgelegten Berechnungsmodus - 4,5 % von den

- Einzahlungen bzw. maximal 6S 619,-- (berechnet von 6S 13.760,30).

Der Bausparmarkt hat sich in der ersten Jahreshélfte 1999 vollkommen gewandelt-und zu
neuen Tarif- bzw. Zinsstrukturen gefihrt. Die-Bausparkassen haben sowohl die Spar- als
auch die Darlehenstarife fir laufende als auch neu abgeschlossene Vertrége erheblich ab-
gesenkt (Bauspar- und Darlehensvertrage).

Dle neuen Spar- und Darlehenstarife - je nach Bausparkasse wirksam ab Mai bis Juli 1999 -
zeichnen sich-vor allem durch niedrigere Spar- und Darlehenszinsen aus. Vielfach sind die
Zinssétze nicht mehr fixiert, sondern durch Zinsgleitklauseln an die-Kapitalmarktentwickiung
gekniipft. Generell ist' das Tarifsystem durch den Wegfall von speziellen Tarifen (z.B. Ju-
gend-Tarif) zwar Gbersichtlicher, durch die variablen Zinselemente sowohl fiir Bausparer als
auch Darlehensnehmer weniger kalkulierbar geworden.

Alle Konsumentenberatungsstellen haben massive Verbraucherbeschwerden zu den einsei-
tigen Zinssatzsenkungen bei laufenden Bausparvertragen registriert. Ebenso heftig abge-
lehnt wurden auch die Kindigungsverzichte (Vertragsstrafen), die die Bausparkassen im.
Gegenzug fiir die ZinSSatzsenKUngen bei laufenden Bauspardarlehen verlangten '

Weiters berichteten: Verbraucher dass sowohi Banken als auch’ Bausparkassen an die Bau-
sparer aktive Kundlgungsempfehlungen an unzufriedene Bausparer aussprachen ‘Dies- ent- ‘
sprach nicht den Grundsatzvereinbarungen mit den Bausparkassen28.

Kredit und Kfz-Leasing
Kredit

Verbraucherinnen haben hauﬂg berichtet, dass Banken fir verlangte Kredntkontoabhchtun— ‘
gen (bzw. Aufstellungen der am Kreditkonto getétigten Umsétze) betrachtliche: Spesensatze
verrechnen wollen. Die genannten Betrége beliefen sich von 6S.300,-- aufwérts; die Banken
fahren in Treffen; dass eine derartige Auﬂlstung einen Aufwand verursache und daher de’m- -.j,é
entsprechend koste. Durch diese offensichtlich immer ofters praktizierte Gebuhrenpolmk

werden insbesondere sozial schwache Kreditnehmer davon abgehalten werden, die ver- -.- -
rechneten Gutschriften und Belastungen am Kreditkonto zu kontroffieren. In diesem Zusam-
menhang ist zu erwahnen, dass die in §§ 33 Abs: 9 Bankwesengesetz genannte Kontomit- - -
teilung, die dem Kreditnehmer einmal jahrlich mit Stichtag 31.12.1999 zur Verfigung zu stel-
len ist, fur den Kreditnehmer bis dato nur unzureichende- Kredltmformatlonen enthélt. Eine -

28 Zusage der Bausparkassen nach Gesprachen gegentber dem Bundesmlmstenum far Fmanzen
im Mai 1999. , :
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Aufschlﬂs_gelung der Belastungen nach verrechneten Zinsen, Verzugszinsen, Kontofiih-
rungsgebihren oder sonstige Spesen wiére aus Verbrauchersicht wiinschenswert.

Die Fremdwahrungskredite boomten im Berichtszeitraum. Aus Verbrauchersicht ist jedoch
festzuhalten, dass die mit der Fremdwahrung verbundenen Wahrungs- und Zinsrisiken von
Konsumentinnen vielfach unterschatzt werden. Dies ist nicht zuletzt darauf zuriickzufihren,
dass diverse Beraterinnen die Risiken entweder Gberhaupt nicht oder nur im Ansatz darstel-
len.

Dem Kreditwerber ist in vielen Fallen nicht bewusst, dass in der Kreditadministration Spesen
verrechnet werden, die bei einem Schilling-Kredit nicht anfallen (insbesondere die soge-
nannte Devisenprovision, aber auch Kontofuhrungsspesen fur Fremdwahrungskonto und
Schilling-Konto). Als Mangel in den Beratungsgesprachen konnten unvolisténdige und nicht
umfassende Risikoaufklarung, unzureichende schriftliche Unterlagen (keine Tilgungspléne,
unvolisténdige Vertrags- bzw. Angebotsdaten), fehiende Effektiv-Zinssatzangaben in Offer-
ten festgestelit werden2°.

In einem Musterprozess wurde geklart, dass Konsumentinnen - falls diese dem Abschluss
eines vermittelten Fremdwéahrungskredites aufgrund des hohen Wechselkursrisikos nicht
zustimmen - einem Makler nicht zu Schadenersatz verpflichtet sind. Ein Konsument hatte
den Abschluss eines Fremdwahrungskredites in Japanische Yen bei einem Makler abge-
lehnt, nachdem ihn ein Bankberater auf die moglichen Risiken volistédndig hingewiesen hat.
Der Konsument weigerte sich daraufhin, die vom Makler vorbereiteten Kreditvertrage zu un-
terschreiben. Die Klage des Maklers auf Bezahlung der Makierprovision tber 6S 80.000,--
wurde abgewiesen. Der Oberste Gerichtshof (OGH) verneinte den Zuspruch mangels gilti-
gen Maklervertrages0. Der Beratungsaufwand fur Makler und Kreditgeber ist bei Fremdwéh-
rungskrediten - wie das 0.z. Urteil zeigt - besonders hoch31.

Der Boom von Fremdwahrungskrediten wurde selbst in Bankkreisen langsam und &ffentlich
in Frage gestellt. Franken-Kredite: Riskant wie Casino hie es in der Raiffeisen-Zeitungs2.
Die VKB-Bank distanzierte sich von der Vergabe von Fremdwahrungskrediten an Private,
weil diese Kredite ,zu spekulativ* sind33,

Die Zinsgleitklauseln in Verbraucherkrediten, die nach dem 1.3.1997 abgeschlossen worden
sind (und die den gesetzlichen Erfordernissen der KSchG-Novelle zu Preisgleitklauseln gem.
§ 6 Abs 1 Z 5 zu entsprechen haben) sind aus Verbrauchersicht problematisch und revisi-
onsbediirftig. Durch die in vielen Zinsgleitklauseln enthaltenen Aufrundungsregeln ergibt sich
eine wachsende Diskrepanz zwischen den verrechneten Vertragszinssétzen und den aktuell
verlangten Kreditzinsen, die keiner Aufrundungsdynamik unterliegen, sondern sich an den
Zinssétzen des Kapitalmarktes (im wesentlichen: Euribor, Sekundéarmarktrendite) orientie-
ren. Daraus kann der Schluss gezogen werden, dass eine Kostenschere zwischen laufen-
den Krediten (mit Zinsgleitklauseln, die einer Aufrundungssystematik unterliegen) und neu
abgeschiossenen Kreditvertrdgen entstehen kann. Dies widerspricht dem konsumentenpoli-
tischen Nutzen von Zinsgleitkiauseln sowie der Grundsatziberlegung, wonach durch eine
Gleitklauseln eine genaue proportionale Anpassung an das Marktniveau erfolgen sollte.

29 Siehe ,Konsument" 5/1999. Test Hypothekarkredit und Beratung bei Fremdwahrungskrediten,
S. 6.

30 APA-Pressemeldung vom 8.Juni 1999. OGH schitzt Konsumenten vor ungerechtiertigter
Maklerforderung.

31 Volker Frey, Risiko Fremadwéhrunsgkredite?, in: Konsumentenschutz Nr. 3/1999, S. 6, Hrsg. Biiro

flir Konsumentenfragen, BM fur Frauenangelegenheiten und Verbraucherschutz,

Bundeskanzleramt :

Die Wochenzeitung des Osterreichischen Raiffeisenverbandes, Raiffeisen Zeitung, Nr. 26 /

1. Juli 1999, S. 6.

33 In: Oberésterreichische Nachrichten vom 8. Mai 1999, Wirtschat.
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Kfz-Leasing

Kfz-Leasing ist in Osterreich (nach wie vor) eine Wachstumsbranche. Die Leasingquote (der
Anteil der leasingfinanzierten Kfz-K&ufe) betréagt circa 27 %34. Das heiBt, dass jeder dritte
bis vierte private PKW-Kauf Uber Leasing finanziert wird. Aus Verbrauchersicht problema- -
tisch sind vor allem Werbeinserate mit irrefiihrenden Null-Prozent-Leasingangeboten, Ange- . *
bote bzw. Vertrage ohne Zinssatzangaben sowie Vertrage mit Teilamortisationsleasing
(Leasing mit Restwert), in denen der Restwert betragsméaBig nicht genannt wird. Statt des-
sen passiert es immer wieder, dass nach Ablauf der Leasingvertragsdauer der Leasmggeber
einen nicht nachvollznehbaren Restwert festlegt und vom Leasingnehmer verlangt. .-

Nach wie vor in der LeasingfBe,s_chwerdestatistik:ganz vorne befinden sich Probleme, die -
aus anfallenden Kosten einer vorzeitigen Vertragsauflésung durch Totalschaden, Diebstahl.
oder Zahlungsunféhigkeit des Leasingnehmers resultieren.

Mit 1.1.2000 wird eine neue Verbraucherkreditverordnung in Kraft treten, die erstmals auch
Finanzierungsleasingvertrage in ihren Regelungsbereich einschlieBt. Die Leasinggesell-
schaften werden verpflichtet, in inre Vertrage eine Reihe vom Mindestangaben aufzunehmen
(u.a. Gesamtbelastung aus dem Verirag, Barzahlungspreis des Kfz, Restwert des Kfz, Hohe
der Zinsen fir ein allfalliges Depot und fiir Vorauszahlungen). Dadurch sollen fir die Verb-
raucherinnen die tatsachlichen Kosten des Leasinggeschéfts transparent werden. Um vor
VertragsabschiuB Vergleiche anstellen zu kdnnen, hat der Verbraucher einen Anspruch auf
Aushandigung eines Vertragsentwurfes, der die gleichen Mindestinformationen enthalten
muss. Die neue Verbraucherkreditverordnung enthait auch detaillierte Vorgaben fir die Lea-
- singwerbung, die Irrefihrungen der Verbraucherinnen verhindern und einen fairen Wettbe-
werb sicherstellen sollen. Besonders wichtig ist schiieBlich, dass die Leasinggesellschaften
verpflichtet werden, den Verbraucherlnnen im Finanzierungsleasingvertrag ein jederzeitiges
Kandigungsrecht einzurdumen. Macht ein Verbraucher von diesem Kiindigungsrecht. -
Gebrauch, missen bei der Abrechnung des Leasingvertrages des restlichen Leasingraten
und der Restwert angemessen ermagigt werden.

Versicherungen
Marktsituation" 7
1998 erzielten die 66 in Osterrelch niedergelassenen- anatversncherer im-Inland em Pra-
mienaufkommen von insgesamt 6S 140,7 Mrd. (verrechnete Pramien) aus Erstversnche-

rungsvenragen Das bedeutet einen Anstieg um 3,77 % im Vergleich zum Vorjahr35; -

Fast 83 % der Pramlenelnnahmen entfielen 1998 auf die 20 groBten in Osterrelch zugelas-
senen Versmherer

34 Vg, Leasing in Osterreich, Hrsg: Verband Osterreichischer Leasmg-Gesellschaften
September 1999, S. 7.

35 Jahresbericht 1998/99 des Verband der Versncherungsuntemehmen Osterrelchs
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Marktanteile der dsterreichischen Versicherer |
nach Anteil an den gesamten Prémieneinnahmen*)

Erste n.oe. Brandschaden §

Der. Anker |

Volksfirsorge Jupiter [

AIIianz‘Elementar Leben ¢

Austna Colleglal

- Donau

- Interunfall |

Bundeslander '

Wiener Stadtische

*) betrifft nur das in Osterreich abgeschlossenen Geschéft. Einnahmen aus der ﬁﬁckversicherung, aus dem grenzaberschrei-
tenden Dienstleistungsverkehr und aus Niederlassungen im Ausland sind hier nicht berﬁcksichtigt.

Die sich ergebende Reihung bezieht sich nur auf die GroBe der. elnzelnen Gesellschaft in
Relation zum osterrelchlschen Gesamtpramienaufkommen.

Der Wettbewerb greift im Versicherungsbereich deuthch Pramlenreduktlonen werden nicht
so sehr .in den Tarifen als dber Rabatte angeboten. Einzelne Unternehmen haben bereits
begonnen, diesem Trend entgegenzuwirken, um das versicherungstechnische Geschaft
wieder in Ordnung - das heif3t nach 1hren Angaben aus der Verlustzone - 2u bringen.

Das Pramlenaufkommen in der: Lebensversmherung ist mit rund 11 %- stark angewachsen
Verantwortlich dafr ist die weiterhin aufrechte Pensionsdebatte mit dem alimahlich akzep-
tierten Grundgedanken, dass die staatliche Pensionsversicherung mit der Vollversorgung
der aus dem aktiven Erwerbsleben ausgeschiedenen alten Menschen wohl uberfordert und
auf dem Weg von: pnvaten Pensionsversicherungen zusatzllch vorzusorgen ist.:

ngegen ist das Pramlenaufkommen in der N:chtlebensverSIcherung durch ungesunden
Wettbewerb* rucklauflg ‘Nicht nurin der Kfz-Versicherung wird mit Rabatten geworben auch
in der Schaden- und Unfallversicherung setzt sich dleser Trend fort

23

www.parlament.gv.at



26 von 170 [11-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokumenf (gescanntes Original)

Verdnderung des Primienaufkommens in
verschiedenen Sparten
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Die haufigsten Anfragen.
Nahezu ein Drittel aller Anfragen im Beobachtungszeitraum 1.10.1998 bis eins'chl"i'e'BIich
30.9.1999 betrafen aligemein Dienstleistungen, davon entfallen 7,8 % auf den Versiche--
rungsbereich.

‘Die haufigsten Anfragen

30,0
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5,0 1

0,0

Lebens- Fahrzeug- Kranken Rechtsschutz ] Andere
versicherung versicherung
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Nach wie vor ist ein sehr starker Aufklarungsbedarf im Lebensversmherungsberelch zu be-
merken. Knapp 30 % aller'Anfragen betreffen diese Sparte. Viele Angebote in unterschiedli-
chen Ausformungen werden an Konsumenten herangetragen. Die nach wie vor andauernde
Pensionsdebatte und die damit einhergehende Verunsicherung der Verbraucher lasst die
Abschlusszahlen weiterhin ansteigen. Bedauerlicherweise werden Lebensversicherungen
nach wie vor oft verkauft, ohne den Bedarf des Konsumenten néher zu hinterfragen. Das
zeigt sich aus den Fragestellungen in der Beratung. Oft kennen ratsuchende Verbraucher
die Vor- und Nachteile des von ihnen abgeschiossenen Versicherungsvertrags nicht und
sind Uberrascht, wenn sie beispielsweise im Kiindigungsfall (Rickkauf) in den ersten Jahren
nichts oder nur einen Teil der einbezahiten Pramien zuruckerhalten Oft ist auch d|e Seriosi-
tét der Unternehmen Gegenstand der Anfragen.

An zweiter Stelle der Anfragen stehen wie im vergangenen Jahr Problemstellungen mit
Haushalts- und Eigenheimversicherungen (25,3 %). Hier sind es vor allem die Unklarheiten
im Leistungsfall, die Konsumenten beschaftigen. Ausnahmen finden sich oft nur im schwer
lesbaren Kleingedruckten der Besonderen Bedingungen und werden dem Verbraucher
durch den Berater oft nicht ausreichend erlautert36.

Der dritte Fragenschwerpunktberelch ist nach wie vor die Fahrzeugverswherung (17 %).
Weiterhin werden die unterschiedlichsten Rabatte gewéhrt und machen einen Vergleich fir -
den Verbraucher kaum méglich. Dennoch ist durch den anhaltenden Preiskampf und ag-
gressives Marketing die Bereitschaft, den Versicherer zu wechseln, gestiegen.

8,1 % der Konsumentenanfragen betrafen die Aligemeine Haftpflichtversicherung. Hier steht
fur den Verbraucher die generelle Leistungspflicht und die Hohe der Leistung des Versiche-
-rersim Vordergrund Die private Kranken- und Unfallversncherung war in jewells ca. 7 %
Gegenstand von Anfragen. :

Problembereiche

10,0 -

50

0,0

Aufidsung von Leistung im Allg. Information Ubereilter Allg. . Maéngel bei
Vertragen Versicherungsfall Warenkunde  Vertragsabschluss' Geschaftsbedin- Vertragsabschluss

gungen -

36 vgl. Leserlobby Schadensabwicklung im Versicherungsbereiéh ~Konsument* 7/99.

25

www.parlament.gv.at



28 von 170 111-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

Die Auflésung von Vertragen hat sich erwartungsgeman ais wesentlichster Problembereich
herausgestellt. Die Neuregelung der Kiindigungsmaglichkeiten, die Dauerrabattriickforde- .
rungen der Versicherer und die damit einhergehende Verunsicherung der Konsumenten hat .
zu einer starkeren Nachfrage in diesem. Bereich geflihrt.

Der zweitwichtigste Problembereich flir den Konsumenten ist die Leistung im Versicherungs-
fall. Der Verbraucher ist unsicher; ob eine Ablehnung zu Recht erfolgt oder nicht und kann-
es selbst anhand derVersicherungsbedingungen nicht oder nur sehr schwer- nachvo|I2|ehen
Dieser Umstand deutet einerseits-auf die schwere Lesbarkeit und Verstandiichkeit der Versi-
cherungsbedingungen hin und andererseits auf die mangelnde Darstellung der Leistungs-
einschréankungen in den Produktbeschreibungen oder im Beratungsgespréach. Oft.ist die -
Leistung der Hohe nach Gegenstand von Anfragen. Fir Konsumenten ist unklar, warum
beispielsweise nur Tellleustungen erfolgen oder eine Lenstung nur in Form von Kulanzzahlun-
gen gewahrt werden '

Leserlobby Schadensabwucklung

In der Mai-Ausgabe d.J. des Testmagazins ~Konsument wurden die Leser aufgefordert,
dem VKI mittels beigehefteten Fragebogens ihre Erfahrungen mit der Schadensabwicklung
im Versicherungsbereich mitzuteilen, da Probleme mit Versicherungsvertragen meist erst.im
Schadensfall auftauchen. Uber 1000 Fragebdgen wurden statistisch ausgewertet. Die Er-
gebnissed” sind nicht fir alle Osterreicher reprasentativ, hier haben vor allem kritische ,Kon-
sument®-Leser ihre besonders positiven oder negativen Erfahrungen geschildert, dennoch
lassen sich Grundtendenzen feststellen.

Die am hiufigsten genannten Schadensértén :
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!Die Ergebnisse verdeutlichen u. a., dass bei Versicherungsabschliissen meist das Vertrauen
in den Berater ausschlaggebend ist: Die meisten Versicherungsnehmer schlossen den Ver- .

37 vgl.: Vertrauensbildung stark'gefragt! in ,Konsument* 7/1999.
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trag bei ihnrem: personlichen Versncherungsbetreuer ab (61 %).-Davon wandten sich nur ca.
7 % an einen unabhangigen Versicherungsmakler. Mit der Beratung bei Abschluss des Ver-
sicherungsvertrages waren 67 % der Befragten durchaus zufrieden, mit der Abwicklung des
Schadensfalles generell eher unzufrieden. Bei genauerer Nachfrage zeigen sich betrachitli-
che Informationsliicken: Nur 18 % der Versicherungsnehmer, die von ihrer eigenen Versi-
cherung Geld wollten, war bei VertragsabschluB3 bewusst, dass es zu Leistungseinschran-
kungen seitens ‘der Versicherung kommen kann, 71 % war dies.nicht bewusst. Sie wurden
entweder nicht oder nicht ausreichend personlich beraten, hatten die Versicherungsbedin-
gungen.nicht oder nur teilweise gelesen oder die Bedingungen nicht verstanden. Hier liegt
das Grundproblem: Vor allem Ausschllsse sind in-den allgemeinen und besonderen Versi-
cherungsbedingungen oft unverstandlich oder missverstandlich formuliert. 39 % der Befrag-
ten geben an, nur die wichtigsten Vertragsinhalte zu lesen und sich die Bedingungen lieber
vom Berater erklaren zu lassen, 25 % vertrauen Gberhaupt voll und ganz ihrem Betreuer
oder-Makler.

Die wichtigsten Griinde, weshalb den Versicherungsnehmern bei -
Vertragsabschluss die fehlende Deckung des Schadens mcht
oder nur tellwelse bewusst war

15,0

10,0:1

5,0

0,0

. Mangelhafte personliche Beratung  Versicherungsbedingungen nicht oder Unverstandhche bzw. missverstindlich
-, teilweise gelesen formulierte Versncherungsbedlngungen

Hier zeigt sich ein eindeutiges Informationsdefizit des Verbrauchers. Die Produkte werden
verkauft, ohne die-Leistungsausschlisse zu erwdhnen, das Kleingedruckte des Vertrages-ist
schwer lesbar fiir den Verbraucher und wird auch oft im Beratungsgespréach nicht bespro-
chen. Nicht nur die Leistungsinhalte, sondern auch - und vor allem - die Leistungsausschlis-
se sollten von.Versicherern: dargestellt bzw. von Beratern erldutert werden. '

Versmherungsvermuttler

Der Binnenmarkt fur Versucherungen hat fiir den Verbraucher emerselts eine groBe Produkt-
und Preisvielfalt gebracht, der Markt ist allerdings auch uniibersichtlicher geworden. Der
Verbraucher ist immer mehr auf kompetenté Beratung angewiesen. Der Beratungstétigkeit
kommt-daher aus der Sicht des Kunden eine noch groBere Bedeutung als bisher zu. Gleich-
zeitig steigen damit auch die Anforderungen an die Vermittlerinnen. Die Transparenz des
Vermlttlermarktes durch eine Reglstnerungspﬂlcht eines Nachweises der beruﬂlchen Kom-
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petenz und der Unabhangigkeit von Maklern sowie der Schutz der Verbraucherinnen bei
Beratungsfehlern waren Inhalte einer EU-Empfehlung, die mittlerweile in eine Richtlinie um- -
gesetzt wurde. In Osterreich waren Teile der Empfehlung durch z.B. die VersVG-Novelle 94,
das Maklergesetz 1996 und der Gewerberechtsnovelle 1997 umgesetzt worden: Im Rahmen
des vom Osterreichischen Biro fir Konsumentenfragen veranstalteten Symposiums ,Versi- =

cherungsvermittiung und Konsumentenschutz im Binnenmarkt‘ war es Teilnehmern aus der . -

Versicherungswirtschaft, dem Konsumentenschutz, den Aufsichtsbehérden und Vermittlern'
moglich, ihre Interessen darzulegen und in einem breiten Fachpublikum aus ganz Europa zu
diskutieren. Dabei zeigte sich, dass es eine Reihe von RegulierungsmafBnahmen von allen -
Seiten als sinnvoll erachtet wird, dass es aber hinsichtlich einzelner Fragen - wie beispiels-
weise der Offenlegung der wnrtschafthchen Abhangigkeit der Vermittler - sehr unterschiedli--
che Meinungen gibt3e. '

Mit der Gewerberechtsnovelle 1997 wurden zwar einige Punkte der Richtlinie umgesetzt .
(siehe Bericht letztes Jahr), dennoch wére eine zentrale Registrierung mit einer einfachen .
Abfrageméglichkeit fir den Konsumenten nach wie vor wiinschenswert. .

Vertriewaeg Internet - -

Versicherungsunternehmen nutzen immer mehr die Informationsschiene Intemet. Auch vom
Verbraucher wird es als informationsmedium zunehmend genutzt. Dennoch ist ein-Vertrag-
sabschluB via Internet in Osterreich - noch - nicht méglich und der Online-Vertrieb mit eini- - -
gen Gefahren verbunden. Vor allem sind es Unsicherheiten hinsichtlich einer einwandfreien
Identifikation des Anbieters, der Kldrung der Frage, ob elekironische Unterschriften rechts-
galtig sind sowie der Slcherstellung der elektronischen Zahlungswe|se Die Abwicklung tber
Internet ist zeit- und kostensparender, auBerdem nicht an fixe Biirozeiteh gebunden, den-
noch kann die Information Uiber Internet eine Beratung durch einen professnonellen Versuche- ;
rungsvermittler nicht ersetzen werden. .

Euro

Die im letzten Jahr gehegten Befiirchtungen, dass durch die Euro-Einflihrung neue Vertrage .
beworben werden oder von unseridsen Beratern geraten werden kdnnte, bestehende Ver-
tréage aufzulésen, um neue Euro-Polizzen abzuschlieBen, haben sich faktisch nicht bewahr-
heitet. Bisher tauchten nur vereinzelt Produktwerbungen mit der Bezeichnung ,Euro® auf.
Diese wenigen Ausnahmen fihren nattrlich zur Verunsicherung von Verbrauchern. Der Um-
stieg auf den Euro ist keineswegs Grund fir einen Neuabschluss eines Versicherungsver-
trages oder fir die Aufldsung bestehender Vertrage. Alle Vertrage, die Gber den 31.12.2001
hinausreichen, bleiben leistungstechnisch in der bestehenden Form guiltig, fir den Konsu-
menten besteht aufgrund der Euro-Umstellung kein Handlungsbedarf - und der. sollte |hm
auch nicht.durch- |rrefuhrende Produktwerbung suggeriert werden. '

PensionszusatZVersicherung ,

Durch die Novelle des Steuergesetzes sind ab 1. Janner 2000 weitere Modelle’ der Alters- _
vorsorge maglich. Analog zum Bausparmodell sollen Pensionsbeitrage zu Pensionszusatz-
versicherungen, Pensionskassen, die Hoherversicherung im Rahmen der gesetzllchen Sozi-
alversicherung und Pensionsinvestmentfonds bis zu einer Pramie von 3,5 % fiir das Jahr -
2000 gefordert werden. Die Pensionszusatzversicherung dient alleine der Vorsorge ein
Ruckkauf wahrend der Laufzeit ist nicht vorgesehen und generell ist eine lebenslange Ren-
tenauszahlung vorgesehen. Die Pensionsvorsorge-Produkte, die die Leistungen aus der
gesetzlichen Sozialversicherung ergénzen, missen - um steuerlich geférdert zu werden - . -

38 vgl. Frey, Haghofer ‘Mayer: Versmherungsvenmttlung und Konsumentenschutz im Blnnenmarkt
Band 19 Verbraucherrecht, Verbraucherpolmk Verlag Osterreich, Wien 1999.
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bestimmte vordefinierte Kriterien erfilien wie Anfall der Pensionsleistung im Bereich des
gesetzlichen Pensionsalters, die lebenslange Rentenzahlung mit Hinterbliebenenvorsorge
ohne Kapitalauszahlungsméglichkeit sowie Verfall der eingezahiten Beitrage zugunsten der
Veranlagungs-Rrsrkogememschaft bei Tod ohne Hrnterbhebene39

-Durch die staatlrche Férderung rst ‘mrt einem groBen Interesse sertens der Verbraucher zu
rechnen. In diesem Bereich wird verstarkte Information der Verbraucher hinsichtlich einer
geergneten Produktauswahl notwendrg sein.

Lebensversrcherung ‘

Dre Dlskussron um dre private Altersvorsorge und damrt der Trend zu Vorsorgeprodukten im
Lebensversicherungsbereich halt weiter an und damit auch das Pramienwachstum in diesem
Bereich. Im ersten Halbjahr 1999 wurden Steigerungen der Pramien fur die Rentenversiche-
rung von dber 56 % auf 6S 6,3 Mrd. verzeichnet. Auch die fondsgebundenen Lebensversi-
cherung gewinnt zunehmend an Bedeutung. Die noch relativ junge Sparte trug im ersten
Halbjahr 1999 mit S 1,9 Mrd. etwa 5 % zum gesamten Prémienaufkommen in der Lebens-
versrcherung bei. Immer mehr - vor aIIem jungere Menschen schlreBen Vertrage fur die
ergene Zukunftsvorsorge ab. -

Die folgende Darstellung der Lebensversrcherungspram|en pro Ernwohner in. Europa deutet
darauf hin, dass srch dieser Trend welter fortsetzen wird.

| Versrcherungsdrchte 1997
Lebensversrcherungspramren pro Einwohner in Europa (in US $)

. Portugal
" sSparien
. halien
OSTERREICH ks

Schweden B
" Deutschiand
_Belgien ‘k

Finnland |
Frankreich [
GroBbritannien =

Aufgrund dreses ungebrochenen Booms | in der Lebensversrcherung und des damit einher-
gehenden steigenden Angebots wird die Auswahl fir den Verbraucher noch schwieriger.
Nach wie vor unbefriedigend ist die Situation fiir den-Verbraucher, den Ertrag einschétzen zu
kénnen, da es an allgemein anerkannten Leistungsziffern- mangelt. Die Ertragsangaben in
den Offerten sind unverbindlich und kénnen nicht verglichen werden ohne ‘andere Leistungs-
kennziffern der Unternehmen mrtzuberucksrchtrgen :

39 10 vgl. EStG, §108b.
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Senkung des Garantiezinssatzes in der Lebensversicherung

Die Senkung des garantierten Zinssatzes in der Lebensversicherung ist derzeit in Diskussion
und wird sehr wahrscheinlich mit 1.7.2000 auch umgesetzt. Durch die geplante Ricknahme -
des Rechnungszinses fiir Lebensversicherungen von derzeit 4 % auf-wahrscheinlich 3 % soll
‘auf die momentan schwierige Kapitalmarktsituation reagiert werden. Grundsétzlich ist diese
Aufsichtsbehérdenregelung#? als Versicherungsnehmerschutz gedacht, die Erfiilbarkeit der
Vertrage soll damit sichergestellt werden. Durch die Anderung des garantierten Zinssatzes
wirde naturlich auch die Vertragssumme in der Lebensversicherung geringer bzw. misste -
far dieselbe Vertragssumme eine hdhere Pramie entrichtet werden. Naturlich wirde die von
der Versicherungsaufsichtsbehdrde verordnete Senkung des Garantiezinses nur flr neue-
Vertrage gultig sein. ,Alte“ Vertrage, d. h. bis zum Stlchtag 1.7.2000 abgeschlossene Ver-.
trage, wurden davon unberihrt blelben ,

Unfallverslc_herung;

Auch in.der Unfallversicherung ist der Wettbewerb und der Konkurrenzdruck héarter und da-
mit die Produktpalette breiter und vielféltiger geworden. Die Diversifizierung der Produkte
nimmt weiter zu. Das manifestiert sich vor allem in den unterschiedlichsten Progressionsmo-
dellen bei Vorliegen von bestimmten invaliditatsgraden, in Vervielfachungen fiir bestimmte
vereinbarte Falle (Freizeit- Verkehrs- und Flugunfalle etc.) in Modelien, die Leistungen erst -
ab einem bestimmten Invaliditdtsgrad vorsehen sowie in verbesserten Gliedertaxen. Auch in
der Prémiengestaltung ist eine stérkere Differenzierung erkennbar. Bei der Pramiengestal-
tung wird nicht mehr nur.wie bisher der Beruf des Versicherten beriicksichtigt, sondern ver-
mehrt auch das Freizeitverhalten und das Geschlecht. So wird beispielsweise dem statis-
tisch gesehen geringerem Unfalirisiko von Frauen mit-geringeren Pramien Réchnung getra-
gen. , . .

Nach wie vor wird die Unfallversicherung oft als Leistungszuckerl bei Vereinsmitgliedschai-
ten, Kreditkarten- oder sonstigen Versicherungspaketen mitverkauft, was zu einer Aus-
schnittsdeckung fuhren kann. Der Konsument glaubt, fir den Ernstfall versichert zu sein und
ist es faktisch nicht.

Kfz-Zulassung bei Versicherern

Am 1.2 1999 wurde der Probebetneb aufgenommen und in Zusammenarbelt mit denLé&n-
dern wurde der Plan fiir die Aufnahme des Vollbetriebs abgestimmt. Die Ubertragung der
Zulassungsagenden andie Versicherer erfolgte in sechs Tranchen, beginnend mit 20. Sep-
tember 1999. Den Abschluss bildet Wien am 6. Dezember 1999. Die Zulassungsstellen bei
den Versicherern sind extra kenntlich gemacht und handein als veriangerter Arm der Behér-
de. Hat der Versicherer, bei dem der Konsument eine Kfz-Haftpflichtversicherung abge- -
schlossen hat, in diesem Bezirk keine Zulassungsstelle, muss die Zulassungsstelle eines =~
anderen Versicherers die Zulassung tibernehmen. Dabei darf die Zulassungsstelle: Kunden o
anderer Versicherer nicht gegeniber eigenen Kunden benachteiligen.

Die Kosten wurden mit dieser Neuerung auf rund ATS 2.200,- angehoben blsher zahltman . -
rund 6S 1.200,--. Der Versicherer erhalt fur die Anmeldung ungefahr 0S 400,-- dle blshenge .
Anmeldegeblihr wurde von 6S 660 -- auf 68 1.500,-- angehoben. - :

Der bisherige Probebetrieb brachte noch keine nennenswerten Probleme. mit sich.‘F'Gr'den, B
Konsumenten ist:durch die Anmeldung direkt beim Versicherer eine Erleichterung gegeben,
andererseits wird eine umfassende Information und ein unabhéngiger Vergleich vor dem-

40 VAG, §73a.
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Besuch des Versicherers immer wichtiger, da sich die: verschledenen ‘Anstalten’ naturhch
verstarkt um ihre Kunden bemiihen werden. -

Rechtsschutzverswherungen

Eme vom Verband der Versncherungsunternehmen in Auftrag gegebene Studie4! zur
Rechtsschutzversicherung ergab, dass 88 % der Osterreicher die Rechtsschutzversicherung
kennen, 59 % eine haben und nur 19 % schon einmal eine rechtliche Auseinandersetzung
mit einer Person oder Institution hatten. Den Ergebnissen dieser Umfrage zufolge wissen die
Osterreichischen Konsumenten recht gut Gber die Leistungspalette der Rechtsschutzversi-
cherungen bescheid und erwarten sich die Ubernahme der Gerichts- und Anwaltskosten, die
Vertretung ihrer-Rechtsanliegen und eine Beratung Uber Rechte und Pflichten. Dass es aber
gerade in diesem Bereich viele - fiir den Konsumenten nicht nachvollziehbare - Leistungs-
ausschiusse und missverstandlich formulierte Bedingungen gibt, zeigt eine Erhebung des
VKI42. Viele Alltagsbereiche, in denen es erfahrungsgeméas héufig zu Auseinandersetzungen
kommt, sind generell vom Versicherungsschutz ausgenommen - zum Beispiel im Familien-
recht. Hier wird vieles im AuBerstreitverfahren geregelt, z.B. Unterhaltsanspriche, Mindel-
und Sachwalterangelegenhelten Das AuBerstreitverfahren ist ebenso vom Lelstungsumfang
ausgeschlossen wie Scheidungen und deren Rechtsfolgen. Der Konsument kann diese
Ausnahmen aufgrund der &uBBerst komplizierten Vertragsbedingungen ohne juristisches
Fachwissen:nicht erkennen. Eine klare Darstellung der Leistungsinhalte und der Leistungs-
ausschlisse sollte von den Versicherern gefordert werden

Euro
Die Emfuhrung des Euro in Osterrelch

Am 1.1,1999 wurde der Euro gemelnsame Wahrung von 11 EU- Mltglledsstaaten Dle natio-
naien Zahlungsmlttel wurden in einem unwiderruflichen Austauschverhéltnis zum Euro in
Beziehung gesetzt. Der Schilling bleibt vorlaufig dsterreichisches Zahlungsmittel, fungiert
wahrungstechnisch betrachtet jedoch nur mehr als dezimale Untereinheit des Euro.

Fur die Einfihrung des Euro. gelten in jedem Euro-Land verpfllchtende Regelungen und Ge-
setze. Direkte Geltung haben die 2 Euro-Ratsverordnungen ' -~

e Verordnung.Nr.-1103/97 vom 17.6. 97 (»Kleine Euro-Verordnung)
o Verordnung (E) Nr. 974/98 vom 3.5.1998 (,,Grof3e Euro- Verordnung )

Zusatzllche nationale Gesetzeswerke sollen helfen, den Euro in das: bestehende Rechts-
Finanz--und Wirtschaftssystem einzuordnen (z.B. 1. Euro-Justizbegleitgesetz, 1- Euro-
Flnanzbegleltgesetz Euro- Elnfuhrungserlass des Flnanzmlmstenums)

Fir die Euro-Einfihrung smd zwei Grundsatze besonders far den. Verbraucher maBgebhch

1. Grundsatz der Vertragskontinuitat:
Dieser Grundsatz besagt, dass der Euro nichts an bestehenden Vertragen bzw. rechth-
chen Verpflichtungen andert (z.B. bei Krediten, Versicherungen, Mietvertrag). Vertragli-
che Vereinbarungen zur Anderung aus diésem Anlass sind naturlich méglich. -
Alle in laufenden Vertragen enthaltene Schilling- Betréage sind-ab 1.1.2002 automatisch als
entsprechende Euro-Betrage zu lesen. Der Verbraucherprelsmdex als Verhéltniszahl an-
dert sich nicht, andere Indizes werden teilweise ersetzt: z.B. Indikatorzinssatz VIBOR wird
durch den. EURIBOR (European Interbank Offered Rate) abgeldst, der Diskontsatz der

4 vgl. DIE VERSICHERUNGSRUNDSCHAU 1-2/99, S. |l|
42 Konsument“ 4/99, S. 38 .
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OENB wird durch den Basiszinssatz abgelost.

Die Vertragspartner konnen jederzeit die Vertrédge anpassen bzw. Vertrage neu verhan-
deln. Alle in der Ubergangsphase (1.1.1999 - 31.12.2001) abgeschlossenen Vertrage
kdnnen je nach Wunsch der Vertragspartner auf Schilling oder Euro lauten. Bei langerfris-
tigen Vertragen mit Konsumenten sind bestimmte Betrage in beiden Wahrungen an-
zugeben (s. 1.Euro-Justiz-Begleitgesetz).

2. Grundsatz ,, Kein Zwang kein Verbot fiir den Euro”
(gilt fur die Ubergangszeit vom 1.1.1999 - 31.12.2001)
Dieser Grundsatz besagt, dass die Anwendung des Euro in der Ubergangszelt auf dem
Prinzip der Freiwilligkeit basiert. Der Verbraucher kann beispielsweise keinen Handler
zwingen, eine Euro-Zahlung zu akzeptieren (per Scheck, Kreditkarte); im Gegenzug kann
der Handler den Verbraucher nicht zwingen, in Euro zu zahlen. Vertragliche Vereinbarun-
gen sind natirlich freigestelit. Unabhangig davon kann ein Vertragspartner sein Verrech-
nungswesen auf Euro umstellen.-Das-Konto stellt letztlich die Drehscheibe zwischen der-
Euro- Verrechnung und der Transaktlon in der jeweiligen nationalen Wahrung dar.

Spezielle Bereiche der Wahrungsumstellung:

1. Zahlungsverkehr4 -
Per 1.1.1999 wurden samtliche Zahlungsverkehrs- und Geldhandelssysteme auf den Eu-
ro umgestellt. Im Massenzahiungsverkehr wurden international einheitliche Datentransfer-
formate (EDIFACT) definiert; damit werden Zahlungsformen und Systeme, die aus-
schlieBlich Schilling transportieren kénnen nicht mehr ausgebaut und spatestens per
31.12.2001 zur auslaufenden Norm.

Fir den Konsumenten haben sich primér keine Auswirkungen ergeben, da uber das be- -
stehende Schillingkonto jede Euro-Buchgeldtransaktion durchgefiihrt werden kann. Auch
ein ,normales* Schillingkonto ist zum Empfang und zur Uberweisung von Euro-Buch- '
geldern geeignet. Die notwendige Umrechnung von Schilling in Euro und umgekehrt wird
von der Bank automatisch und kostenlos durchgefiihrt.

Von -Bankenseite wird bereits Anfang 1999 die Fuhrung eines Eurokontos angeboten. Im
Gegensatz zur Neuanlage eines Kontos ist ein Wechsel vom bisherigen Schillingkonto
mit einem rechnerischen Kontoabschluss verbunden, d.h. es erfolgt keine automatlsche
Umstellung der Dauer-, Abschopfungs- oder Eunzugsauftragen :

Die Geldausgabeautomaten bzw. Zahlungsterminals sind nicht Euro-fahig, d h. Bargeld-
behebungen oder Zahlungen mit Bankomatkarte (Deblt Cards ) in Euro werden erst per
1.1.2002 moglich. seln ,

Bei den Eurocheques gibt es grundsatzhch keine Anderung Die blshengen Scheckvor- -
drucke kénnen weiterhin verwendet werden. Falls man in Euro.bezahlen méchte, ist in -
das Wahrungsfeld nur die Bezeichnung ,EUR* einzutragen. :

2. Kapitalmarkte
Ab 1.1.1999 wurden die Abwicklungs- und Verrechnungssysteme aller Bérsen der Teil- .
nehmerstaaten auf Euro umgestelit. Die Notierung aller Stiickwerte (Aktien, Investment-
zertifikate,...) erfolgt in Euro, unabhéangig davon, ob der Emittent diese Papiere bereits -
- umgestelit hat oder nicht. Rentenpapiere (Anleihen) notieren weiterhin in Prozent. Die v
Verrechnung aller Transaktionen (Verrechnung von Zinsen, Dividenden, Tilgungserldsen,
-Kauf/Verkauf etc.) zwischen den Banken sowie mit Abwickiungs- und Verwahrstellen er-
folgt in Euro (auch. unabhanglg davon, ob der Emittent seine Zahlungen bereits in Euro

43 Quelle: Studiengesellschaft fiir Zusammenarbeit im Zéhl'ungsverkeﬁt, STUZZA
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oder noch in Schilling vornimmt).

. Anleihen
In Osterreich wurde ein GroBteil der Bundesanleihen bereits auf Euro umgestelit. Laut
Gesetz wird dabei die ,Kleinste Stiicke Umstellung mit Cent-Handel* praktiziert. Die Um-
rechnung der Schillingwerte geschieht folgendermaBen: Ausgehend von der Anleihensti-
ckelung (z.B. 1000er, 5000er, 10.000er...) wird ein Euro-Wert geméaB den Umrechnungs-
bestimmungen (Rundung auf 2 Nachkommastellen) ermittelt und dieser mit der Gesamt-
anzahl der Stuckelungen multipliziert. Bedingt durch diese Umrechnung ergeben sich fiir
den Investor auf jeden Fall Rundungsdifferenzen. Je groBer das Stlickelungsnominale,
umso weniger féllt die Rundungsdifferenz ins Gewicht. Rundungsverluste machen maxi-
mal 0,0039 % des investierten Betrages aus (1000er Stickelung), Rundungsgewinne er-
reichen maximal einen Wert von 0,0374 % (100er Stlickelung).

. Investmentfonds
Da Investmentfonds-Anteile einen Anteil am Wert des Gesamtvolumens darstellen, (Auf-
teilung auf Zertifikate) konnte die Umstellung ohne spezifische Anpassungsprobleme er-
folgen und es kam nur einmal zu einer wahrungsbedingten Rundungsdifferenz, namlich
am Tag der Umstellung auf Euro-Werte (1.1.1999).

. Aktien
Aktiengesellschaften werden vermutlich zum GroBteil auf Stiickaktien (Quotenaktien) um-
stellen. Hier handelt es sich um eine ,unechte* Aktie ohne Nennwert, die nur den Anteil
am gesamten Unternehmenskapital bezeichnet. Die Vorteile der Stiickaktie liegen in den
geringen Umstellungskosten; es ware keine Kapitalverdnderung und keine Umbuchung
auf den Depots notwendig. Fiir den Investor wére die Sache (iberschaubarer, da die im
Umlauf befindlichen effektiven Stiicke einfach als umgestelit erkiart werden und der Bor-
senkurs in diesem Fall davon nicht beriihrt wiirde. Die Dividendenpolitik wird in der
Hauptversammiung beschlossen und ist daher flexibel in der Anpassung auf gednderte
Verhéltnisse. Bisher wurde die Dividende in Prozent vom Nominale angegeben; im Falle
einer Stuckaktienregelung kdnnte sich die Hauptversammiung auf einen Dividendenbe-
trag je Stuck einigen. Laut Gesetz gibt es auch die Moglichkeiten einer Umstellung auf
runde Euro Aktien. Allerdings wurde dies zu einer Erhéhung oder Herabsetzung des
Grundkapitals flihren. Es dndert sich der Wert des Nominales pro Stick und damit der
pro Stiick ermittelte Bérsekurs, wodurch urspriingliche Limitierungen, Mengenangaben
fur Borseauftrage und Abwicklungsanweisungen hinféllig werden. Ebenso miissen die
Depotstéande in der Depotfiihrung korrigiert werden.

. Offentliche Verwaltung )
Waéhrend Uberweisungen des Bundes (z.B. flr Steuerriickerstattungen) wéahrend der U-
bergangsphase ausschlieBlich in Schilling erfolgen, kénnen Steuer- und Abgabenerkla-
rungen grundsétzlich in Schilling oder in Euro gelegt werden. Samtliche Uberweisungen
an die offentliche Hand kdnnen in Euro durchgefihrt werden. Uber die Clearing-Funktion
der Banken werden diese Euro-Uberweisungen den Bundeskonten in Schilling gutge-
schrieben.

Die Entrichtung von Gebiihren in Stempelmarken entspricht einer Barzahlung. Anlasslich
der Steuer - und Gebuhrenreform 2000 wurde eine Anderung der derzeitigen Entrich-
tungsform beschlossen. Seit 1. Juli 1999 ist das neue Gebihrengesetz des Bundes
(BGBI. 1 92/1999 vom 24.6.1999) in Kraft, das bei diversen Dokumenten die Stempelmar-
ke durch Pauschalgebiihren ersetzt. In dem Gesetz ist auch die Méglichkeit der Bezah-
lung mittels Bankomat- oder Kreditkarte festgeschrieben.

7. Zinsséatze im Euro Raum#4
Mit dem Beginn der 3. Stufe der Wirtschafts- und Wéhrungsunion am 1.1. 1999 sind die

44 Quelle: Osterreichische Nationalbank
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wéhrungspolitischen Geschéfte der ESZB (Europaisches System der Zentralbanken) an
die Stelle von Diskont- und Lombardgeschéft getreten. Diskontsatz (Bankrate) und Lom-
bardsatz, die in verschiedenen Rechtsbereichen als Bezugsgrof3e gedient haben (z.B.
Zinsanpassungsklauseln in Vertragen, Stundungszinsen im Abgaberecht, etc.) werden
von der OENB nicht mehr verlautbart.

Das 1. Euro-Justiz-Begleitgesetz (BGBL | Nr 125/1 998) legt mit Wirkung ab 1 1 .99 fest:

Ersatz des Diskontsatzes durch den Basiszinssatz
Ersatz des Lombardsatzes durch den Referenzzinssatz

Basiszinssatz. und Referenzzmssatz orientieren sich in weiterer Folge an gesamt-
Europalschen stsatzen ,

Grundlage far Veranderungen des Basiszinssatzes ist der Zinssatz fir dle Emlagefaznhtat
im ESZB

Grundlage fir Verénderungen des Referenzzmssatzes ist der Zinssatz fur die: Spltzenre- o

finanzierungsfazilitat im ESZB

Mit Jahresbeginn 1999 belauft sich der Basiszinssatz auf 2,5 % und der Referenz-
Zinssatz auf 4,75 %. Im Apnl 1999 wird der Basiszinssatz auf 2 % gesenkt der Referenz- -
zinssatz auf 3,75 %. :

8. Das Euro-Wihrungsangabengesetz (EWAG)
Das EWAG (BGBI 110/1999 vom  22. Juli 1999) enthalt Regelungen lber die doppelte
Preisauszeichnung und andere Angaben von Geldbetrdgen gegeniber Verbrauchern.

Das &sterreichische EWAG stellt im gesamten Euro-Gebiet die einzige gesetzliche Rege- -

lung diesbezdglich dar, in den anderen Teiilnehmerlandern wird grundsétzlich auf Freiwil-
ligkeit abgestellt - vereinzelt gibt es Vereinbarungen zwischen den Verbanden (z.B. Euro--
Logo). Zielsetzung des EWAG ist es in erster Linie, die GewShnung an die neue Wah- -
rung zu erleichtern und die Vergleichbarkeit der Preise und damit den Wettbewerb zu er-
hohen, dies auch im Hinblick auf Beibehaltung des derzeitigen Preisniveaus.

Die Pflicht zur doppelten Preisauszeichnung beginnt mit 1.10.2001 und bleibt bestehen,
solange der Schilling gesetzliches Zahlungsmittel ist. Davon abweichend missen Konto-
ausziige von Kredltmstltuten berelts ab 1.1.2001 den Saldo auch:in der jeweils anderen -
Denomination ausweisen.

Bereits Anfang des Jahres begannen vereinzelt Unternehmen ihre Produkte in Euro und
in Schilling auszupreisen. (z.B. Meinl, Spar, DM, C&A,..) Die Auszeichnung ist zum Teil
noch recht unvolistédndig und in den ersten Monaten des Jahres sind auch noch Umrech-
nungspreise'zu finden, denen ein nicht mehr gultiger Kurs (d.h. vor 1.1.1999) zugrunde-
gelegt wurde. Einige Unternehmen weisen auch schon auf- dem Kassazettel den Endsal-
doin Schalllng und Euro aus.- - :

Das Euro-Logo stellt eine Verembarung zwischen Europalschen Verbraucherorgamsatlo- -
~ nen und Wirtschaftsverbanden zur Implementierung einer freiwilligen Doppelpreisaus-

zelchnung bereits ab 1999 dar: In Osterreich wurde dieses System bis dato mcht umge-

-setzt.. ,

9. Wechselspesen
Im April/Mai 1999 wurden vom Verein flir Konsumenteninformation von ca. 40 Banken |n
ganz Osterreich die aktuellen Spesensatze filr Geldumtausch erhoben.
Ein GroBteil der Banken verrechnet fir den An- und Verkauf von Euro-Wahrungen Spe- ‘
sen in Form eines Prozentsatzes und in Form von Mindestsummen. Die Prozentsétze be-
laufen sich dabei auf eine Hohe zwischen 1 % und 2 %, die Mindestspesen liegen zwi-
schen &S 10,-- und-6S 50,--.-An exponierten Lagen (Flughafen, Bahnhéfe, ...) wurden -
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generell hdhere Spesen berechnet (Prozentsatze bis 4,5 % und Mindestspesen bis
68 70,--).

Fast alle Banken verrechnen die gleichen Spesensétze auch fiir Nicht-Euro-Wahrungen
zusatzlich zur Kursspanne. Das bedeutet aber auch, dass man hier quasi zweimal zur
Kasse gebeten wird: einmal in Form der offen dargelegten Bearbeitungs- oder Manipula-
tionsspesen, ein zweitesmal durch die versteckten Kursspannen, die sich aus der Diffe-
renz von An- und Verkaufskurs ergeben.

Bereits Mitte 1998 kam es zu einer Erhéhung der Wechselspesen durchwegs bei fast al-
len Banken. Besonders die Einfihrung von Mindestspesen unterscheidet sich deutlich
von den friheren Strategien. Diese fallen insbesondere beim Wechseln von Kleinbetra-
gen ins Gewicht d. h. fiir Tagesreisende, Kurzurlaube, auch fir Urlaube wo man heute
Ublicherweise in Europa nur mehr Kleinbetrage in Valuten mitnimmt (z.B. wegen Banko-
matbehebungsmaéglichkeit, Kreditkartenzahlungen). Obwohl durch den Wegfall des Ver-
kaufsaufschlages Wechseln von MUM-Wahrungen glinstiger sein misste, kommt bei Gb-
lichen Spesen von S 50,-- das Geldwechseln bis ca. DM 370,--, BE 7.300,--, d. h. einem
Gegenwert von ca. 6S 2.500,-- teurer als Anfang 1998. Erst darliber greift der guinstigere
Fixkurs.

10.Kreditkartenzahlungen
Die drei Kreditkartenunternehmen VISA, MASTERCARD und DINERS verrechnen fr
Auslandstransaktionen generell 1 % Gebihr auf den Rechnungsbetrag. Die Begrindung
fir diese Vergeblihrung im Euro-Zeitalter falit dahingehend aus, dass die Inanspruch-
nahme von Zahlungsverkehrsnetzen im Ausland auch zu einem entsprechenden Kosten-
faktor flhrt. Daher wird auch nicht zwischen Euro-Landern und Nicht-Euro-Léndern diffe-
renziert. Die Gebiihr von 1 % bleibt in allen Landern gleich.

Im Gegensatz dazu dnderte AMERICAN EXPRESS seine Strategie und verrechnet fur
Transaktionen in Euro-Lénder keine Gebiihr mehr. In den Nicht-Euro-Staaten werden
weiterhin die 1 % Auslandsgebihr verrechnet.

Bisher wurden diese Gebiihren als Devisenprovision bezeichnet; nunmehr laufen sie un-
ter dem Titel ,,Bearbeitungsentgelt‘(VISA), ,Manipulationsgebihr* (MASTER-CARD),
»1ransaktionsgebihr‘ (DINERS) und ,Auslands-Einsatzgebihr* (AMEX).

Ein Kostenvorteil flir den Kartenbenlitzer ergibt sich aus der Tatsache, dass es nur mehr
Fixkurse bei den Euro-Wahrungen gibt, die unter dem bisherigen Devisenverkaufskurs
liegen. Diese Spanne, friher ebenfalls eine Einnahme fir Kreditkartenorganisationen,
entfallt seit dem 1.1.1999.

Eine Kreditkartenzahlung in Euro ist in der Ubergangszeit (1.1.1999 - 31.12.2001) nicht
maéglich. In Osterreich werden in der Ubergangszeit die Kartenzahlungen nach wie vor in
Schilling abgerechnet. Als Gewdhnung an die neue Wahrung gibt es (z.B. bei VISA) ein
sog. duales Pricing, d.h. dass bei den Monatsabrechnungen die Summen sowoht in Schil-
ling ais auch in Euro ausgewiesen werden.

In anderen Europaischen Staaten (z.B. Frankreich) besteht vereinzelt - d.h. wenn die je-

weilige Akzeptanzstelle mehrwahrungsfahige Terminals anbietet - die Méglichkeit, bereits
in Euro zu bezahlen.

Euro-Projekt der Euro-initiative mit dem VKI

Im Oktober 1998 startete die Euro-Initiative der Bundesregierung ein Kooperationsprojekt
mit dem Verein fur Konsumenteninformation. Ziel dieses Projektes ist es, den Verbraucher
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sachlich und direkt Gber konkrete Fragen zum Euro zu informieren. Dem Verbraucher soll
mit dem VKI als Ansprechstelle in Konsumentenschutzangelegenheiten bei méglichen Prob-
lemen geholfen werden und in weiterer Folge diverse Angste und Befurchtungen in Zusam-
menhang mit dem Euro abgebaut werden. :

Bereits im November 1999 wurde vom VKI eine eigene Euro-Hotline fir Konsumenten aus :
ganz Osterreich zum Ortstarif eingerichtet. Geschulte Experten des VKI sind Ansprechpart-
ner fir alle Fragen und Beschwerden, die Konsumenten zum Thema Euro haben (z.B. Ein-.
kaufen, Reisen, Bank- und Versicherungsgeschéfte, Vertragsabschliisse etc.). Zudem bie- -
ten die VKI-Beratungsstelien .in Wien, Linz, Graz und Innsbruck auch dle Moghchke:t eines
personllchen Beratungsgespraches

Im Frihjahr 1999 startete-eine Informationskampagne mit Partnern aus der Wirtschaft. Der
VKI nimmt gemeinsam mit der Euro-Initiative an 15 Veranstaltungen in den verschiedenen
Bundesléndern teil. Diese Euro-Aktionstage finden vor aliem in groBen Einkaufszentren
statt, um eine breite Bevolkerungsschlcht ansprechen zu kdnnen. Zwei Experten des VKI
waren jeweils 2 Tage mit-einem Informationsstand vor Ort vertreten, um personlich die ein-
fangenden Fragen zu beantworten bzw. um allgemeine Informationen Gber den Euro an die
Bevoélkerung zu Ubermitteln. . -

Die Beratungsfrequenz gestaltete sich sehr unterschiedlich. Vielen Personen ist der Euro als
osterreichische Wéhrung noch nicht gegenwértig, zumal in der Ubergangszeit eine Barzah-
lung in Euro nicht méglich und eine Uberweisung in Euro nicht wirklich sinnvoll ist. Es. zelgt
sich ein West-Ost Gefalle in der Einstellung zum' Euro, vor allem in gréBeren Stédten wie
Salzburg oder Innsbruck ist da's Informationsbediirfnis.relativ hoch.

Die oftmals geauBerten Angste uber die Wahrungsumstellung sind nach wie- vor vorhanden
allerdings wird dem' Ubergangsszenario auch eine gewisse Gleichgultigkeit entgegengesetzt
(v.a. Pensionisten). Der Beratungsbedarf umfasst eher alltagliche Probleme: z.B. die korrek-
te Umrechnung der Betrage, Geldwechsel, Kontofiihrung, etc..

Verbraucherberatung'- Anfragen und Beschwerden

Vom VKI wurden im Zuge des Euro-Projektes zahlreiche Anfragen und Beschwerden entge- -
gengenommen. Die Euro-spezifischen Anfragen verteilen sich auf die 4 Landesstelien

(Wien, innsbruck; Graz, Linz) und wurden telefonisch, schriftlich oder miindlich beantwortet.
Die einlangenden Anfragen kénnen in etwa in folgende Themenbereiche unterteilt werden:

. -Sonstiges :
Vertrage allgemein 10% Allgemeine l;r;goen 2um Euro
.. 5%

Reisen und Geldwechsel
15%

Versicherungen
10% Zahlungswerkehr , Geldanlage,

40%
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Einzelthemen von besonderer Relevanz und Emotionalitét fur den Konsumenten waren fol-

gende:

1. Auslandsiberweisungen - Trotz Einfihrung des Euros werden von den Banken z.T. hor-
rende Summen fur die Durchflihrung einer EU-Auslandstiberweisung verlangt. (,Konsu-
ment“ - Erhebung im Marz 1999)

2. Wechselspesen - Vor allem bei Kleinbetragen kommt es zu Spesenbelastungen bis tiber
20 % (,Konsument“ - Erhebung Janner 1999, April/Mai 1999)

3. Wertpapierumstellung - Durch die Umrechnung kann es zu Rundungsverlusten fir den
Investor kommen, bei entsprechenden Investitionsbetrdgen summieren sich die Verluste
(s. sKonsument“ 8/99)

4. Kreditkarten - Nach wie vor wird im Euro-Raum eine 1%ige Gebuhr fir Auslandstransak-
tionen eingehoben, lediglich American Express verzichtet im Euro-Raum auf diese Ge-
buhr (,Konsument” 6/99 ,Geld im Urlaub®)

Die Informationsnachfrage der dsterreichischen Bevdlkerung ist jedoch unter den Erwartun-
gen gebiieben. Trotz enormer Informationskampagnen ist der Euro noch nicht wirklich pra-
sent. Ursachen liegen sicher dahingehend begriindet, dass in der 3 Jahre dauernden Uber-
gangsphase sich primar keine Auswirkungen fiir den Kleinverbraucher ergeben und der fak-
tische Wechsel zum Euro erst Janner 2002 vollzogen wird.

E-Commerce
Internet und Zahlungsverkehrssicherheit

Eine wesentliche Hirde fir den Handel im Internet stellen noch die derzeitigen Méngel in der
Zahlungsverkehrssicherheit dar. Im Inland sind neben der international tblichen Kreditkar-
tenzahlung auch noch die Méglichkeit zur Bezahiung per Nachnahme oder Zahlschein ge-
geben. Eine E-Cash-Softwareldésung hat sich nicht durchgesetzt. Direktzahlungen von einem
bestehenden Internet-Konto sind im Probestadium und auf wenige Vertragspartner be-
schréankt. Zahlungen an einen Vertragspartner im Ausland sind auch innerhalb des EU-
Wirtschaftsraumes mit teils hohen Kosten verbunden, selbst Kreditkartenzahlungen sind mit
einem Manipulationsaufwand von 1% des Devisenkurses behaftet. Die Kreditkartenzahlung
auf dem derzeitigen Stand der Sicherheit wird selbst von Kreditkartenorganisationen nicht
ohne Einschrankungen empfohien, tiber 50% aller Missbrauchsreklamationen betrifft Inter-
netumsétze. Aus diesem Grunde wurde von diesen Organisationen ein neues Modell der
Secure Electronic Transaction (SET) entwickelt, um einen Missbrauch von Kreditkarten hin-
tanzuhalten. Diese soll die Sicherheit der Zahlung und den notwendigen Datenschutz ge-
wahrleisten. Flr Konsumenten ist die Nutzung des Softwarepakets (Wallet) kostenlos, Inter-
net-Handler haben dafiir eine Provision zu entrichten. Die Akzeptanz bei Internet-Handlern
und die Nutzung dieses neuen Sicherheitsstandards durch den Konsumenten ist derzeit
noch gering, ein rasches Anwachsen der Vertragshandler wird von beiden Kreditkartenorga-
nisationen prognostiziert

Internet - Banking

Online-Banking boomt und Bankinstitute werben mit viel Engagement um Internet-Kund-
schaft. Der Grund daf(r ist ein enormes Rationalisierungspotential fir diese Institute.

Eine kurzlich fertiggestelite Untersuchung zu diesem Thema zeigt, dass das tatsachliche
Einsparungspotential fir den Nutzer dieser elektronischen Bankverbindung nicht mit dem in
der Werbung angepriesenen Ubereinstimmt. AuBerdem kdnnen derzeit diese Systeme den
personlichen Gang zur Bank noch nicht vollstandig ersetzen, die Nutzungsmdglichkeiten
dieses elektronischen Bankzuganges sind noch vielfach nur auf die gangigsten Transakti-
onsformen (Uberweisungen, Kontoabfrage) beschréankt, das Nutzungsrisiko auf den Konto-
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nutzer verschoben. Die Identitét des berechtigten Nutzers wird mittels Verfigernummern

und Personal Identification Number (kurz PIN), jede Transaktion dariiber hinaus mit einer
Transaction Number (kurz TAN) gezeichnet. Die Verwendung einer benutzerfreundlicheren
Digitalen Signatur zur Unterzeichnung von Auftrdgen hat sich in den Systemen noch nicht
etabliert. Eine Umstellung auf die Verwendung-digitaler Signaturen ist nach Konsumenten-
sicht wiinschenswert, wenn dadurch auch die Beweislast im Streitfall vom Konsumenten _
genommen wird, da er systembedingt nicht in der Lage ist, einen Nachweis fir seine. getatlg-
ten Aktionen zu erbnngen

Digitale Signatur - Signaturgesetz

Der Handel im Internet zeigt sténdige Zuwachsraten. Derzeit ist aber die Authentizitét der
Vertragspartner noch nicht in dem MaBe gewabhrleistet, dass gultige Rechtsgeschaﬁe uber
dieses Medium-unproblematisch abgewickelt werden kdnnen. Die Entwickiung von Digitalen
Signaturen - einer unverwechselbaren digitalen ,Handschrift* - wurde daher unumgénglich
notwendig. Die Umsetzung.erfolgt mittels kryptografischer Verfahren, die falschungssicher
die Identitat der Vertragspartner sichern. Diese digitalen Signaturen kénnen somit dle Rolle
der derzeitigen Form der eigenhandigen Unterzeichnung: ibernehmen.

Aufgrund des globalen Charakters des Internets-sind Regelungen auf mternatuonaler Ebene
notwendig. Am 28.6.1999 wurde vom Rat der Européischen Union-ein Gemeinsamer Stand-
punkt zur Richtlinie Uber gemeinschaftliche Rahmenbedingungen fir elektronische Signatu-
ren festgelegt und der Richtlinienentwurf von EU-Parlament im Oktober 1999 gebilligt, womit
diese Vorlage vom EU-Ministerrat formell abgesegnet werden kann. Ziel dieser Richtlinie ist,
bestehende Hiirden im elektronischen Geschaftsverkehr zu beseitigen. Am 14.7.1999 be-
schioss der Osterreichische Nationalrat das Signaturgesetz, welches am 1.1.2000.in Kraft
treten wird. Es legt die Vollwertigkeit der Anerkennung sicherer elektronischer Signaturen
und deren Gultigkeit fir Rechtsgeschéfte fest. Die Bundesregierung erwartet positive Effekte
fur den Wirtschaftsstandort Osterreich durch die Erdffnung neuer Dlenstlelstungsberelche
und daher neue Impulse fir den Arbeitsmarkt.

Aus Konsumentensicht wird dadurch-eine groBere Sicherheit fir Rechtsgeschéfte aller Art
erwachsen - allerdings sind -daflr Kosten einer persénlichen Zertifizierung zu tragen. Mogli-
che Einsatzgebiete und Auswirkungen werden im offentlichen Behordenverkehr, bei Online-
Banking und im e-commerce als elektronische Vertrags- bzw. Auftragsunterschrift erwartet..
Die Akzeptanz digitaler Signaturen'in Konsumentenkreisen wird von der unkomplizierten -
Handhabung und'dem Kosten- Nutzen Verhiltnis dieses Ersatzes fiir die eagenhandlge Un-
terschrift abhangen ' : o o ~
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2.1.2 Gewerbliche Dienstleistungen

Internet4s

Wenn auch in den Medien von einer jahrlichen Zuwachsrate von 80 % bei Internet-
Zugangen gesprochen wird (vgl. auch Kapitel 2.1.10. Moderne Kommunikationstechnolo-
gien), so stellt das Internet derzeit lediglich in einigen wenigen Bereichen eine ernsthafte
Konkurrenz zum herkémmlichen Handel dar. Nach wie vor wird das Einkaufseriebnis via
Einkaufsbummel oder Durchblattern von Katalogen mehr geschétzt als das Surfen im Inter-
net. Auch die Zeitschrift ,Konsument* wird von 62 % der Leserlnnen in gedruckter Form be-
vorzugt, 31 % sind unentschieden und nur 2 % wiinschen sich die Zeitschrift auf einer Inter-
net-Homepage. Dieser geringe Prozentsatz liegt weit unter der theoretischen Nutzungsmdég-
lichkeit, was ein Hinweis darauf ist, dass es Uber die Voraussetzungen zur Nutzung elektro-
nischer Moglichkeiten auch noch andere Griinde fur die Praferenz ,gedruckter Worte und
Bilder” geben muss. Allerdings kann sich dies mit dem Eintritt jingerer Generationen in den
Konsumentenalltag schlagartig &ndern46.

Dennoch darf nicht vergessen werden, dass Einkaufen im Internet einige Tilcken hat. Abge-
sehen davon, dass das nationale Angebot eher bescheiden und zu teuer ist, gibt es folgende
Unsicherheitsfaktoren47:

o Der Internet-Verkéufer besteht i.d.R. auf Bezahiung der Ware vor der Lieferung. Kommt
die Ware beschédigt an, ist die Durchsetzung der Reklamation erheblich erschwert.

o Bei auslandischen Anbieterinnen kommt das Sprachproblem dazu. AuB3erdem benétigt
man bei Einkdufen im Ausland meist eine Kreditkarte. Andere Mdglichkeiten werden
entweder gar nicht angeboten oder sind aufgrund der hohen Bankkosten nicht praktika-
bel.

o Die Geschaftsbedingungen der Anbieterinnen sind meist in ihrer Homepage versteckt
und bei auslandischen Anbieterinnen i.d.R. fremdsprachig.

o Streitigkeiten mit einem auslandischen Anbieter sind nur schwer — wenn berhaupt - und
mit einem hohen Aufwand zu kldren. Das Risiko ist also betrachtlich.

o Nicht zuletzt sind ausléndische Sonderangebote und diverse Garantien bei Bestellungen
aus Osterreich nicht immer gultig. Auch das versteckt sich im virtuell ,Kleingedruckten®.

Verkaufspartys

Die Sehnsucht nach tatsachlichen und nicht nur virtuellen Einkaufserlebnissen widerspiegelt
auch der Trend zum Homeshopping via Verkaufsparty zu Hause. Bei Kuchen und Kaffee
wird nicht nur geplaudert, sondern stellt ein(e) geschulte(r) Verkauferin diverse Produkte —
vom Edelstahlgeschirr (iber Haushaltsartikel und Staubsauger bis hin zu Kosmetik und
Schmuck ~ vor. Europaweit findet mittlerweile alle finf Minuten eine solche ,Produktprasen-
tation im Wohnzimmer“ statt. In Deutschiand gab es von 1997 auf 1998 eine Umsatzsteige-
rung in diesem Bereich von 24 % und auch in Osterreich sollen Verkaufspartys boomen,
wobei sich einige namhafte Unternehmen verpflichteten, Kundinnen nicht zu tGbervorteilen,
Privatspharen zu achten und Riickgaberechte einzuhaltens. Dass in einer ,privaten” Atmo-
sphéare dennoch ein psychologischer Kaufzwang ausgetbt wird, liegt auf der Hand.

45 Siehe auch 2.3 Soziologische Querschnittsbetrachtungen

46 IMAS-Untersuchung Erhebung unter Abonnenten und sporadischen Lesern von Konsument im
Auftrag des VKI, Juli/August 1999, Tabelle 27a, S. 27

47 Einkaufen im Internet: ,Kein Konsumentenparadies®, in ,Konsument® 1/99, S. 18f

48 _Eine Party zwischen Plastikschiisseln®, in: Kurier, 11. Dezember 1998, S. 24
Homeshopping: ,Alle 5 Minuten eine Prasentation®, ebenda
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Versandhandel4?

In einem GroBteil der Félle (zwischen 95 % bis 100 %) ging es um rechtliche Informationen.
Beim Versandhandel standen Mangel bei der Vorinformation, die Allgemeinen Geschéftsbe- -
dingungen und Leistungsstdrungen im Vordergrund, bei Zeitschriften bzw. Bicherabos -
bereilter VertragsabschluB, Aufldsung von Vertragen und Rechtsdurchsetzung, bei Kursen
und Schulen ebenfalls Ubereilter Vertragsabschluss, Aufldsung von Vertragen, Leistungsstd- -
rungen und Rechtsdurchsetzung, bei den freien Berufen Leistungsstérungen und Rechts- -
durchsetzung, bei Werbefahrten Ubereilter Vertragsabschluss sowie bei Fitness- und
Schlankheitsstudios Gbereilter Vertragsabschluss, Aufldsung von Vertragen Rechtsdurch-
setzung und Lelstungsstorungen

Anfragen zu gewerbllchen Dlenstlelstungen
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Abos/ Biicher
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Freie Berufe
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Time-Sharing
Werbefahrten
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Versandhandel v

Schiankheitsstudios
qum_étikinsligu;e

30,2 % der Anfragen zu Dienstieistungen betrafen gewerbliche Dienstleistungsbetriebe, was
einem Minus von 3,4 % im Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum entspricht.
Davon entfielen 28,1 % auf den Versandhandel (ein Plus von 10,3 %), 20,5 % auf Zeitschrif- '
ten- bzw. Bicherabos (ein Minus von 1,8 %), 10,2 % auf Kurse und-Schulen (ein-Plus von -
1,5 %), 8,7 % auf freie Berufe (ein. Minus von 1,6 %), 8 % auf Werbefahrten (ein Minus von
1,1 %) und 7,2 % auf Fitness- und Schlankheitsstudios (ein Minus von 1,5 %). . o

49 _Siehe auch 2.3 Soziologische Querschnittsbetrachtungen

40
www.parlament.gv.at



[11-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokurﬁent (Qqﬁcmnt% Original) - 43von 170

Anfragen zu rechtlichen Probleh1_kreisén h
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Mehr und mehr scheint der Versandhandel zum Problem fir Verbraucherinnen zu werden.
Aber auch der Vertrieb von Zeitschriften-Abonnements an Haustiren und in Geschéftsstra-
Ben stellt ein nach wie vor vorhandenes Problem dar. Immer noch werden trotz Verbot in der
GWO karitative Zwecke vorgetauscht, um ‘Abonnements zu verkaufen. Und nach wie vor
kommt.es zu Tduschungen bei Unterschnftslelstungen und sogar Zu Unterschnftsfalschun-
gen.

Sonstlge gewerbllche Duenstlelstungen

Weitere gewerbllche Dlenstlenstungen wie Immoblllenmakler Adressenbiiros, Inkassoburos
Kreditvermittler, Nebenverdienstangeboten und Werbefahrten siehe 2.3 Soziologische
Querschnittsbetrachtungen. Kraftfahrzeuge siehe 2.1.9 unter Freizeit und vHobbys.

Reisen
Marktsituation

Reisen liegt im Trend. Osterreicher fithren jéhrlich rund 6 Millionen Haupturlaubsreisen
durch, wobei mehr-als 25 % auf Wiener entfalits0- 2/3 der Haupturlaubsreisen gehen ins Aus-
land. Bei der-Befragung des IMAS zur Verbraucheranalyse 1998 gaben 49 % an, in den letz-
ten 12-Monaten eine Urlaubsreise gemacht zu haben, wobei 26 % ltalien, Spamen und Por-
tugal, 25 % Osterreich, gefolgt von 16 % Griechenland, Tiirkei, Zypern, Israel, Agypten, Tu-
nesien als Urlaubsziel nannten. Bei dieser Reise verwendeten 45 % das Auto, um zum Ur-
laubsort zu kommen, 41 % buchten eine Flugreise. Die Reisebranche ist zwar weiterhin ein
expandierender. Markt dennoch muss aus diesen Zahlen auch entnommen ‘werden, dass

50 Quelle Mlkrozensus Sonderprogramm Relsegewohnhelten der Osterrelcher 1998“ hersg
Osterrelchlsches Statistisches Zentralamt iy
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mehr als die Halfte aller Osterreicher im letzten Jahr keinen Urlaub - auch keine Kurzerho-
lungsreise, die in den letzten 3 Jahren um 25 % gestiegen ist - gemacht haben.

Im heurigen Berichtszeitraum setzte sich die Ubernahmewelle der vergangenen Jahre auch
fort und neue Anbieter drangten auf den Pauschalreisemarkt ITS-BILLA - ein Gemein-
schaftsunternehmen von BILLA und des deutschen Touristikunternehmens ITS - ‘startete im
Vorjahr in Ostésterreich zunachst mit Nahflugreisen und Autoreisen. inzwischen wurde das
Angebot auch auf Ferndestinationen ausgedehnt. Der Vertrieb erfolgt per Katalog und tele- -
fonischer Buchungsmaoglichkeit mittlerweile osterreichweit tber die fast 1.000 BILLA- Fmalen
sowie Uuber das Vertnebsnetz des Verkehrsburos mit etwa 100 Filialen:

Im Sommer d.J..Gbernahm: dne Schweizer Reisebiirokette. KUONI 75 % des bis dato- heimi-
schen Familienbetriebes COSMOS womit neben den-Marktfihrern - dem Verkehrsbiiro.und
RUEFA eine weitere Gruppe eine vorrangige Stellung am Reisebiiromarkt einnimmt.

Nicht zuletzt infolge de_r Einbriche des Turkeitourismus. stelite im Sommer d.J. ein weiterer
Losterreichischer® Reiseveranstalter, ndmlich IN-TOUR-Reisen, seine operative Tatigkeit ein.
IN-TOUR-Reisen wurden von. GULET TOUROPA TOURISTIK abgewickelt, '

Fast gleichzeitig wurde die TAURUS Reisen Ges.m.b.H. zu 50 % von dem deutschen Unter-
nehmen NAZAR HOLIDAY, einer 100%igen Tochter der weltweit-agierenden TEN TOUR-
GROUP INTERNATIONAL und zu je 25 % vom deutschen ATLANTA TRAVEL CLUB und
einer groBen Incoming-Agentur,Agyptens, ISIS TRAVEL, Gbernommen.

Im heurigen Berichtszeitraum konnte erstmals festgestellt werden, dass Verbraucherlnnen -
trotz des wettbewerbsbedingt stabilen Preisniveaus - offensichtlich verstarkt die Méglichkei-
ten, im Ausland Reisen noch guinstiger zu buchen niitzen, was sich in der steigenden Be-
schwerdeanzahl Gber auslandische - fast ausschlieBlich deutsche und |tal|en|sche Relse-
veranstalter niederschlagt. :

Verbraucherinnen-Probleme

Informatlonsgehalt und Prelsgestaltung von Reisekatalogen

Die uberwnegende Anzahl von Reisebuchungen erfolgt aufgrund der- von allen groBen Rei--
severanstaltern zweimal jahrlich herausgegebenen Reisekatalogen. Sie stellen die wichtigste
Informationsquelle fur den Verbraucher dar. Die schon in den vergangenen Jahren berichte-
ten Schwierigkeiten von Verbraucherinnen angesichts der Unibersichtlichkeit der Preisin-
formationen das jeweils gunstigste Angebot herauszufinden, wurden heuer durch 2 Untersu-
chungen betreffend die Preise von Urlaubsangeboten mit KindererméaBigung bestétigt. Die
Wiener Kinder- und Jugendanwaltschaft veréffentiichte einen Preisvergleich von 150 Ange-
boten-von fiinf Reiseveranstaltern fiir Kreta, Mallorca und Osterreich und stelite dabei an- -
hand mehrerer Fallbelsplele die eklatanten Mehrkosten fiir Alleinreisende: gegenuber soge-
nannten ,Norm-Familien* (zwei Erwachsene und zwei Kinder) fest. Eine Untersuchung der -
Arbeiterkammer Wien zeigte, dass - insbesondere bei Kinderpreisen - Preisunterschiede:bis -
zu 100 % entdeckt wurden. Bei dieser Untersuchung wurden vergleichbare Angebote ver-
schiedener Reiseveranstalter des selben Hotels und zwar in Gnechenland Tdrkei, Spamen
Zypern, der Dominikanischen Republik und in Mexiko gepruft.

Prospektwahrheit Malediven - Korallensterben

Ein besonders krasses Beispiel mangeihafter Information und des VerstoBBes gegen den:
Grundsatz der Prospekiwahrheit betrifft die Angaben tber die Korallenwelt der Malediven.
Weder in den Katalogen noch - wie ein ,Konsument“-Test (iber die Beratungsqualitat von
Reisebiiros im heurigen Frihjahr zeigt - bei Buchung wird auf'die aufgrund der Erwarmung
des Meeres infolge von ,el nino®“ aufgetretene Zerstérung der Korallenriffs in Teilen der Ma- -
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lediven hingewiesen. Beschwerden enttauschter Tauchurlauber, die sich durch den Reise-
veranstalter in Irrtum gefhrt fihlen, hauften sich im heurigen Berichtszeitraum. ,

Leistungsstorungen

Auch im heurigen Berichtszeitraum machen Reiseanfragen einen gleichbleibenden Anteil |
von rund 13 % aller telefonischen und persénlichen Anfragen aus. Es erhéhte sich die An-
zahl der telefonische Beratung zu Reiseanfragen .um rund 1 %, besonders stark nahm der
Anteil der Fallbearbeitungen mit einer Steigerung von 20 % im Reisesektor zu.

Uber 1000 Konsumenten bestellten zudem das VKi-Infqpaket far ReisebesChWérden, das
neben grundlegenden Iinformationen, einen Musterbrief zur Geltendmachung von Preismin-
derungsanspruche bei mangelhaften Relselelstungen und dle ,,Frankfurter Liste*“5t belnhal-
tet. .

Damit zeichnet sich am Reisesektor deutlicher als in ande’renBereich'en eine Tendenz ab,
die charakteristisch fiir den Informationsbedarf in Verbraucherangelegenheiten ist. Eine gro-
Be Gruppe.von Betroffenen bzw. sich praventiv informierender Konsumentinnen ist mit dem
standardisierten Informationsangebot ausreichend bedient und damit in der Lage, sich selbst
zur Durchsetzung ihrer Rechte zu verhelfen, wahrend eine ebenso groBe Gruppe intensive
Hilfestellung bei Erledigung von Beschwerden sucht. Personliche Beratung nur zur Klarung
der Rechtslage wird weniger in Anspruch genommen. Félle, bei denen telefonische Auskunft
oder schriftliche Unterlagen nicht ausreichende Hilfestellung bieten, bedirfen i.d.R. einer
Weiterbearbeitung durch den VKI, insbesondere dann, wenn Verbraucherinnen - wie bei
Reisebeschwerden fast immer der Fall - eine auBergerichtliche Losung selbst bei Inkauf-
nahme einer nur teilweisen Durchsetzung ihrer Forderungen anstreben, da sie genchthche
Auselnandersetzungen aus verstandlichen Grinden - vermelden méchten. .

Elne Detallerhebung der Reiseanfragen im heurigen. Sommer fur dle Dauer eines Monats
zeigt hinsichtlich der den Anfragen zugrunde liegenden Sachverhalte, der Verteilung auf
Reiseveranstalter- und der Urlaubsdestinationen folgendes Bild:

Von den Gber 626 erfassten Relseanfragen betrafen allein 37 %, d s. 226 Anfragen Gewinn-
reisen, 390 Reisebeschwerden galten Pauschalreisen.
Auswertung nach dem Reiseland:

51 Die Frankfurter Liste ist.eine Zusamrmenstellung von Preisminderungsanspriichen, die ein Senat
des Landesgerichtes Frankfurt bei typischen, immer wiederkehrenden Mangeln zugesprochen
" hat. Diese Liste an Prozentsatzen vom Reisepreis ist aufgrund einer Entscheidung des HG Wien
vom 19.4.1994, 1G 573/93 auf von Genchten als Onentlerungshllfe far Prelsmlnderungsanspru- :
che anwendbar. : ,
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Reisebeschwerden
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Die Grafik zeigt deutlich die Schwerpunkte der Beschwerden in-der heurigen Sommersaison,
namiich die TUrkei und Griechenland, gefolgt von Tunesien und Spanien. Aufféllig der gerin-
ge Beschwerdeanteil von ltalien, das ebenfalls zu den klassischen Urlaubsléndern am Mit-
telmeer zahit. o "

Auswertung nach dem der Anfrage zugrundeliegenden
Verbraucherprobiemen
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*) Dabei handelt es 's_ich_-hauptséchliéh' um Anfragen betreffend die Seribsita‘it'von Gewinnreisen. ‘.
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Der héufigste Beschwerdegrund sind mangelhafte Reiseleistungen mit fast der Hélfte aller-
Anfragen zu Pauschalreisen. In den meisten Féllen sind es Beschwerden iber Méangel der
Unterkunft wie die Zimmerausstattung, sanitdre Missstande und:nicht zufriedenstellende
Verpflegung. Gefolgt von fehlenden- Freizeiteinrichtungen und Einkaufsméglichkeiten oder
die Entfernung zum Strand und dessen Zustand sowie Larmstérungen. In vielen Féallen ist
nicht nur ein Mangel, sondern eine Vielzahl mehr oder wemger gravnerender Méngel, die
gleichzeitig auftraten, Grund fir die Beschwerde.

Uberbuchungen mit 19,2 % aller Beschwerden machen ebenfalls einen erhebl:chen Anteil
aus, wobei unter der Kategorie ,Uberbuchungen Beschwerden erfasst wurden, bei denen
der Verbraucher erst vor Ort aufgrund von Uberlastung des gebuchten Hotels in einem Er-
satzquartier untergebracht wurde. Unter Leistungsanderungen wurden Félle erfasst, bei de-
nen der Konsument i.d.R. kurz vor Reiseantritt die Nachricht erhielt, dass er in dem gebuch-
ten Quartier nicht untergebracht werden kann. Andere Leistungsénderungen, wie der Weg-
fall von Ausfliigen oder Anderungen bei Reiserouten sp|elen zumlndest in der Sommer-
Hochsaison keine bedeutende Rolle. .

Aufféllig auch, dass Beschwerden (iber Preiserhohungen vor Reiseantritt mit 2 % sehr ge-
ring sind, eine Auswurkung des§31c¢c Konsumentenschutzgesetz -

Besonders hoch der Anteil der Anfragen betreffend Stornogebuhren (24 9 %) Dabel handelt
es sich fast ausschlieBlich um Tirkeibucher, die in Folge der Terrordrohungen der PKK von
ihrer Buchung zuriicktreten wollten und-mit Stornoforderungen konfrontiert wurden.

‘Problembehandlung bei den einzeinen Reiseveranstaltern

25,0
20,0
15,0
10,0

50 ¢

0,0

Mega Reisen
Gulet Toiropa
Tauru;

N-U-R
Neckermmann
TUl
Media Umfrage

Service
Hauscher-Reis?n
Ruefa
Sunshine-Beisen
) Rgise]aden
Sonstiges

Die Auswertung nach Renseveranstaltern zeigt, dass - abgesehen von MEGA- Relsen einem
Veranstalter von Gewinnreisen - GULET TOUROPA TOURISTIK zu den meisten Beschwer-
den Anlass gab; wobei jedoch angemerkt werden muss, dass ein GroBteil der Anfragen -
wie die, Auswertung nach Verbraucherproblemen zeigt - Anfragen betreffend die Rechtma-
Bigkeit von Stornogebiihren beim Ruicktritt vom Vertrag von Turkei-Buchungen aufgrund des
erhGhten Slcherheutsr|51kos infolge der Verurteilung des PKK-Fuhrers Ocalan waren. Anfra-
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gen zu dieser Problematik waren bei Reiseveranstaltern, die u.a. auf Turkeiurlaube speziali-
siert sind, naturgemaf haufiger. Berlicksichtigt man das héhere diesbeziigliche Anfrageauf-
kommen bei GULET TOUROPA TOURISTIK, so fahrt in der Beschwerdestatistik die '
TAURUS REISEN GmbH, zwar ebenfalls ein Spezialist fur Turkei- (und Agypten) -Reisen
mit entsprechenden Anfragen zu Rucktritten von Trkeibuchern aber auch einem hohen
Beschwerdeaufkommen hinsichtlich mangelnder Reiseleistungen. insbesondere Uberbu--
chungen waren haufig, wobei es sich ausschlieBlich-um Falle handelt, bei denen die Urlau-
ber vor Ort erst von-der Uberbuchung-des gebuchten Quartiers in Kenntnis gesetzt und in-
einem nicht zufriedenstellenden Ersatzquartier untergebracht wurden.

Unseriose- Kundenakqu:sltlon mit Gewinnreisen

Gewinnreisen machen nur 37 % aller Relseanfragen aus, wobei die Fsrma MEGA-Reusen mit
29,5 % aller Anfragen die Liste der Gewinnreiseveranstalter anfiihrt. Bei dem Gewinn von
MEGA-Reisen handelt es sich um eine Busfahrt nach Paris. Gefolgt wird MEGA-Reisen von
den Praktiken des MEDIA- Umfrageserwces einem deutschen Unternehmen, dessen Ge-
winnbenachrichtigungen - quasi als Dank fiir das Ausfillen eines Fragebogens betreffend
den Euro - bereitsim vergangenen Berichtszeitraum zu einer Anfragenwelle geflihrt haben.
Bei MEDIA-Umfrageservice wurde.die schon in den vergangenen Berichtszeitrdumen fest-
gestellte Geschéftspraktik nicht gedandert. Weiterhin wird ein kostenloser-einwdchiger Auf-
enthalt in der Turkei bzw. auf Malta angekiindigt. Konsumenten kénnen zwar mit.dem Auto
anreisen, es wird jedoch die Moglichkeit einer Flugreise angeboten, deren Preis in etwa mit
den Kosten einer Pauschalrelse fur die Dauer einer Woche in dieser Jahreszeit gleichzuset-
zen ist.

Sicherheitsrisken im Urlaubsland

Im heurigen Berichtszeitraum waren zahireiche Urlauberinnen aufgrund verstarkter Si- -
cherheitsrisken in dem von ihnen gebuchten Urlaubsort kurz vor Reiseantritt besorgt. Dies
gilt insbesondere fiir Tlrkeibucher infolge der von der PKK gemachten Terrordrohungen
gegen Touristenziele nach der Verhaftung bzw. dem Todesurteil gegen den PKK-Fihrer
Ocalan im Friihjahr 1999. Friihbucher woliten in hoher Zahl aufgrund des Hinweises auf das

-erhéhte Sicherheitsrisiko* des AuBenministeriums vom Vertrag zurticktreten, wobei-im Lich-
te der neuesten Judikatur-des OGH im Musterprozess betreffend die Bombenanschiége auf
der Insel Rhodos im Jahr 1994 die Frage eines kostenlosen Rucktrittsrechtes keineswegs
eindeutig beantwortet werden konnte. Riickmeldungen zahlreicher Konsumenten zeigten
jedoch, dass Reiseveranstalter zu einem GroBteil Umbuchungen kostenlos bzw. gegen Be-’
zahlung eines Beitrages zur Deckung der Umbuchungskosten durchgefihrt haben.

Neben den erhdhten Sicherheitsrisken aufgrund politischer Unruhen waren im-heurigen Be-
richtszeitraum auch Anfragen betreffend witterungsbedingter Naturkatastrophen besonders

haufig. Zum einen aufgrund des Lawinenungliicks in Tirol sowie im Sommer auch - zu einem -

geringeren Teil - infolge des Hurricans ,Floyd“. Beide Fragenbereiche waren schwierig zu
beantworten, da bei Naturereignissen, abgesehen von den Rechtsfragen, die. zelthche wie -
ortliche Eingrenzung des betroffenen Gebietes aus der Distanz schwierig ist.

Das AuBenministerium warnte Mitte Méarz vor Reisen ins ehemalige Jugoslawien bzw. in die
Republika Srbska; es gab jedoch infolge der Kriegswirren am Balkan - wohl bedingt durch -
das geringe Reiseaufkommen - keine uns zur Kenntnis gebrachten Verbraucherprobleme.

Stornogeblihren
Anfragen betreffend die Héhe von Stornogebiihren bei vorzeltlgen Rucktntt von einerge- - -

buchten Reise sind - abgesehen von den Problemen aufgrund eines erhdhten Sncherheltsn;
sikos im Urlaubsland - gesunken; wohl auch weil die meisten Pauschalrelsen mit einem Ver-
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sicherungspaket angeboten werden, das eine Stornoversicherung fir den Fall, dass der
Konsument oder nahe Angehérige erkranken, beinhaltet. Damit reagiert der Markt zwar auf
ein in den vergangenen Jahren oftmals beklagtes Konsumentenproblem und reduziert so
den Arger der Betroffenen; dennoch tragen diese mit Bezahlung der Versicherungspramie
das wirtschaftliche Risiko eines vorzeitigen Ausstieges aus dem Reisevertrag. Dies ist inso-
fern unbefriedigend, als nach wie vor der Reiseveranstalter, wenn er seiner Verpflichtung,
die gebuchte Reise in der vereinbarten Form zu veranstalten, nicht nachkommt, nicht von
vornherein schadenersatzpflichtig ist, sondern lediglich verpflichtet ist, eine Ersatzreise an-
zubieten. Hier liegt ein groBBes Ungleichgewicht zwischen dem i.d.R. wirtschaftlich schwéche-
ren Konsumenten und dem Reiseveranstalter, der Giberdies im Regelfall eine stornierte Rei-
se - etwa Uber Restplatzbérsen - wieder anbietet und daher keinen groBen wirtschaftlichen
Schaden erleidet.

Milleniumsreisen

Bei Stornierung einer Reise um die Jahrtausendwende werden von einigen Reiseveranstal-
tern bei Rucktritt von der Reise ein halbes Jahr vor Reiseantritt sogar 100%ige Stornoge-
blihren vereinbart. (In den Allgemeinen Reisebedingungen sind bis 30 Tage vor Reiseantritt
lediglich 10 % des Reisepreises zu bezahlen). Der VKI hélt diese Vereinbarungen fur ge-
setz- und sittenwidrig und geht gegen solche Klauseln mit Abmahnung und Verbandsklage
vor.

ARENA-Reisen Staatshaftung Osterreichs wegen verzégerter Umsetzung der EU
Richtlinie:

In den Jahren 1994 und 1995 flhrte die KRONEN-Zeitung in Zusammenarbeit mit dem Rei-
severanstalter ARENA-Reisen eine Werbeaktion fur Abonnenten durch. Bei den von
ARENA-Reisen organisierten Gratisreisen mussten Personen ohne Begleitperson einen Ein-
zelzimmerzuschlag von 6S 500,-- bezahlen bzw. die Begleitperson den vollen, im Reise-
prospekt angegebenen, Preis bezahlen. Die Aktion fand groBen Ankiang, fiihrte jedoch im
Juni 1995 zum Konkurs von ARENA-Reisen. Verbraucher, die die Reise noch im Jahr 1994
gebucht hatten, erhielten keinerlei Entschadigung, da die Reisebirosicherungsverordnung
erst mit 1.1.1995 in Kraft trat. Jene Reisenden, die nach dem 1.1.1995 gebucht hatten und
die Reise nach dem 1.5.1995 hatten antreten sollen, waren grundsatzlich durch eine Bank-
garantie abgesichert. Die vom Reiseveranstalter erbrachte Bankgarantie tber 6S
4,000.000,-- reichte aber zur Erstattung der bezahiten Reisekosten nicht aus. Es ergab sich
eine Deckungsquote von nur 25,38 % der bezahlten Betrage. In einem Verfahren, das letzt-
lich vom Européischen Gerichtshof entschieden wurde, bejahte der OGH die Staatshaftung
Osterreichs wegen mangelhafter Umsetzung der EU-Pauschaireise-Richtlinie, die aber mitt-
lerweile mehrfach verbessert wurde, sodass derzeit davon ausgegangen werden kann, dass
sich ein Fall wie ARENA-Reisen nicht mehr wiederholen kann.

Reiseblirosicherungsverordnung

Die mit 1.4.1998 in Kraft getretene Novelle der Reiseburosicherungsverordnung brachte
bereits wesentliche Verbesserungen, insbesondere das zentrale Reiseveranstalterverzeich-
nis sowie die Installierung eines Beirates zur Kontrolle der H6he der Absicherung, wie das
Verbot von Anzahlungen von mehr als 20 % des Reisepreises. Gemal § 5 Z.5 Reisebirosi-
cherungsverordnung ist jedoch im Hinblick auf den unbestimmten Reisetermin eine realisti-
sche Kalkulation der erforderlichen Deckung nicht méglich. Mit der letzten Novelle (BGBI
361/99 vom 14.9.1999) wurde eine diesbeziigliche Adaptierung vorgenommen. Nunmehr
schlieBt der Versicherungsschutz alle am Beginn des Wirksamwerdens des Versicherungs-
vertrages noch offenen Geschaftsfalle ein. Der Versicherungsschutz erstreckt sich auf alle
Buchungen, die wahrend der Vertragsdauer getétigt werden und bei denen die gebuchte
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Reise spatestens zu einem verniinftigerweise Uberschaubaren und einem dem ublichen Bu-
chungsverhalten entsprechenden Zeitpunkt endet. Hierfir sind elf Monate vorgesehen.

Im heurigen Berichtszeitraum gab es keine groen Insolvenzen von Relseveranstaltem dle
geschadigte Verbraucher nach sich zogen. Lediglich vereinzelte Beschwerden von Kunden
von ,,The Holiday Company*, gegen die der ,Reiseladen” Anfang August einen Konkursan- :
trag52 einbrachte, wurden bekannt. The Holiday Company war nicht mehr erreichbar und -
Urlauber in Griechenland wurden aufgefordert, Quartiere nochmals zu bezahlen. Sie- hatten
gegenuber dem Gerling Konzern, dem Insolvenzversicherer des in Zahiungsschwierigkeiten
befindlichen Reiseveranstalters, zunéchst Probleme, ihre Zahlungen riickerstattet zu be-
kommen, da dieser argumentierte, er sei nur verpflichtet, fiir den Fall des Konkurses fir
Kundengelder-einzustehen. Bis Ende des Berichtszeitraumes waren-die Falle, bei denen
sich aber eine einvernehmliche Lésung abzeichnet, noch nicht abgeschlossen.

Grenziiberschreitende Reisebeschwerden

Im heurigen Berichtszeitraum ist eine wesentliche Zunahme von Reisebeschwerden betref-
fend Reiseveranstalter aus dem Ausland, insbesondere aus Deutschland und Italien, festzu-
stellen. Bei der vom Verein fir Konsumenteninformation getragenen und von der EU--
Kommission geférderten Europdischen Verbraucherberatungsstelles3 fir grenzuberschrel-
tende Verbraucherangelegenheiten fiihren Reisebeschwerden mit 25,9 % aller Anfragen,
gefolgt vom Versandhandel ( und dabei Arger Uber Gewinnbenachrichtigungen) sowie Time-
sharing-Problemen. Bei Reisebeschwerden Uber Reiseveranstalter aus dem Ausland kann
insbesondere in-Zusammenarbeit mit den Euroguichet-Stellen des jeweiligen EU-
Mitgliedsstaates eine szriedensteIIende Beschwerdeerledigung erzielt werden

Bei Timesharinganfragen, die mit 5,7 % auch einen erheblichen Antell der grenzuberschrel-
tenden Verbraucherangelegenheiten ausmachen, hat die Umsetzung der Timesharing Richt-
linie in Spanien, dem Urlaubsland mit den meisten- Akquisitionen von Timesharingvertragen,
eine wesentliche Verbesserung gebracht.

Erfahrungen zum Teilnutzungsgesetz in Osterreich sind noch immer spérlich, da die meisten
Timesharinganfragen grenziberschreitende Falle betreffen und dsterreichisches Rechtin -
den seltensten Fallen zur Anwendung kommt.

Verspatungen im leen-Luftverkehr

Nicht nur Fliige bei- Pauschalreisen, sondern auch Linienflige waren heuer - insbesondere
wéhrend der Sommerreisesaison - haufig verspétet. Im Juni d.J. gab es mit 37,3.% aller Fli-
ge einen Verspéatungsrekord. Seit Marz sind laufend mehr als 30 % aller Abfliige um mindes-
tens 15 Minuten verspéatet, wobei ein GroBteil der Verzégerungen dadurch zustandekommt,
dass im 2.Quartal 1999 der Kosovo-Konflikt den verfigbaren Luftraum beschrénkte und den
Luftverkehr-auf einigen Flughéfen-konzentriert hatte. Der Verspétungsrekord: schlug sich:
auch in der Beschwerdehaufigkeit Uber verspéatete An- und Abfliige nieder. Spitzenreiter in
der Verspatungsstatistik ist der-neue Flughafen von Mailand, wo % aller. Fllige mehr als 15
Minuten verspatet abfliegen, gefolgt von Barcelona mit 64 % und Madrid mit 57,4 %. Wien
liegt mit 26,2 % aller: Abfluge um mehr als 15 Minuten verspatet im Durchschnltt54 Wesent—

52 Konkursverfahren 2us Se333/99aHGW|en néachste Tagsatzung 5.10.1999 -

53 Die Europiische Verbraucherberatungsstelle ist Bestandteil des Netzwerkes an Eurogwchets, das
in allen EU-Mitgliedstaaten Anlaufstellen fiir grenziiberschreitende Verbraucherangelegenheiten
schaffen soll. Neben persoénlicher Beratung und-Publikationen in Europafragen ist die : ,
Européische Verbraucherberatungsstelle, die mit 1.1.1999 ihre Tatigkeit aufgenommen und Ende '
September ihre Raumlichkeiten eréffnet hat, telefonisch unter 0810 810 225 zum Ortstarlf aus
ganz Osterreich erreichbar: Nahere Informationen unter :

54 APA Presseaussendung der Européischen Luftverkehrs
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lich besser schnitten nordeuropaische Flughafen ab. Abgesehen vom Arger und dem imma-
teriellen Schaden einer verspateten Ankunft entsteht Flugreisenden durch Flugverspétungen
auch manchmal finanzieller Schaden, etwa wenn ein Anschiussflug nicht erreicht wird oder
das gebuchte Hotel bezahlt ist aber nicht in Anspruch genommen werden kann. Gemas Ar-
tikel 19 Warschauer Abkommen hat der Luftfrachtflihrer zwar jeden Schaden zu ersetzen,
der durch Verspatung bei der Luftbeférderung von Reisenden entsteht, es sei denn, er be-
weist, dass er und seine Leute alle erforderlichen MaBnahmen zur Schadensverhitung ge-
troffen haben. Dennoch stelit sich in der Praxis das Problem, dass in den meisten Féllen
dem Fluggast die genaue Ursache der Verspatung nicht bekannt ist, sodass er auf Verdacht
klagen miisste. Selbst, wenn er die Ursache kennt, ist die Grenzziehung zwischen den dem
Luftverkehr eigentiimlichen Gefahren und solchen Schadensursachen, die nicht dem War-
schauer Abkommen unterliegen, mangels Judikatur schwierig. Das Warschauer Abkommen
sieht flr Verspéatungsschaden Hochstbetragsbeschrankungen vor, wonach bei der Beférde-
rung von Personen der Luftfrachtfiihrer jedem Reisenden gegeniber bis zu einem Betrag
von sfr 250.000,-- und bei der Beférderung von Gepéack und Giitern bis zum einem Betrag
von sfr 250,-- pro Kilogramm haftet.

Die an uns herangetragenen Falle betrafen hauptsachlich verspétet eingetroffenes Reisege-
pack, wobei mit allen betroffenen Fluglinien fiir den Konsumenten hinreichend zufriedenstel-
lende auBergerichtiiche Lésungen betreffend den Ersatz der Anschaffungskosten fir not-
wendige Kleidung und Toilettenartikel gefunden werden konnten.

Flugtiberbuchungen

Uberbuchungen nicht nur von Hotels sondern auch von Flugzeugen kommen in der Haupt-
reisezeit in steigendem MaB vor und fihren zunehmend zu Beschwerden Uber Reiseveran-
stalter wie auch bei Linienfligen.

Der Reiseveranstalter gerat fir den Fall, dass der Konsument mit der gebuchten Maschine
nicht mitkommt, in Leistungsverzug und hat in angemessener ,Frist“ einen Ersatzfiug zur
Verfligung zu stellen. Kann er dies nicht, kann der Urlauber entweder von der Pauschalreise
zurlcktreten und sein Geld zurtickverlangen oder selbst daflr sorgen, dass er mit einem
anderen Flug (derselben Kategorie und Preislage) sein Reiseziel erreicht und etwaige Mehr-
kosten vom Veranstalter aus dem Titel des Schadensersatzes zurickverlangen.

Bei Linienfliigen steht dem wegen Uberbuchung zuriickgewiesenen Fluggast ebenfalls nach
der EU-Verordnungen zu Uberbuchungen im Linienverkehr zu, schnellstméglich an sein
Flugziel beférdert zu werden — und zwar egal mit welcher Fluglinie, bzw. Gber welche Route.
Auch der Zeitpunkt, wann er fliegen mdchte, kann von ihm gewahit werden. Au3erdem hat
der Konsument auch die Mdglichkeit, die Riickerstattung des Flugpreises zu verlangen. Dar-
uber hinaus hat jede Fluglinie eine pauschale Entschadigung zu zahlen, wenn ein Fiuggast
wegen Uberbuchung nicht befordert wird. Diese Entschadigung betragt bei Flligen bis zu
3500 Kilometern mindestens € 150,--, bei langeren Filigen das Doppelte. Kann die Fluglinie
aber einen Ersatzflug anbieten, der héchstens 2 Stunden, bei Fligen tber 3500 Kilometer
héchsten 4 Stunden, nach dem Uberbuchten Flug das Reiseziel erreicht, so bekommt man
nur die halbe Entschadigung.

Neben der pauschalierten Entschadigung hat die Fluglinie die Kosten eines Telefonats zum
Zielort und far allfallig notwendige Ubernachtungen die Hotelkosten zu ersetzen. Au3erdem
ist fir Verpflegung wahrend der Wartezeit zu sorgen.

Diese Bestimmungen geiten mit einer Einschrankung: nur fir Flige von einem EWR-
Mitgiiedsland, unabhangig vom Reiseziel.
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2.1.3 Dienstleistungen im aligemeinen Interesse
Liberalisierungsentwickiungen im Energiesektor
Elektrizitat “*~

Am 19. Februar 1999 trat.das. Elektrizitatswirtschafts- und Organisationsgesetz (ELWOG
BGBI. Nr. 143/1998)) als nationale Umsetzung der Binnenmarktrichtlinie (96/92/EG) der EU -
in Kraft. Nach den Richtlinien zur Preistransparenz (90/377/EG 29.6.1990) und zum Transit -
von elektrischer Energie (90/547/EG 20.10.1990) war dies der vorlaufig letzte Schritt in Rich-
tung Liberalisierung des Stromsektors in der Europaischen Union. In den letzten 10 Jahren
wurden sukzessive Rahmenbedingungen veréndert, StrukturmaBnahmen und gesetzliche -
Regelungen umgesetzt. Die einzelnen Entwucklungsschntte verhefen jedoch mcht parallel,
sondern zeitlich versetzt und mit- unterschledhcher Auspragung.

Das ELWOG im Detail -

Im Gegensatz zu Deutschland wo bereits im Friihjahr 1998 der gesamte Strommarkt auf
einmal liberalisiert wurde, geht das ELWOG konform zu den Mindeststandards der-Richtlinie
und legt einen Stufenplan fiir den Marktzugang fest. Dieser sieht eine Liberalisierung fir die
Haushalte nicht vor, sondern nur, dass der Schwellenwert der Marktéffnung bis zum Jahr
2003 sukzessive auf 9 Gigawattstunden (9 Mio KWh) gesenkt wird. Stichtag war der ,
19. Februar 1999: Seit diesem Zeitpunkt kdnnen sich Abnehmer von jéhrlich mindestens
40 GWh (Glgawattstunden 1 GWh = 1 Mio. Kilowattstunden) ihren Lieferanten aussuchen.
Davon gibt es in Osterrelch 75, von der VA Stahl und dem Chemlefasererzeuger Lenzing bis
zur OBB. ‘ _

Ab 19.2.1999 Abnehmer ab 40 GWh jahrlich (Marktoffnungsgrad 26,7%);
Ab 19.2.2000 Abnehmer ab 20 GWh jahrlich (Markt6éffnungsgrad 30,9%);
Ab 19.2.2003 Abnehmer ab 9 GWh jabrlich (Marktéffnungsgrad 35 %);

Es existiert ein regulierter Netzzugang, die Netzgebihren werden vom Wirtschaftsminister -
festgelegt und sind zur Vermeidung von Ungleichbehandlungen Festpreise. Der Wirt-
schaftsminister |st auch mit.den sonstigen Regullerungsaufgaben betraut

Da die Klemverbraucher Haushalte, Gewerbe und Landwirtschaft an der Liberalisierung
nicht teilhaben kénnen und weiterhin von ihrem bisherigen EVU versorgt werden, bleiben die
Hochstpreise behordlich festgesetzt. Dies soll unter anderem verhindern, mogliche Erlosem-
buf3en auf den Klelnabnehmer 2 ubertragen

Weiters enthalt das ELWOG ,,gememwurtschaftllche Verpfllchtungen“ die den EVU’s aufer-
legt werden: o

o die Allgemeune Anschiuss- und Versorgungspfllcht“ ‘ '

o die Verpflichtung.zu einer preisgiinstigen, auf die wirtschaftliche Lage der Lelstungsemp- o
fanger Bedacht nehmende Elektrizitatsversorgung; .

« die den Unternehmen allenfalls durch Landesausfiihrungsgesetze auferlegten Abnahme- '
verpflichtungen aus bestimmten Erzeugungsanlagen;

o Verpflichtungen zur umwelt- und sozialvertraglichen Ausiibung inrer Tatlgkelt _

e die vorrangige Inanspruchnahme von Erzeugungsanlagen, in denen erneuerbare Ener-:
gietrager (ohne Wasserkraft) oder Abfélle eingesetzt werden; .

Trotz zahlreicher Forderungen nach einer rascheren und stérkeren leerallsierung war das-
ELWOG letztendlich ein politischer Kompromiss unter Berucksichtigung der Interessen der
beteiligten Parteien. Dass d:eser Kompromiss nicht halten wird, lasst sich aus den Bemu-
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hungen und Ankiindigungen der mit der Umsetzung betrauten Organe ablesen. Schiie3lich
wurde auch im Wahtkampf:von Politikern aller Parteien dle volle leeraIIS|erung des heimi-
schen Strommarktes versprochen.

Europawelt betrachtet konnen laut Kommission durch due jetzt erfolgte Marktoffnung 63 %
aller Stromkunden Europas frei Strom einkaufen. In Deutschland, GroBbritannien, Schweden
und Finnland wurde der Markt véllig liberalisiert, in Danemark zu 90 %. Frankreich, Portugal,
Irland und Griechenland wollen dagegen nur das Nétigste zur Markt6ffnung tun. Frankreich
und ltalien sind dariber hinaus Schiusslichter bei der Umsetzung der EU Strombinnenmarkt-
Richtlinie von 1997. :

Struktur in Osterrelch

Der Anteil der Elektrizitdt am Endenergleverbrauch betragt rund 18 %. Dabel stellt die Was-
serkraft mit einem Anteil von 65 % die wichtigste Energiequelle zur Stromerzeugung dar. Die
osterreichische Elektrizititsversorgung erfoigt fast ausschlieBlich durch neun Landesgeseli-
schaften und funf Versorgungsgesellschaften in Landeshauptstadten. Als Dachverband fun-

- giert die Verbundgesellschaft, die im wesentlichen die Ubertragung der elektrischen Energie

auf nationaler Ebene in ihrer Verantwortung hat. Die Landesgesellschaften sind derzeit mit
“dem Verbund durch Abnahme- und Lieferkontingente vertraglich verpflichtet. Die Verbund-
gesellschaft mit ihren Sondergesellschaften zur Stromerzeugung deckt rund 50 % des inléan-
dischen Stromverbrauchs. :

o VERBUND (51 % Anteil des Bundes, Strom Ex- und Importeur, Betreiber des Netzes)

e 9 Landesgesellschaften (WIENSTROM, STEWEAG, KELAG, EVN, TIWAG, BEWAG,
OKA, SAFE, VKW) ,

o 5 stadtlsche EVU’s (Graz GStW, Linz ESG, Klagenfurt STW, Innsbruck EWI Salzburg
EWS) . -

e daneben zahlreiche kieine EVU’s (Kommunale Werke Stadtwerke Industriebetriebe)

Aktuelle Sltuatlon in Osterreichss

Trotz Erflllung der Kriterien der Richtlinie lasst das ELWOG den Grofteil der Osterreicher
(Kieinverbraucher, Haushalte, Gewerbe und Landwirtschaft) nicht am Liberalisierungspro-
zess teilhaben. Wirklich profitieren kénnen derzeit nur die rund 75 GroBindustriebetriebe, die
laut einer Studiese eine Preissenkung um fast 30 % erzielen konnten. Fir Kleinkunden-kon-
nen Preissenkungen indirekt erzielt-werden, wenn das jeweilige EVU Kosteneinsparungen
auf der Beschaffungsseite auch tatsachlich weitergibt bzw. von politischer Seite her ge-
zwungen wird, dies zu tun. Um einer derartigen Preisdiskriminierung entgegenzuwirken,
scheint die effizienteste: Ldsung in einer vollstandngen (wenn auch vielleicht in mehreren E-
tappen) Marktoffnung zu liegen.

Weiters kdnnten durch Zusammenschliisse von Kleinverbrauchern zu ,Einkaufsgenossen-
schaften“ (auf Ebene von. Gemeinden oder Stédten) durchaus Gro3kunden mit entspre-
chender Verhandlungsposition entstehen. Angesichts dieser Option - den Lieferanten wech-
seln zu kénnen - werden sich die Stromversorger sicher mehr um ihre Kleinabnehmer be-
muhen, als im Falle eines Versorgungsmbnopols.

Gegen eine vollstandige Liberalisierung sprechen mehrere gesellschaftspohtlsche Meinun-
gen, die davon ausgehen, dass regionale Stromanbieter durch den starken Wettbewerb
nicht tiberleben kénnen und damlt letztlich auch die Qualltat der Stromversorgung gefahrdet
ist.

55 Quelle E.V.A. ,Wirtschaftliche und technische Herausforderungen liberalisierter- Strommarkte
56 Studie Simon, Kucher & Partners“ : : :
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Um Liberalisierungsfolgen abzufangen mussten die jahrlichen Investitionen zurtickge-
schraubt und der Personalabbau beschleunigt werden (Bsp. EVN hat in den vergangen Jah-
ren jahrlich 5 % der Mitarbeiter abgebaut). Zum Vergleich bietet sich der liberalisierte Markt -
in GroBbritannien an, wo innerhalb von 8 Jahren die Beschéftigtenzahl im Durchschnitt aller
Unternehmen um 43% reduziert wurde. Nach Schatzungen von Arthur D. Little miisste die
Osterreichische E-Wirtschaft etwa 25 % der insgesamt 27.000 Mitarbeiter abbauen, um bei -
den Personalkosten auf EU-Durchschnittsniveau zu kommen.

Kooperations- und Konzentrationsprozesse

Die EVU’s versuchen durch diverse Konzentrationsprozesse. (Fuswnen Beteiligungen,
Ubernahmen) die Marktposition zu starken und Synergien fiir Kostensenkungen zu nitzen.
In Osterreich formieren sich zur Zeit 2 groBe Blécke: auf der einen Seite das Fusionsvorha-
ben von VERBUND, oberdsterreichischer EAG und steirischer EStAG zur ENERGIE -
AUSTRIA (EA) , auf der anderen Seite ein Kooperationsmodell um die niederdsterreichische
EVN und WIENSTROM. Eine weitere Fusion der Salzburger SAFE mit den-SALZBURGER
STADTWERKEN ist gerade im Gange.

Stranded Investments

Fiir die heimischen EVU’s ergibt sich die Problematik, dass in Hmbllck auf einen geschiitzten
Markt Investitionen getéatigt wurden, die durch die Liberalisierung zu erzielenden ErlGse fur
die Amortisation jedoch nicht ausreichen. Fiir diese ,Stranded Investments® (in Diskussion
ca. 6S 9 Mrd.) wurde-eine finanzielle Hilfestellung bei der Europalschen Kommission geman
der Elektrizitatsbinnenmarktrichtlinie- beantragt. :

Erdgass’

Mit einem Anteil von etwa 23 % am Gesamtenergieverbrauch ist Gas ein bedeutender Ener-
gietrager in der Osterreichischen Energieversorgung. Die Inlandsférderung von Gas erfolgt
durch zwei Unternehmen: OMV AG (Anteil 1997 62 %) und Rohél-Aufsuchungs-AG (38 %).
Die osterreichische Gasversorgung erfolgt durch neun Landesgesellschaften und 16 regio-
nale Gasversorgungsunternehmen. Die Austria Ferngas Ges.m.b.H. tbernimmt die dberre-.
gionalen Versorgungs— und Koordlnlerungsaufgaben

leeraI|S|erung des Gasmarktes -

Zentraler Punkt der 1998 verabschiedeten Erdgasbinnenmarktrichtlinie der EU ist die Markt-
6ffnung, die es zugelassenen Kunden ermdglicht, Bezugsvertrége mit.dem Gasversorger
ihrer Wahl abzuschlieBen. In Osterreich soll diese Richtlinie durch das Gaswnrtschaftsgesetz.
(GWG) , das derzelt im Entwurf vorhegt umgesetzt werden.

Durch das GWG soll ab 10 8.2000 der Gasmarkt vollstandlg liberalisiert werden. Die
Verbraucher kénnen dadurch ihre Lieferanten frei wahlen und werden nicht mehr wie blsher
an den regionalen Versorger oder das lokale Versorgungsmonopol gebunden sein.

Der entscheidende Gegensatz zum ELWOG ist der Marktzugang. Beim GWG soll 100%ig
liberalisiert werden, d.h..jeder Abnehmer (auch Kleinverbraucher, private Haushalte) kann

letztendlich von niedrigeren Energiepreisen profitieren.. Mit dem neuen GWG soll auch der
im Bundesberelch zersplitterte Rechtsrahmen in einem einzigen Gesetz zusammengefasst
werden.

57 Quelle: Wirtschaftsministerium
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Der Gesetzesentwurf stand bis 17.9.1999 zur Begutachtung. Derzeit werden die Stellung-
nahmen evaluiert und eventuelie Feinabstimmungen vorgenommen.

Sowohl zur Liberalisierung auf dem Elektrosektor als auch auf dem Gasmarkt gibt es in un-
serem Beratungszentrum so gut wie keine Anfragen vom Durchschnittsverbraucher; Infor-
mationen werden von Meinungsvertretern, die Offentlichkeitsarbeit leisten, eingeholt.

2.1.4 Telekommunikationsdienstieistungen

Marktsituation

Seit dem Fall des Telekom-Monopols (1. Janner 1998) drangen immer mehr private Tele-
kom-Betreiber in den Markt und werben mit niedrigen Festnetz- bzw. Handytarifen um Kund-
schaft. Aufgrund der Vielzahi der Betreiber, der Produkte und der Tarife wird der Telekom-
sektor fur die Konsumenten immer undurchschaubarer. Fir den Verbraucher ist es nahezu
unmdéglich, das far ihn glinstigste Angebot auszuwahlen. Sowohl Handytarife als auch Fest-
netztarife®® sind groBteils unlibersichtlich. Zum verwirrenden Telekom-Tarif mit seinen unter-
schiedlichen Grundgebiihren sowie tages- und zeitabhéngigen Gesprachstarifen kommen
durch die privaten Anbieter noch Dutzende weitere Kombinationen hinzu. Die Preiserhebun-
gen haben gezeigt, dass die meisten Angebote in den Werbeaussagen der Betreiber giinsti-
ger dargestellt werden als sie tatsachlich sind. Die Hauptaufgabe des Konsumentenschutzes
besteht daher darin, Verbraucher Uber die unterschiedlichen Produkte und Tarife zu infor-
mieren sowie die Aligemeinen Geschaftsbedingungen (AGB) der Betreiber in Hinblick auf
rechtswidrige Klauseln zu prifen und im Rahmen des institutionalisierten Abmahnsystems
fir eine ausgewogene Vertragsgestaltung zu sorgen.

Beschwerdepunkte
Intransparente Abrechnung

Die mangelnde Transparenz im Vorfeld eines Vertragsabschlusses findet sich in der Rech-
nungslegung wieder. Das Ausmaf der Rechnungslegung ist nach wie vor einer der Hauptkri-
tikpunkte der Kunden. Auch nach der neuen Rechtslage ist der Telekom-Anbieter nicht zu
einer detaillierten Rechnungslegung verpflichtet. Der Umfang der Detaillierung wurde ge-
setzlich leider nicht geregelt. Der Betreiber ist gemaf § 94 Abs 2 Telekommunikationsgesetz
(TKG) bloB verpflichtet, den Umfang des Entgeltnachweises an der Netzentwicklung und der
Marktnachfrage zu orientieren. Damit wurde die bestehende Praxis in Osterreich gesetzlich
festgeschrieben, ohne auf die Interessen der Kunden Rucksicht zu nehmen. Ein Einzelent-
geltnachweis kann nach dem TKG zwar beantragt werden, ist allerdings kostenpflichtig. Das
Entgelt dafir betragt z.B. bei der Telekom Austria 6S 60,-- zuziglich 6S 0,12 pro Zeile. Da-
mit eine Kontrolle der persdnlichen Gesprachszeiten moglich ist bzw. um etwaigen Miss-
brauch oder Fehler im Abrechnungssystem zu erkennen und auch um die Entgelte seines
Anbieters mit denen alternativer Anbieter vergleichen zu kdnnen, scheint die detaillierte Auf-
schlisselung der Telefonrechnung (nach Tageszeiten usw.) sowie eine Abrechnung nach
effektiver Gesprachszeit statt nach variablen Impulsen - wie bei der Telekom und CyberTron
- unumgénglich zu sein. Laut Aussage der Post & Telekom Austria (PTA) soll die Umstellung
der Impulsverrechnung auf Sekundenabrechnung bei privaten Haushalten erst im Jahr 2000
erfolgen. Bei Geschéftskunden soll bereits friher nach effektiver Gesprachszeit abgerechnet
werden. Die unterschiedliche Behandiung von Unternehmern und Konsumenten ist im Hin-
blick auf den Wettbewerb bei Geschéftskunden zu sehen. Die PTA reagiert offenbar nur in
jenen Kundensegmenten mit Preissenkungen, wo Wettbewerb droht. Das gilt in erster Linie
far GroBbetriebe nicht aber flir Normalverbraucher.

58 ,Konsument“Test Private Festnetz-Telefonanbieter in: ,Konsument* 3/99, Seite 40f
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Nach Auffassung der Streitschlichtungsstelle kénnten viele Beschwerden gegen lberhOhte
Telefonrechnungen vermieden werden, wenn die Kundinnen von vornherein transparentere
Rechnungen erhalten wiirden. Ein weiteres Problem stellen die verkurzten Rufnummern dar. |
Das TKG schreibt vor, dass die angerufenen Nummern im Einzelentgeltnachweis verkirzt
auszuweisen sind. Von dieser Regel gibt es keine Ausnahme. Gerade in Féllen,:in denen -
stark {iberhéhte Rechnungen vorliegen, besteht aber ein starkes Interesse der Betroffenen,
die Gesprache nachprufen zu kénnen. Eine Regelung wie in Deutschland wére daher wiin-
schenswert, wo bei Zustimmung aller betroffenen Personen in einem Haushalt ein unver-
kiurzter Entgeltnachwels ausgestellt wird.

Verstandigung bei Anderung der Geschaftsbedingungen -

Der Telekommunlkatlonsberelch ist ein Sektor, wo sich Aligemeine Geschaftsbedlngungen
rasch andern. Den Kunden werden solche Anderungen jedoch nicht in geeigneter Form zur
Kenntnis gebracht. Nach § 18 Abs-2 TKG muss der Konzessionsinhaber Anderungen der
Geschaftsbedingungen und der Entgelte ,in geeigneter Form kundmachen®. Ab der Kund-
machung hat der Kunde innerhalb von vier Wochen das Recht, den Vertrag zu kuindigen.
Nach dem Wortlaut des TKG muss eine personliche Versténdigung des Kunden nicht erfol-
gen. Ublicherweise erfolgt die Kundmachung im Amtsblatt der Wiener Zeitung. In den erlau-
ternden Bemerkungen derRegierungsvorlage wird allerdings darauf hmgewnesen dass eine
Verstandigung (z.B. auf einer periodisch erstellten Rechnung) notwendig sei, damit der Kun- _
de sein Kundigungsrecht wahrnehmen kénne. Es fehlt eine klare Gesetzesbestimmung, wo-
nach neue Geschéftsbedingungen und Entgelte jedenfalls erst dann in Kraft treten konnen,
wenn der Kunde {iber.den wesentlichen Inhalt der Anderung persénlich informiert wurde und
eine angemessene Frist zur Vertragskiindigung offenstand.

Aufschub der Filligkeit

GemaB § 64 Abs 2 TKG wird bei Anrufung der Schlichtungsstelle die Falligkeit des strittigen
Betrages bis zur Streitbeilegung aufgeschoben. Lediglich jener Betrag, der dem Durchschnitt
der letzten drei Rechnungsbetrége entspricht, kann sofort fallig gestelit werden. In den AGB
der Telekom Austria und einiger anderer Anbieterinnen ist hingegen vorgesehen, dass Ein-
wendungen gegen eine Rechnung die Falligkeit nicht aufschieben. Erhebt der Kunde Ein-
wendungen, so wird er vom Betreiber schriftlich aufgefordert, den offenen Betrag trotzdem
zu-bezahlen. Um in den Genuss der aufschiebenden Wirkung zu kommen, wird nun Schlich-
tungsstelle angerufen, ohne die ersten Uberpriifungsergebnisse des Betreibers abzuwarten.
Solange allerdings die technischen Uberpriifungen: des Betreibers nicht abgeschlossen sind,
stehen der Schlichtungsstelie keine Unterlagen zur Verfiigung, auf deren Grundlage sie eine
fundierte Entscheidung treffen kdnnte. .

Einwendungen gegen: Rechnungen soliten daher grundsétzlich einen Aufschub'der Falligkeit . -
bewirken, bis der Betreiber tber die Einwendungen entschieden hat. Dadurch ware der ..
Betreiber auch angehalten, die Uberprifungen rascher durchzufthren. Andererseits miiss-
ten sich Kunden nur dann an die Schlichtungsstelle wenden, wenn zwischen Kundinnen und -
Betreiberinnen' keme Lésung zustande gekommen ist. S

Tatlgkeltsberlcht der Telekom Control Giber die Streltschllchtung

Gemaf §§ 66 und 116 Telekommunikationsgesetz (TKG) wurde die Telekom Control GmbH
als Schlichtungsstelle fur Streitigkeiten mit Anbietern von Telekommunikationsdiensten ein-
gerichtet. Im September:1999 erschien der erste Tatigkeitsbericht, der wertvolle Informatio-
nen zum Thema ,Telekommunikation und Verbraucherschutz* liefert. Im folgenden sollen die -
Erfahrungen der Streitschlichtungsstelle dargestellt und die Unzulangllchkelten aus der Sicht
des Verbraucherschutzes aufgezelgt werden. : :
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Das Strentschl|chtungsverfahren

Ein Streltschhchtungsverfahren wird grundsétzlich erst dann durchgefuhrt wenn der Kunde
seine Beschwerde dem Betreiber vorgelegt hat und es zu keiner Einigung gekommen ist.
Der-Kunde, der die Schlichtungsstelle anruft, wird zunéchst gebeten, das Ergebnis seines an
den Betreiber gerichteten Einspruchs abzuwarten. Diese Vorgangsweise hat sich vor allem
bei Entgeltstreltlgkelten als zweckmaBig erwiesen, da Fehler in der Verrechnung in den
meisten Féllen vom Betreiber selbst geklart werden konnten. Nur Beschwerden hinsichtlich
Qualitat des Service oder Fille, fur die der Betreiber kein geregeites Elnspruchsverfahren
vorgesehen hat, werden sofort von der Schllchtungsstelle behandelt. - '

Kommt es zu keiner Lésung, wird die Beschwerde von der Schllchtungsstelle matenell ge-
prift. Aufgrund der relevanten technischen Unterlagen aus dem Uberpriifungsverfahren des
Betreibers, weiterer vom Kunden oder Betreiber eingeholter Auskiinfte sowie eines von ei-
nem technischen Sachversténdigen der Schhchtungsstelle erstellten Gutachtens erarbeltet
die Schllchtungsstelle dannihren Losungsvorschlag

Anzahl der Schllchtungsfalle

Seit Bestehen der Streltschllchtungsstelle (November 1997) bns Ende August 1999 wurden
875 Beschwerden eingebracht.

Die Beschwerden richteten sich gegen folgende Betreiber:

, Nov. 1997 - Dez. 1998 Jan. 1999 - - Aug. 1999
Telekom Austria |} 354 ' 185,9 % 365 1788 %
Mobilkom Austria {44 - 10,7 % 155 : 11,9 %
max. mobil 8 1,9 % ' 20 ~ 14,3%
Andere ‘16 15% - . 123 . 15,0

Obwohl Wien weutgehend digitalisiert ist, gibt es in W|en eine sngmflkant hohere Anzahl an
Beschwerden. Auffallig ist, dass nur etwa 22 % der Teilnehmeranschliisse der Telekom
Austria-in Wien sind, aber 30 % der Streitschlichtungsfélle von Wiener Kunden anhéangig
gemacht wurden. Auch bei der Mobilkom wurden rund 36 % und bei-max. mobil ca. 37,5 %
der Beschwerden von Wiener Kunden eingebracht. Offenbar besteht in' Wien gegenuber
anderen Bundesléndern eine groéBere Bereitschaft, die Schlichtungsstelle anzurufen.

Streitgegenstand
Zahlungsstreltlgkelten

Die Beschwerden bezogen sich groBtells (etwa 90 %) auf Zahlungsstreltlgkeuten ‘insbeson-
ders Telefonrechnungen, die der Beschwerdefihrer fir Gberhoht hielt. Die meisten dieser
Beschwerden wurden von der Schlichtungsstelle darauf zurlickgefiihrt, dass Personen aus
dem Haushalt. des Beschwerdefiihrers, Mehrwertdienste (meist Sex-Hotlines) in'Anspruch
genommen haben. Eine missbrauchliche Anschaltung Dritter an die Leitung des Kunden war
in keinem Beschwerdefall ausschlaggebend. Solche Missbrauche wurden von der Schlich-
tungsstelle aufgrund.der Umstellung auf Einzelanschilsse und aufgrund des Umstandes,
dass Verteilerkasten nur mehr versperrbar ausgefuhrt werden, als unwahrscheinlich ausge—
schlossen. _

Uber ein Drittel der Beschwerden betraf analoge Anschilsse, wo die Kontrolle der Richtigkeit
der Telefonrechnungen erschwert ist. Es kann zwar eine Kontrolle der Zahleinrichtung
durchgefihrt werden, ein Protokoll tiber. die im strittigen Zeitraum gefihrten Gespréche liegt
allerdings nicht vor. Abgesehen davon sind Analogteilnehmer auch dadurch benachteiligt,
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dass SchutzmaBnahmen - wie die Sperre bestimmter Tarifzonen oder Warnung bei Uber- -
schreiten einer bestimmten Gebihrenhdhe - nicht méglich ist. In mehreren Fallen wurden die
Rechnungen von der Telekom Austria korrigiert, weil die Zahlersténde falsch abgelesen
wurden oder entgeltbeeinflussende Fehler nicht ausgeschlossen werden konnten. Die Prob- .
leme rund um analoge Anschiiisse kénnen nur durch einen raschen Abschluss der Digitali-
sierung des Netzes beseltlgt werden. -

Die Erfahrungen im Streltschllchtungsverfahren haben gezeigt, dass es flr den Kunden - bei -
plétzlichem Anstieg der Inanspruchnahme des Dienstes - wichtig wére, wenn er vom Betrei-
ber gewarnt bzw. die'Maglichkeit einer selektiven Anrufsperre angeboten werden wirde.
Diese MaBnahmen.werden‘derzeit aktiv Ieider nur von wenigen Betreibern beworben.

Sonst|ge admlmstratlve und techmsche Probieme

Weiters wurden zunehmend Beschwerden Gber administrative Probleme bei der Herstellung,
Ubertragung und Kiindigung von Anschliissen, Probleme im Zahlungsverkehr (z.B. zu spét
zugeordnete Zahlungen, nicht durchgefihrte Einziehungsauftrége), technische Probleme bei
der Umstellung auf ISDN sowie Beschwerden dber ungerechtfertigte Sperren vorgebracht.
Im Janner 1999 hat die Telekom Austria aufgrund einer Softwareumstellung zu unrecht zahl-
reiche Teilnehmeranschliisse gesperrt. Die betroffenen Kunden wandten sich an die Schlich-
tungsstelle, was zur Folge hatte, dass die Telekom Austria den Kunden das Sperrentgelt
riickvergUtete und als Ersatz fiir den erlittenen Arger ein bis vier monatliche Grundentgelte -
gutschrieb. Soweit der Kunde dariiber hinausgehende Schéden belegen konnte, wurden
auch diese ersetzt

Bei der Herstellung bezogen snch die Beschwerden darauf, dass die Herstellung zu Iange
dauerte. Mehrere Beschwerden richteten sich auch gegen das Herstellungsentge|t Far die
Herstellung eines neuen Anschlusses verrechnet die Telekom Austria ein Verwaltungsent-: . -
gelt von 68 360,-- und eine Pauschale von 6S 1.800,-- wenn Installationsarbeiten erforder-
lich sind. Bei gréBeren Entfernungen oder Grabungsarbeiten fallen noch zusatzliche Kosten
an. Die Pauschale von 6S 1.800,-- wird selbst dann verrechnet, wenn es sich nur um die
Montage einer-neuen Telefonsteckdose handelt oder wenn lediglich die abgeklemmte.Lei-
tung im Vertellerkasten W|eder angeklemmt werden muss.

Im Mobllfunkberelch betraf eir GroBteil der.Beschwerden irrefihrende WerbemaBnahmen :
der beiden Anbieter Mobilkom Austria und max.mobil. Wichtige Informationen Uber das An-
meldeentgelt bzw. Uber Gesprachstarife stehen oft nur im Kleingedruckten und werden vom "
Konsumenten tibersehen.

Mangelhaftes Service

Ein groBer Teil der Beschwerden - insbesondere gegen die Telekom Austria - bezog sich auf
mangelhaftes Kundenservice, wie z.B. Gberlange Wartezeiten am Kundentelefon; mangeln-
de'Information, unfreundliche Behandlung sowie unversténdliche Schreiben im ,obrigkeits--
staatlichen® Stil. Kritisiert wurde ferner das unibersichtliche Tarifsystem, da nicht nach effek-
tiver Zeit sondern nach Impulsen abgerechnet wird, die je nach Tageszeit und Entfernung
unterschiedlich lange dauern. Auch der Umstand, dass Rechnungen nicht- pnnznplell als E|n-
zelentgeltnachwels ausgestellt werden ist den Kunden ein Argernls . :
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Erfahrungen mii den verschiedenen Betreibern
Telekom Austrla

Uber 85,9 % der Beschwerden - es handelte sich insbesonders um aberhohte Telefonrech-
nungen - betrafen die Telekom Austria. in den meisten Fallen lieBen sich die GberhShten
Rechnungen-auf Telefonate zu Mehrwertdiensten zurtickflihren, die aus dem Haushalt des
Kunden gefiihrt wurden. Mit der fortschreitenden Digitalisierung und der dadurch bedingten
Transparenz und Uberprifbarkeit der gefiihrten Telefonate gingen auch die Beschwerden
gegen Uberhohte. Telefonrechnungen zuriick. Statt dessen betreffen die Beschwerden nun-
mehr sonstige Probleme - wie unter Pkt. 1.3.2. bereits ndher ausgefihrt. -

Die Einspruchsverfahren der Telekom Austria wurden im Wesentlichen als technisch korrekt
beurteilt. Soweit Fehler in der Verrechnung vorlagen (z.B. falsch abgelesene Zahlerstande
bei analogen Anschliissen, technische Probleme durch Bauarbeiten oder bei der.Umstellung
vom analogen auf das digitale System) wurden diese.im Zuge des Einspruchsverfahrens
durch die Telekom Austria selbst festgestellt, ohne dass eine Intervention der Schlichtungs-
stelle erforderlich war. Kritisiert wurde allerdings die lange Dauer des Einspruchsverfahrens
(durchschnittlich-acht Wochen fiir den Ersteinspruch, knapp elf Wochen fiir den Zweitein-
spruch) und der Umstand, dass der-Kunde Uber das Ergebnls der Uberprufung unzurei-
chend |nform|ert wird. .

Mobilkom Austria

10,7 % aller Beschwerden fielen auf die Mobilkom Austria. Der groBte Teil der Beschwerden
richtete sich ebenfalls gegen die Hohe der Rechnungen. In den meisten Fallen zeigte sich -
wie schon bei der Telekom Austria -, dass die Verrechnung korrekt erfolgte und auf die In-
anspruchnahme von Mehn/vertdlensten zuriickzufiihren war. In vielen Fallen waren auch
teure Dienstleistungen (z.B. SMS und Roaming) Ursache fiir die hohen Rechnungen. Dem
Kunden war das hohe Entgelt solcher Dienstleistungen zumeist nicht bewusst. Hauptkritik-
punkt der Schlichtungsstelle war somit der Umstand, dass die Kunden uber die verschiede-
nen Tarifmodelle und uber die Verrechnung von im Ausland gefihrten Telefonaten nur unzu-
relchend informiert werden. :

Viele Beschwerden richteten sich auch gegen alte Rechnungen aus den Jahren 1996 und
1997, die von.der Mobilkom Austria erst 1999 {iber Inkassoburos eingefordert wurden. Die
auBerst schleppende Eintreibung fiihrte verstandlicherweise zur Verwirrung, da die Kunden
nach so langer Zeit davon ausgingen, dass samtliche Forderungen beglichen waren. Es gab
einige Fallen, wo der Anschluss bereits gekindigt war und der Kunde verstandiicherweise
Uber keine Zahlungsbelege mehr verfiigte, somit auch nlcht in der Lage war, seinen Rechts-
standpunkt zu bewelsen : . :

Das Verhalten der Mobilkom wurde von der Schlichtungsstelle als unkooperativ bezeichnet.
Alle Lésungsvorschlége, die die Telekom Control zugunsten des Kunden vorgenommen hat-
te, wurden von der Mobilkom abgelehnt. Festzuhalten ist auch, dass sich die Mobilkom
Austria als einziger Anbieter weigerte, die aufschiebende Wirkung von Streitschlichtungsver-
fahren anzuerkennen. Die Bestimmung des § 64 TKG wird dahingehend verstanden, dass
die Falligkeit der Forderung maximal sechs Wochen aufgeschoben wird.

max.mobil
Nur knapp 2 % der, an die SchlichtUngsstelIe herangetragenen Beschwerden richteten sich

gegen max.mobil, wobei vor allem die H6he der Rechnungen strittig war. Die Zusammenar-
beit der Schlichtungsstelle mit max. mobil. wurde als sehr zufriedenstellend angesehen.
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Max.mobil. hat haufig von sich aus Kulanziésungen vorgeschlagen.
Loésungsansiatze

Einzelentgeltnachweis

Nach Auffassung der Streitschlichtungsstelle konnten viele Beschwerden gegen Ubérhdhte
Telefonrechnungen vermieden werden, wenn-die Kunden von vornherein:transparentere -
Rechnungen erhalten wiirden. Ein Einzelentgeltnachweis kann nach-dem TKG zwar bean-
tragt werden, ist allerdings kostenpflichtig. Das Entgelt dafiir betragt z.B. bei der Telekom .
Austria 6S 60,-- zuzlglich 6S 0,12 pro Zeile.

Aus Konsumentensmht wére daher wiinschenswert, dass-Rechnungen grundsatzhch in Form
von kostenlosen Elnzelentgeltnachwelsen erstelit werden. -

Ein weiteres Problem |m.-Zusammenhang mit Beschwerden betreffend liberhéhte Telefon-
gebuhren stellen die verkirzten Rufnummern dar. Das TKG schreibt vor, dass die angerufe-
nen Nummern im Einzelentgeltnachweis verkiirzt auszuweisen sind. Von dieser Regel gibt
es keine Ausnahme. Gerade-in Fallen, in denen stark tiberhdhte Rechnungen vorliegen,
besteht aber ein starkes interesse der Betroffenen, die Gesprédche nachpriifen zu kdnnen.
Eine Regelung wie in Deutschland wére daher wiinschenswert, wo bei Zustimmung aller -
betroffenen Personen in einem Haushalt ein unverkirzter Entgeltnachweis ausgestelit wird.

Verstandigung bei ’I'-'\ridergng der -Geschéftsbedingungen .

Nach § 18 Abs. 2 TKG muss der Konzessionsinhaber Anderungen der Geschéaftsbedingun-
gen und-der Entgelte ,in geeigneter Form kundmachen®. Ab der Kundmachung hat der Kun-
de innerhalb von vier Wochen das Recht, den Vertrag zu kiindigen. Nach dem Wortlaut des
TKG muss eine personliche Verstandigung des Kunden nicht erfoigen. Ublicherweise erfolgt -
die Kundmachung im Amtsblatt der Wiener Zeitung. In den erlauternden Bemerkungen der
Regierungsvorlage wird allerdings darauf hingewiesen, dass eine Verstandigung (z.B. auf
einer periodisch erstellten Rechnung) notwendig sei, damit der Kunde sein Kiindigungsrecht
wahrnehmen kénne. Es fehit eine klare Gesetzesbestimmung, wonach neue Geschéftsbe-
dingungen und Entgelte jedenfalls erst dann in Kraft treten kénnen, wenn der Kunde uber
den wesentlichen Inhalt der Anderung personllch informiert wurde und elne angemessene
Frist zur Vertragskundlgung offenstand : :

Aufschub der Falllgkelt

GemaB § 64 Abs. 2 TKG wird bei Anrufung der Schlichtungsstelle die Falligkeit des strittigen
Betrages bis zur Streitbeilegung aufgeschoben. Lediglich jener Betrag, der dem Durchschnitt
der letzten drei Rechnungsbetrage entspricht, kann sofort fallig gestellt werden. In den AGB
der Telekom Austria und einiger anderer Anbieter ist hingegen vorgesehen,.dass Einwen- . -
dungen gegen eine Rechnung-die Félligkeit nicht aufschieben. Erhebt der Kunde Einwen-
dungen, so wird-er vom Betreiber schriftiich aufgefordert, den offenen Betrag trotzdem zu .
bezahlen. Um in'den Genuss der aufschiebenden Wirkung zu kommen, wird nun die - -
Schlichtungsstelle angerufen, ohne die ersten Uberprufungsergebmsse des Betreibers ab-
zuwarten. Solange allerdings die technischen Uberprifungen des Betreibers. nicht:abge-
schlossen sind, stehen der Schlichtungsstelle keine Unteriagen zur Verfiigung,.auf deren .
Grundlage sie eine fundierte Entscheidung treffen konnte. :

Einwendungen gegen Rechnungen soliten daher grundsatzlich einen Aufschub'der Falligkeit
bewirken, bis der Betreiber Uiber die Einwendungen entschieden hat. Dadurch wére der
Betreiber auch angehalten; die-Uberprifungen rascher durchzufiihren. Andererseits miss-
ten sich Kunden nur dann an die Schlichtungssteile wenden, wenn zwischen Kunden und
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Betreiber keine Lésung -Zzustande gekommen ist.
Musterprozess-ZahIscheingebﬁhr

Seit Herbst 1997 sorgt die von der Mobllkom einseitig eingefiihrte Zahlschemgebuhr von

6S 30,-- fiir groBe Aufregung unter- den Konsumenten. Der VKI brachte gegen die Mobilkom
Klage ein und gewann diesen Musterprozess nunmehr in erster Instanz (BGHS 26.4.1999,
15 C 1876/98m). Erwartungsgeméf hat die Gegenseite dieses Urteil angefochten.

Im Herbst 1997 kiindigte die Mobilkom in einseitiger Anderung der Geschéftsbedingungen
(auch fir Altkunden) an, Zahlschemzahler mit einem. Entgelt von 6S 30,-- pro Rechnung zu
bestrafen. Gleichzeitig wurde-die Zahlung via Einzugsermachtigung beworben, woflir das
genannte Entgelt nicht zu entrichten war. Ab Marz 1998 wurde diese MaBnahme schrittweise
eingefihrt (Méarz 98: S 10,--, April 98: 8S 20,-- und ab Mai 98: 6S 30,--).. Der VKI empfahl,
dieses Entgelt nur. ,,vorbehaltllch der Ruckforderung® zu zahlen, lie3-sich die Ruckforde-
rungsanspriiche (msgesamt 6S 60 --) von einer Verbraucherm abtreten und klagte die Mo-
bilkom. -

Das Bezirksgericht fur Handelssachén hat diese Strafgebuhr fur Zéhlschemzahler far ge-’
setz- und sittenwidrig befunden, da der Kunde bei der Einzugserméchtigung im Fall der
Bestreitung einer Telefonrechnung jedenfalls Nachteile.in Kauf nehmen misse:

Entweder er widerspricht binnen 42 Tagen dem Einzug und bekommt den gesamten Betrag
auf sein Konto gutgebucht; dann geréat er aber mit der Zahlung des unstrittigen Betrages
(z.B. Grundgebhr) in Verzug und setzt sich der Gefahr aus, dass von ihm Verzugszinsen,
Manipulationsgebiihrenfiir die Ruckleltung des eingezogenen Betrages und letztlich - bei
Zahlung des unbestrittenen Betrages via Zahlschein - das Zahlschelnentgelt verlangt wer-
den. Er hat dadurch w:rtschafthche Nachteile in Kauf zu nehmen

Oder er widerspricht dem Einzug mcht und fordert nur den zuvuel bezahlten Betrag zuriick.
Zahlt die Mobilkom nicht, wird der Kunde in die Rolle des Klagers gedrangt und damit seine
Beweissituation (er muss als Klager seinen Klagsanspruch beweisen) verschlechtert Dies
fuhrt.zu einer unzulas&gen Verschiebung der Beweislast.

Das Gericht fihrte aus, dass das Interesse der Mob|Ik0m an einem kostenméBig geringeren
Aufwand die Nachteile fiir den Kunden nicht zu rechtfertigen vermag. Weiters hielt das Ge-
richt auch fest, dass AGB - trotz der ,Genehmigung® einer Anderung durch die Behorde -
einer zivilrechtiichen Uberpriifung durch die ordentlichen Gerichte unterliegen. Es ging aber
nicht auf die Frage ein, inwieweit das Entgelt im konkreten Fall auch tiberhoht ist. Auch die
Frage, ob § 18 TKG der Verfassung entsprlcht was ein Gutachten des VKI bezweifelte,
blieb in der ersten Instanz noch ungepriift. : :

Das Urteil ist ein Meilenstein gegen die Unsitte, Kunden durch ,Strafgebihren® zu den - fur
sie nachteiligen - Abbuchungsauftrdgen V|a Elnzugsermachtlgung bzw. Lastschrlften U
drangen :

Rufnummernanzeige

Seit August 1999 werden dle Rufnummern bei jedem Anruf automatlsch von der Telekom
Austria mitgeschickt. Dadurch hat der Kunde die Moglichkeit, jeden Anrufer bereits anhand
der Nummer am Display -seines Telefons zu erkennen. Will man weiterhin anonym telefonie-
ren, so muss der Kunde die Unterdriickung der Rufnummernanzeige beantragen. Viele
Kunden waren irritiert, da sie von der Telekom nicht ausreichend Uber diese Vorgangsweise

- informiert wurden. Der VKI hat die automatische Rufnummernanzeige kritisiert und den
Standpunkt vertreten, dass die Weitergabe der eigenen Nummer nur dann méglich sein soll-
te, wenn der Kunde dies ausdricklich winscht. Aus der Sicht des Konsumentenschutzes
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besteht die Gefahr, dass die Weiterleitung der Rufnummern zum Datensammeln und in wei-
terer Folge zu verstarkter illegaler Telefonwerbung flhrt. Im Hinblick auf das Datenschutz-
gesetz (DSG) stellt sich die Frage, ob diese Vorgangsweise (berhaupt rechtlich gedeckt ist:
Eine Ubermittlung von Daten bedarf gemaB § 18 DSG der ausdriicklichen Zustnmmung des
Betroffenen. Ob diese Zustimmung auch in jedem Fall vorliegt, ist fraglich. '

Werbefinanzierte Gratistelefonie

Ein privater Telefonanbieter will ab Herbst werbefinanzierte Gratistelefonie in Osterreich an- .
bieten. Ein Telefongesprach soll nach einer gewissen Zeit (i.d.R. alle 60 bis 90 Sekunden)
von einer Werbeeinschaltung in der Dauer von 10 bis 20 Sekunden unterbrochen werden.
Der Vorteil des Kunden besteht darin, dass ihm der Anbieter keine Gesprachsgebiihren ver-
rechnet.-AuBBer Acht bleibt der Nachte«l dass der angerufene Te:lnehmer durch diese Wer-
bung belastigt wird. - c : .

In Deutschland Iiegt dazu bereits ein positives Urteil des LG Berlin (20.6.1999, 15.0.147/99)
vor, das allerdings noch nicht rechtskraftig ist. Der Verbraucherschutzverein (VSV) klagte
einen Telefonanbieter mit Sitz‘in Berlin auf Unterlassung, im geschéftlichen Verkehr zu Zwe-
cken des Wettbewerbs die Moghchkelt kostenloser werbefinanzierter Telefongesprache in-
nerhalb der Bundesrepublik Deutschland mit der MaBgabe anzubieten, dass diese durch .
Werbung unterbrochen werden. Das LG Berlin ging davon aus, dass diese Form der Wer- - -
bung wahrend eines Telefongesprachs gegen das Gesetz gegen den unlauteren Wettbe-
werb verstdBt, weil es zu einer unzumutbaren Beldstigung der angerufenen Telefonteilneh-.
mer kommt. Das Gericht verweist auf die reichhaltige Judikatur des BGH zur Telefonwer-
bung und wendet die dort entwickelten Grundsétze auch auf den vorliegenden Sachverhalt
an. Nur bei ausdriicklich oder schliissig erklartem Einverstindnis sei telefonische Werbung
zuldssig. Ein Einverstéandnis der Angerufenen, der Werbung per Telefon ausgesetzt zu wer-
den, liege im vorliegenden Fall aber eindeutig nicht vor, denn der Angerufene werde vor dem
Gespréch nicht auf die Werbeunterbrechungen hingewiesen. Es handle sich um ein.unkon-
trollierbares Eindringen in die Lebensgewohnheiten des Angerufenen. Selbst wenn der Anru-
fer vorher bekannt gébe, dass mit Werbeeinblendungen zu rechnen sei, bestehe fir den
Angerufenen ein psychologischer Druck, dem 20 sec dauernden Werbeblock zuzuhéren, da
der Angerufene den Anrufer im Regelfall nicht briiskieren werde wollen, und sofort nach An- -
klingen des ersten’ Werbeblocks auflegen wiirde. Der sittenwidrige Kern dieser Methode -
liege darin, dass nicht-nur der sparsame Kunde, der kostenlos telefonieren will, die Werbung -

zur Kenntnis nimmt, sondern insbesondere der Angerufene durch die Werbung beeinflusst o

wird. Das Telefon als pnvates Refuglum sei nach-aligemeiner Anschauung von Werbung
freizuhalten. . .

Im Hmbhck auf die Sltuatlon in- Osterrelch ist der weitere Fortgang dieses Verfahrens mit -
Interesse zu verfolgen R :

2.1.5 Wohnen

Die derzeltlge Situation

Insgesamt gilt dne Situation auf dem Wohnungsmarkt derzeit als entspannt aufgrund der

hohen Bautatigkeit der letzten Jahre vor allem in Wien und Umgebung hat sich ein Ielchter _
Uberhang an freien Wohnungen ergeben. Der Suchende hat mehr ‘Auswahl unid ist dadurch
nicht mehr so hohen Mietpreisen ausgeliefert. Dies hat gleichzeitig - auch in Verbindung mit.

der leichten Mietensenkung durch den Richtwert - zu einer leichten Vermlnderung der Prelse B

insgesamt auf dem Immobiliensektor gefihn.

Die abgelaufene Legislaturperiode hat im Wohnrecht wieder einige. gravnerende Anderungen
gebracht, wobel abzuwarten bleibt, ob diese auch in der Praxls die erwarteten W|rkungen
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zeigen werden. Davon betroffen ist vor allem der Sektor Wohnungseigentum, wo man ver-
sucht hat, einige Licken der friheren Novellen vor-allem im Bereich des Altbaueigentums zu
schheBen Ebenso gab es Anderungen des Wohnungsgememnutzngke:tsgesetzes

Auf die einzelnen wohnrechtlichen Anderungen wird in den nachsten Abschnltten néher ein-
gegangen

Bautra_ger

Wie schon im Vorjahresbericht angesprochen, dirfte es - -.auch im gemeinril‘jtzigen Bereich -
immer hoch mit der Absicherung der Wohnungswerber emlge Probleme geben.

Es zelgt sich zwar inzwischen auch, dass viele Vertrage nunmehr korrekt nach den Bestim-
mungen des Bautragervertragsgesetzes (BTVG) abgeschlossen werden, andererseits
kommt es immer noch vor, dass Konsumenten (auch geférderte) Wohnungen erwerben wol-
len, welche eindeutig dem BTVG unterliegen, wo sich aber in Vertragen keinerlei Hinweis
darauf findet. Seitens mancher Bautrager werden die. Kunden daher weder: mundhch noch
schriftlich auf die Bestimmungen des: BTVG hmgewnesen :

Zu winschen blelbt auch hier, dass Stellen wie z.B. dle forderungsgebenden Gebletskorper-
schaften von sich aus mehr Verantwortung fiir die Absicherung von Wohnungswerbern G-
bernehmen bzw. im geférderten Wohnbau besser iberwachen, ob die Bestimmungen des
BTVG auch tatsachlich eingehalten werden. Denkbar wére in diesem Zusammenhang auch,
das Foérderungsrecht dahingehend zu modifizieren, dass Forderungen nur mehr an jene
Bautrager ausgezahit werden welche nachweislich dle gesetzlichen Slcherungsbestlmmun-
gen elnhalten

Die neuen Bestlmmungen des WEG, WGG und MRG

1) Die wuchtlgste_n Anderungen bei Mletwohnungen o
a) Mietrechtsgesetz (MRG)

Besonders erfreulich im Mietbereich ist eine Klarstellung des Gesetzgebers hinsichtlich der
Prékiusivirist des § 16 Abs. 8 MRG. Mit. dem 3. WAG, welches am 1.3.1994 in Kraft getreten
ist, wurde eine Praklusivirist zur Bekdmpfung ungesetzlicher Mietzinsvereinbarungen einge-
fGhrt. Hauptmieter mit unbefristeten Mietvertragen miissen nun'binnen 3 Jahren ab Ver-
tragsschluss die Gesetzwidrigkeit im AuBerstreitverfahren geltend machen. Eine klare Uber-
gangsregelung flr Altvertrage, weiche bislang das Recht hatten, Mietzinse immer. anzufech-
ten, allerdings nur 3 Jahre riickwirkend, hat sich darin nicht befunden. :

Mangels dieser Ubergangsregelung erfolgte schlieBlich — erst nach Ablauf von 3 Jahren
nach Inkrafttreten des 3. WAG - ein Judikat des OGH, worin dieser aussprach, dass auch
Altmieter binnen 3 Jahren (hier nach Inkrafttreten) ihre Mietzinse zu bekampfen -gehabt hat-
ten.

Dies hat der Gesetzgeber ganz offensnchtllch nicht so gewollt denn nunmehr erfolgte in § 44
MRG eine Klarstellung, dass bei Vertragen, die vor dem 1.3.1994 abgeschlossen wurden,
auch welterhun die Anfechtung ungesetzhcher Mietzinse moglich |st wie gehabt

Die anderen Neuerungen im MRG betreffen vorwiegend Abrechnungsvorschnften fur Be-
triebskosten oder Aufwendungen an Gemeinschaftsanlagen.

So wurde nun in § 17 MRG die Méglichkeit eingefiihrt, dass der Vermieter bei Gemein-
schaftsanlagen, bei denen die Energiekosten den Beniitzern zugeordnet werden konnen,
diese in pauschalierter Form einheben darf, beispielsweise durch einen Minzautomaten.
Bislang war dies nur moglich, wenn sich der Vermieter mit allen Mietern iber den geander-
ten Abrechnungsschiliissel einigen konnte, so dass es sich sozusagen um totes Recht ge-
handelt hat; denn selbstverstandlich waren Mieter mit groBen Familien, welche eine solche

61

www.parlament.gv.at



64 von 170 111-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

Anlage oft in Anspruch nehmen, nicht fiir eine gednderte Aufteilung, wahrend solche, die
eine eigene Waschmaschine besitzen, sich zu Recht benachteiligt fahiten.

Mit einer schriftlichen Vereinbarung des Vermieters mit zwei Dritteln der Mieter kann nun-
mehr gem. § 24 MRG auch die Installation von Kaltwasserzahlern durchgesetzt werden, die
liberstimmten Mieter miissen dies dann duiden. Da diese Anderung allgemein gehalten. wur--
de, ist auch die verbrauchsabhangige Aufteilung .anderer Bewirtschaftungskosten maglich. .
Voraussetzung ist Iedlghch die Vereinbarung und ein wirtschaftlich vernunftiger Kostenauf-
wand. _

Auch die Abfertigung der Hausbesorger ist von-einer- Anderung betroffen (§ 23 MRG). Bis-
lang hatten die Mieter im Falle einer Abfertigungszahlung diese in jenem Jahr Ober die Be-
triebskosten zu begleichen, in dem sie fallig wurde, was zum Teil zu hdheren Nachzahlun-
gen fihren konnte. Nunmehr kann der Vermieter die :Abfertigung monatlich mit maximal -
2,5% des Bruttogehaltes des Hausbesorgers einheben, so dass diese Uber einen Iangeren '
Zeitraum- angespart wird. -

Mieter werden'sich auch aber folgende Neuregelung-in § 17 MRG freuen Blsher fuhrten
bauliche Veranderungen des Mieters, welche die Nutzfldche erhdhten (Loggiaverglasung,
Einziehen einer Zwischendecke), dazu, dass der- gesamte Betriebskostenschilissel des
Hauses neu aufgeteilt wurde und der Mieter dann fiir seine Investition aufgrund des nun ho-
heren Anteils mehr bezahlen musste.

b) Wohnungsgemeinni]tzigkeitsgesetz (WGG)

Etwas umfangrelcher smd d|e Anderungen im WGG, weshalb hier nur die wichtigsten be-
sprochen werden kénnen. -

Die Berechnung der Grundkosten im WGG (§ 13) hat einige Anderung erfahren, welche
aber hier aufgrund ihrer Kompliziertheit nicht naher dargestellt werden kénnen.

Eingefiihrt wurde in § 14 WGG eine Informationspflicht bei Anderungen des Entgelts. Neu ist
hier, dass die Mieter oder Nutzer der Wohnungen schriftlich tber die Grinde flr solche An-
derungen zu informieren sind. Ausreichend hierfar ist nur die Ubersendung oder Ubergabe
an den Mleter ein Hausanschlag reicht nicht aus. :

Anderungen des EVB (Erhaltungs- und Verbesserungsbeitrag, § 14d WGG) miissen nun -
nicht mehr wie bisher nur der Hohe nach und mit der Absichtserklarung, diese zweckenent-
sprechend fur Erhaltungs- und Verbesserungsarbenten zu verwenden, bekannt.gegeben . .
werden, sondern es-wird nun eine Begriindung verlangt. Die GBV hat Art, Umfang und Kos-
tenschatzung der aus dem geforderten EVB zu finanzierenden Arbeiten bekannt zugeben. .

In § 14-Abs. 1 Z 2 wurde das Wort ,angemessen” fiir Fremdmittelzinsen eingefligt als Beto-
nung einer bereuts bisher bestehenden Verpflichtung, hinsichtlich aller Entgeltskomponenten .
nur ein angemessenes Entgelt zu vereinbaren. Neu ist auch, dass in § 23 WGG nun.die
GBV verpflichtet wird, auch nachtragliche Zinssatzsenkungen zu beriicksichtigen und dem-
entsprechend mit dem Kreditgeber neue Konditionen auszuhandeln: ,Nach den Grundsatzen
des Abs. 1 hat die' Bauvereinigung insbesondere auch die nachtragliche Verpflichtung, ent--
sprechend der Entwicklung.auf dem Kapitalmarkt angemessene Darlehenskonditionen (§ 14
Abs. 1 Z 2) zu vereinbaren. Auch der Elgenmlttelzmssatz (§ 14 Abs. 1 Z 2 WGG) wurde: ge-.
senkt, wobei bislang die Regelung galt, dass der um einen Prozent-verminderte ZinsfuB3 ei-
nes von dsterreichischen Bausparkassen gewéhrten Bausparkassendarlehens nicht iber-
schritten werden durfte. Nunmehr diirfen die Zinsen grundsatzlich 3,5 % nicht uberstelgen
absolute Obergrenze ‘'sind unabhanglg von der Entwncklung am Kapltalmarkt 5%. .
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Geandert wurde auch § 13 Abs. 6 WGG, betreffend altere und bereits entschuldete Baulich-
keiten, wonach bei Wiedervermietung einer Wohnung ein Nettowert von maximal 6S
35,10/m? verrechnet werden darf.

Nachtragliche Wohnungseigentumsiibertragung: Bislang hatte der Mieter ein Antragsrecht
auf nachtragliche Eigentumsibertragung, wenn die GBV innerhalb der ersten 3 Jahre ab
Bezug den Uberwiegenden Teil der Grundlasten eingehoben hatte. Diese Frist wurde nun fir
nach dem 31.8.99 geférderte Wohnungen auf 5 Jahre ausgedehnt. Seitens der Konsumen-
ten besteht groBes Interesse an nachtraglicher Eigentumsbildung, wie auch viele Anfragen
in der Beratung zeigen.

Ansonsten wurden die bereits oben zum MRG beschriebenen Abrechnungsvorschriften, so-
fern nicht ohnehin die MRG-Bestimmungen anwendbar sind, auch analog ins WGG aufge-
nommen. Hier besteht nur der Unterschied, dass flr die Einwendungen gegen eine unrichti-
ge Abrechnung eine Praklusivirist besteht, die von bisher 4 Monaten auf 6 Monate ausge-
dehnt wurde. Ebenfalls aufgenommen wurde die Bestimmung, dass der Mieter fur eigene
Veranderungen der Nutzflache keine zusatzlichen Betriebskosten zu bezahien hat.

2) Die wichtigsten Anderungen im Wohnungseigentum

In den Vorjahresberichten wurden schon mehrmals Probleme vor aliem des Altbaueigen-
tums angesprochen. Im Wohnungseigentumsgesetz (WEG) gibt es nun einige wichtige An-
derungen, von denen doch eine Entspannung der Situation zu erwarten ist. Man hat vor al-
lem versucht, die Vormachtsstellung des Mehrheitseigentimers zu brechen, Minderheits-
rechte zu starken und MiteigentGmern schon vor Begrindung des eigentlichen Wohnungsei-
gentums mehr Rechte zu geben.

Eine sehr weitreichende Anderung hat der § 23 WEG erfahren, welche die Rechte vor Woh-
nungseigentumsbegrindung regelt. Dessen neuer Absatz 4 verfligt nun, dass fur die Ver-
waltung der Liegenschaft und die Rechte der Miteigentimer die §§ 13 bis 20 (allgemeine
Verwaltung, Beschlussfassung, Minderheitenschutz, Aufteilung der Aufwendungen und Ein-
nahmen, Verwalterpflichten), 22 (Ausschlussklage) und 26 (Verfahrensregelungen in AuBBer-
streitsachen) anzuwenden sind, sobald eine Zusage der Einrdumung des Wohnungseigen-
tumsrechtes im Grundbuch angemerkt ist; allerdings muss der Minderheitseigentimer be-
reits als schlichter Miteigentimer im Grundbuch eingetragen sein. Bislang galten diese
Rechte erst dann, wenn an mindestens einer Wohnung das Eigentum bereits begrtindet war.
Dies ist vor allem deshalb sehr begriiBenswert, weil bisher Kaufer im Alt- und auch im Neu-
bau oft jahrelang warten mussten, bis Wohnungseigentum begrindet wurde. Wahrend die-
ser Zeit waren die gesamten Regelungen des WEG Uber die Verwaltung der Liegenschaft
und die Schutzbestimmungen fir einzelne Wohnungseigentimer nicht anwendbar, sondern
nur die Regelungen uber das Miteigentum des ABGB. So hatten z.B. schlichte Miteigentu-
mer keine Moglichkeiten, Verwalterpflichten durchzusetzen, von Minderheitsrechten
Gebrauch zu machen oder auch nur die Durchfiihrung von Erhaltungsarbeiten durchzuset-
zen. Auch in krassen Fallen, wo ein Verwalter grobe PflichtverstéBe beging, beispielsweise
jahrelang Abgaben nicht leistete, obwohl diese von den Miteigentimern eingefordert wurden,
gab es praktisch keine Moglichkeiten der Minderheit, diesen abzusetzen.

Ebenfalls sehr wichtig sind die neuen Regelungen, die die Position der Wohnungseigenti-
mer, die die Minderheit sind, deutlich verbessern. Bislang waren Minderheitseigentimer oft
den Entscheidungen des Mehrheitseigentimers ausgeliefert. Gegen einen gultigen Mehr-
heitsbeschluss (iber eine Angelegenheit der ordentlichen Verwaltung gab es so gut wie kei-
ne Einspruchsrechte, selbst dann nicht, wenn der Beschluss offensichtlich den Interessen
der Minderheit zuwiderlief.

Daher sieht § 13 Abs. 2 WEG nunmehr vor, dass Entscheidungen oder Unterlassungen ei-
nes Mehrheitseigentimers oder auch mehrerer Mehrheitseigentiimer, die wirtschaftlich oder
familiér verbunden sind, die den Miteigentiimern zum unverhaltnismégigen Nachteil gerei-

63

www.parlament.gv.at



66 von 170 111-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

chen, binnen 3 Monaten bei Gericht angefochten werden kénnen, und zwar auch dann,
wenn es sich um MaBnahmen der ordentlichen Verwaltung handelt.

Auch zum Minderheitenschutz z&hlt die neue Bestimmung des § 13b WEG. Wenn die Woh- .
nungselgentumergemelnschaft Uber ein Rechtsgeschéft, ein' Rechtsverhéltnis oder einen
Rechtsstreit, von dem ein Wohnungs- oder Miteigentiimer der Liegenschaft betroffen ist,
abstimmen soll, dann ist in Hinkunft dieser Eigentlimer von der Abstimmung ausgeschlos-,
sen. Die Mehrheit wird dann nur nach den Anteilen der Gbrigen Miteigentiimer berechnet. - -
Auch hier wurde das familidre oder wirtschaftliche Naheverhéltnis bericksichtigt. Ist z.B. ein
Miteigentimer an einer Baufirma beteiligt, die mit der Haussanierung beauftragt werden soll,
so kommt diesem kein Stimmrecht zu. Auch dies war ja in der Praxis der Mehrheitseigent(-
mer. So ist also die Mlnderhelt besser gegen Geschéfte geschitzt, dle z'B. iberteuerte Auf-:
trage betreffen. . . .

In § 19 WEG (Aufteilung der Aufwendungen) wurde zwar durch das 3. WAG elngefuhrt _
dass auf der Liegenschaft abweichende Abrechnungseinheiten geschaffen 'werden konnen
wie z.B. fur Gemeinschaftsanlagen oder dann, wenn es mehr als 50. Wohnungen auf der.
Liegenschaft gibt; es wurde aber verabsdumt, auch abweichende Abstimmungseinheiten zu
schaffen, so dass diese Bestimmung praktisch nicht wirklich durchgefihrt werden konnte.

Die Konsequenz war,-dass zwar gesondert abgerechnet werden konnte, die Eigentimer der
Gesamtliegenschaft aber Gber Abrechnungseinheiten, die sie gar nicht betrafen; abstimmen
mussten.

Dieser Mangel wurde nun beseitigt. Durch Vereinbarung aller Miteigentiimer oder aber durch
Richterbeschluss konnen nunmehr auch gesonderte Abstimmungseinheiten geschaffen -
werden. So kdnnen nur z.B. die Bewohner der Stiege 5 allein Uber die Erneuerung ihrer
Waschmaschine abstimmen. Selbstversténdlich betrifft dies nur Angelegenheiten dleser
einen Abstimmungseinheit. .
Problematisch erscheint allerdings der Umstand, dass trotz Abrechnungs- bzw Abstim-. .
mungseinheit die Gesamthaftung der Wohnungseigentimergemeinschaft erhalten geblleben
ist. Kann dann diese Einheit ihren Zahlungsverpflichtungen nicht nachkommen, missen wei-
terhin alle Wohnungseigentﬁmer dafur einstehen.

Erfreulich hingegen ist die Neuerung betreffend Aufwendungen und deren Abrechnungen..
Nunmehr kdnnen Wohnungselgentumer ihre Abrechnung im AuBerstreitverfahren mcht nur
auf deren formale, sondern auch auf deren inhaltliche Richtigkeit tberprufen: lassen. -

Eine weitere WIChtlge Neuerung wurde mit dem gesetzlichen Vorzugspfandrecht in § 13¢c
WEG eingefiihrt. In der Vergangenheit kam es immer wieder zu Problemen, wenn ein Mitei-
gentlimer zahlungsunfahig wurde. Dies zeigte besonders nachteilige Auswirkungen, wenn

ein Mehrheitseigentimer.oder Eigentiimer eines groBen Anteils, etwa eines Geschéftsloka- -
les, zahlungsunfahig wurde. Hier hat man nun Abhilfe zu schaffen versucht, indem man den -
anderen Miteigentiimern ein gesetzliches Vorzugspfandrecht zugunsten der Forderungen- -
aus der Wohnungseigentimergemeinschaft (wie Zahlung von Aufwendungen) .oder Rack- -
griffsforderungen eines (oder mehrerer) anderer Miteigentimer eingeraumt hat.. - _
Das Vorzugspfandrecht steht allerdings nur zu, wenn die Forderung samt Pfandrecht blnnen
6 Monaten ab Falligkeit klagsweise geltend gemacht wurde und im Grundbuch die Anmer-
kung der Klage beantragt wurde.

im Falle einer Versteigerung wirkt das Vorzugspfandrecht dergestalt, dass die so besncherte _
Forderung allen anderen Pfandrechten vorgeht.

Damit im Zusammenhang hat auch § 17 WEG (Verwalterpflichten) eine Anderung erfahren
Es gehort nun'zu den gesetzlich festgeschriebenen Piichten des Verwalters, riickstandige .
Forderungen gegen einen Miteigentlimer zeitgerecht einzumahnen und- notlgenfalls Klage zZu
erheben sowne d|e Anmerkung im Grundbuch zu beantragen. o '

Weiters wurden die Bes,tnmmungen iiber die Anfechtung von Beschii]ssen,insge‘samt modifi-
Ziert: Konnten zuvor Beschliisse ab deren Zustandekommen angefochten werden, so be-
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ginnt nunmehr die Frist zur Anfechtung von Beschliissen erst mit Bekanntmachung des Be-
schlusses (entweder durch Zustellung an jeden Wohnungselgentumer oder durch deutlich
S|chtbaren Hausanschlag) zu laufen. :

Von diesen Anderungen darf erwartet werden, dass dadurch die Situation vor allem im Alt-
baueigentum doch entspannter wird, vor allem ist nun nicht mehr ein einzelner Minderheits-
eigentlimer mehr oder weniger auf Gedeih und Verderb einem Mehrheltse|gentumer und
den von diesem durchgesetzten Beschllssen ausgehefert

Miete — Problem Befristungen .

Ein bislang ungeltstes Problem stellt die verschiedene Rechtslage der Befristungen bei ver-
schiedenen Wohnungstypen dar. Wie schon im Vorjahresbericht erwahnt, wurde — abgestelit
auf Baualter des Hauses (vor/nach 1967) und/oder die Anzahl der darin befindlichen Woh-
nungen (mehr als zwei Wohnungen) — eine-ungleiche Rechtslage geschaffen, da Mieter in
Héusern, die nach 1967 errichtet wurden sowie in-Ein- und Zweifamilienhdusern kein vorzei-
tiges, gesetzliches Kiindigungsrecht zusteht.

Diese Situation wurde auch dadurch verschérft, dass die Preise insgesamt gefallen sind und
daher viele Mieter eine-Wohnung vergleichbaren Standards um weniger.Geld mieten kénn-
ten. Andere Félle sind auch, dass sich-die wirtschaftliche Situation eines Mieters insgesamt
verschlechtert und er daher gezwungen ist, die Wohnung aufzugeben.
Wenn Mieter aus ihren teuren Wohnungen ausziehen wollen oder missen, gibt es immer
wieder Schwierigkeiten, die Vertrage ohne ein gesetzliches Recht zur vorzeitigen Kiindigung
auch auflésen zu kdnnen. Mieter sehen sich dann Forderungen der Vermieter nach Elnhal-
tung des Vertrages oder gréBeren Geldzahlungen gegeniiber. ,
“Im Berichtszeitraum fragten in der telefonischen und personlichen Beratung msgesamt 687
Konsumenten zum Thema Befnstung und Vertragsauﬂosung an (srehe auch untenstehende
Grafiken).

Es bleibt daher-nach wie vor zu wiinschen, dass vom Gesetzgeber alle befristeten Vertrage -
zumindest wenn es sich um Wohnungen handelt, die zur Befriedigung des drlngenden
Wohnbediirfnisses dienen - gleich behandelt werden _

immobilienmakier

Die Gesetzeslage im Maklerbereich ist hingegen unverandert geblieben. |

Die persénliche und telefonische Wohnrechtsberatung konnte insgesamt im Berichtszeit-
raum 616 Anfragen zu Problemen mit Immobilienmaklern verzeichnen. Insgesamt dirfte die
Anzahl der-Makleranfragen héher sein, da die allgemeine'Vor’info'rmation nicht speziell nur
Maklern zugeordnet werden kann, diese aber auch weltgehend betrlfft '

Derzeit liegt ein Entwurf hinsichtlich der Immoblhenmaklerverordnung vor, wonach die Ober-
grenzen flr Provisionen aufgehoben werden sollen. Begriindet wird dies damit, dass die
Obergrenzen immer voll ausgeschépft wiirden und durch deren Aufhebung mehr Wettbe-
werb entstiinde und sich so die Provisionen vermindern wirden. Dieser-Argumentation kann
jedoch schon deshalb nicht gefolgt werden, weil es ja-auch jetzt den Maklern freistinde, die
Obergrenzen nicht auszuschdpfen. Des weiteren bleibt der Wohnungsmarkt mehrheitlich ein
Anbietermarkt, der Makler wird von einem Vermieter oder Verkaufer mehrfach oder gar
standig beauftragt, wobei es durchaus Ublich ist, dass der Anbieter provisionsfrei bleibt, wah-
~ rend der Suchende zu zahlen hat. in Verbrauchergeschaften ware daher eine Aufhebung
der Obergrenzen fir Vermittlungsprovisionen nicht sehr 2|e|fuhrend

Bis auf jene Falle, die durch neue Riicktrittsrechte (besprochen in den Vorjahresberichten)
entscharft wurden, bleiben auch die Probleme, welche im Maklerbereich an den VKI heran-
getragen werden, unverandert. Vlelfach sind Makler ja: um dem Rucktnttsrecht des § 30a
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KSchG zu entgehen dazu lbergegangen, die Anbote von den Kunden erst am nachsten
oder ubernachsten Tag im Biro unterschreiben zu lassen. Daher bleiben auch die alten
Probleme wie mangelnde Finanzierbarkeit oder auch, dass es sich der Kunde anders tiber-
legt oder ihm die Wohnung doch zu teuer erscheint, offen. Die meisten Ricktritte, auf die §
30a nicht anwendbar ist, entfallen immer noch auf die Tatsache, dass geplante Kreditfinan- .
zierungen nicht gewahrt werden, was darauf zuriickzufihren ist, dass sich die Verbraucher
nicht ausreichend informieren und sich vorschnell zur Unterschrift eines- Anbotes verleiten
lassen. Oft stellt der Makler eine Finanzierung in Aussicht oder aber auch Kreditraten, dle
um einiges geringer sind als dle dann tatséchlich von der Bank berechneten.

Jedenfalls bleibt das Thema Rucktritt das am haufigsten angefragte in der Beratung, dazu
siehe auch die untenstehenden Graflken -

- Andere Konsumentenanfragen betreffen etwa die Sorgfaltspﬂlchten der Makler, Fragen von
Abgebern von Wohnungen wie z.B. zu Alleinvermittiungsauftragen und die Hohe. der Provi-
sion. _

Zum Teil fihrt-auch Urikenhtnis'iiber Rucktrittsrechte zu derartigen Problemen. Viele
Verbraucher sind der Meinung, dass es generelle Rucktrittsrechte von allen Vertrdgen ohne
Rucksicht auf deren Anbahnung oder - wie im § 30a KSchG erforderlich - den Abschlusstag
gabe,

Ein weiteres Problem besteht darin, dass Verbraucher oft ihre vorhandenen Rucktrittsrechte
gar nicht wahrnehmen, indem sie - trotz Erhalt einer Belehrung - das sogenannte Kleinge-
druckte nicht lesen und daher einen Rucktritt zu spéat oder bloB telefonisch und nicht wie
erforderlich, schriftlich erklaren. Andere wiederum werden nicht belehrt, suchen viel zu spéat
eine Beratungsstelle auf und versdumen dadurch auch die |hnen in diesem Fall offenstehen-
de langere Rucktnttsfnst :

Der VKI ist derzeit auch bemuht, zur neuen Rechtslage des Makiergesetzes durch Muster-
prozesse Rechtsprechung zu schaffen. So konnte z.B. ein Urteil zum § 6 Abs. 4 Maklerge-
setz erwirkt-werden. Dieser behandelt das wirtschaftliche oder familiare Naheverhaltnis zwi-
schen dem Makler-und dem Abgeber der Wohnung. Unterlésst es der Makler, darauf - in
Verbrauchergeschaften schriftlich - hinzuweisen, hat dies den Verlust der Provision zur Fol-
ge. Das Gericht stellte unter anderem klar, dass diese Gesetzesstelle eng auszulegen sei,
weil auch schon die Vermutung ausreicht, dass durch das Naheverhaltnis (hier Ehegatten,
die zwei verschiedenen Firmen als alleinige Gesellschafter angehérten, wobei die eine -
GesmbH verkaufte, die andere vermittelte) die unparteiische Interessenswahrung gefahrdet
sein kdnnte. Selbst wenn es sich also um zwei getrennte juristische Personen-handelt, reicht -
die Tatsache der mit der Ehe verbundenen Gefiihisbindung aus, um ein familiares Nahéver-
haltnis im Sinne des § 6 Abs. 4 MaklerG zu begriinden. Das Gericht sprach auch weiters =~
aus, dass es nicht darauf ankomme, dass der Kunde tatséchlich dadurch beeintréchtigt wir-
de. Naheres Uber-die Musterprozesse ist dem Klagsbericht zu entnehmen. ‘
Offen ist in diesem Zusammenhang derzeit noch die Frage, ob das Naheverhaltnis mit dem
Abgeber; also z.B: Vermieter einer Wohnung bestehen muss, oder ob dies in weiterem’ Sln-
ne auch fiir den zwar nicht mit dem Vermieter, aber mit dem Makler.in einem Naheverhaltnls
befindlichen HausvenNaIter gilt. : '

66

www.parlament.gv.at



[11-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (g_eﬂ:anntes Original) 69 von 170 -

Die Anfragesituation in der Beratung

Da im Vorjahresbericht aufgrund Umstellungen in der Statistik und der neu hinzugekomme-
nen telefonischen Beratung die Zahien noch nicht abrufbar waren, werden hier auch die
Zahlen des Vorjahres behandelt.

a) Immobilienmakler

Gesamtanfragen

" Zeitraum: 01.10.1997 bis 30.09.1998 ) Zeitraum: 01.10.1998 bis 30.09.1999

Die haufigsten Problembereiche .

@ 01.10.1997 bis 30.09.1938
5 01.10.1998 bis 30.09.1939

Racktritt - Imeflihrung : "allg. Venragskomr.

‘Die sinkende Anfragehauflgkelt des Zeitraumes vom 01 10. 1998 bis 30. 09 1999 erklart sich
vermutlich auch dadurch, dass das Maklergesetz Antworten auf bestlmmte besonders haufi-
ge Problemlagen gefunden hat.

Der Riicktritt bleibt der haufigste Problembereich;, zum Thema Irrefii hrende Informationen
gehoéren Sorgfalts- und Informationspflichtverletzungen-alier Art.
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b) Aligemeines Wohnrecht

Gesamtanfragen - Expertenhotline

s

*Zeitraum: 01.10.1997 bis 30.00,1998 - - Zeitraum: 01.10.1998 bis 30,09.1999

Anmerkungen: Auch hier scheint die Wohnrechtsnovelle 1997 im Zeitraum vom 01.1'"0.1997
bis 30.09.1998 zu vermehrten Anfragen gefihrt zu haben. '

~ Gesamtanfragen - persdnliche Beratung

3700

3 S

3500 + b . . .
Zeitraum: 01.10.1997 bis 30.00.1998 " Zeitraum: 01.10.1998 bis 30.09:1999

Anmerkungen: Insgesamt ergibt sich durch Einfihrung der telefonischen Beratung eine er-
hohte Beratungskapazitat, so dass wohl etwa doppelt so viele Anfragen beantwortet werden .
kdnnen, wie zu den Zeiten, als es ausschlieBlich personliche Beratung gab. Nicht erfasst ist
in dieser Statistik das Aufkommen an schriftlichen Anfragen oder solchen per e-mail.
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Vorinformationen, Rechte und Pflichten

Erhaltungspfl. Vemmieter

Betriebskosten

Preis/Miete/Entgelt

Allg. Vertragskontr.
Kaution 1

Ablése

Wohnungssuche
Allg. Vorinformation

0 100 : 200 300 400 500 . 600 700 T 800

Anmerkung: Bei den Punkten Aligemeine Vertragskontrolle, Allgemeine Vorinformation und
Wohnungssuche sind auch Fragen von Wohnungseigentliimern beinhaltet, es kann jedoch
nicht speziell ausgeworfen werden, ob eine solche Frage von einem Eigentiimer.oder Mieter
kommt. Die restlichen Punkte betreffen speziell Mietwohnungen.

Fragen beziiglich Vertragsauflésung

Eintritts- u. Weitergaberechte

I
!
!

Kiindigungsschutz

—

J;
{
Befristun_g !
i

Autissung/Kindgung/Mieter |

o 50 100 150 200 250 300 350 40 450 500

Eintritts- u: Weitergaberechte

Kindigingsschutz

Investerstz

Befristung

Aufidsung/Kiindgung/Mieter
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¢) Wohnungseigentum

Spezielle Anfragen-

Abrechnung

Verwalterpfiichten §

WE-Verwaltung

Vemrang‘rpf;lichtep

WE-Verwaltung

Anmerkung: Der Punkt WE-Verwaltung betrifft Fragen der Mitéigenti]mergemeinschaft, wie
Abstimmungsmodalitaten, Durchsetzung von Rechten, Erhaltungspflichten der Gemein-
schaft etc., die Verwalterpflichten betreffen diejenigen des bestellten Hausverwalters.

2.1.6 Innenausstattung von Wohnungen

Die Anfragen beziiglich der Innenausstattung von Wohnungen lagen im aktuellen Berichts-
zeitraum bei 8,3 %, also um fast 5 % unter dem Prozentsatz des vorhergegangenen Be-
richtszeitraumes. Mit 40,2 % gab es die meisten Anfragen innerhalb dieser Kategorie zu
groBen Haushaltsgeréaten, die allerdings um 23,4 % zuriickgegangen sind, gefolgt von Ein-
richtungsgegensténden mit 38,5 %, die um 21,7 % gestiegen sind.

Boden- und Wandbelédge sowie-Heimtextilieh_'

Insgesamt 11,6 % - immerhin um 3,6 % mehr als im vorhergegangenen Berichtszeitraum —
der Anfragen zur Innenausstattung von Wohnungen betrafen Boden- und Wandbelage bzw.
Heimtextilien. Mit 31,6 % stand auch heuer wieder Holz im Vordergrund des Interesses an
Materialien zur Innenausstattung (ein Minus von 7,9 %). Mit 95,9 % dominierten hierbei
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rechtliche Informationen, wobei mit 84,2 % Leistungsstorungen, wie z.B. Lieferverzug, Ge-
wéhrleistung, Garantie und Schadenersatz an erster Stelle rangierten. Dafir sind sowohl die
Anfragen zu keramischen Fliesen als auch zu Teppichen gestiegen: 22,9 % (ein Plus von
3,8 %) der Anfragen bezogen sich auf keramische Fliesen, wobei auch hier mit 96,2 % die -
rechtlichen Informationen dominierten und 16,9 % (ein Plus von 5,7 %) auf Teppiche, wobel
es sich hier ausschlieBlich um rechtliche Informationen handelte.

Anfragen zu Boden- und Wandbeligen sowie Heimtextilien

Mobelbezugstoffe

Bettwédsche |
.-Vorhdnge |

Farben/Lacke |

Teppich :

Tapeten |

Linoleum ﬂ

Kunststoff

Kork

Keramische Fliesen

Holz

0,0 50 . 10,0 15,0 200 25,0 30,0 35,0
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Anfragen zu technischen Problemkreisen
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Allg. Geschéftsbedingungen
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Mobel

Wie immer mehr Handelsbereiche wird auch der Mébelhandel von groBen Ketten be- -
herrscht. Eindeutiger Marktfihrer ist Leiner/kika, der einen — vor seiner Beteiligung an Mi- .
chelfeit — Jahresumsatz von rund 6S 13,8 Mrd. erzielte. Geht man von einem Gesamtmarkt
von &S 60 Mrd. aus (inklusive der Verkéufe von Tischlern), so hat Leiner/kika einen Marktan- -
teil von-23 %. Wegen der Beteiligung an Michelfeit muss Leiner/kika aufgrund eines Be-
schlusses der Kartellbehorden nun seinen Marktanteil in Ostosterreich vernngern59 _

Enorme Expansnonen trotz rucklauflger Umsatze (beispielsweise errichtete Mobel Lutz in
Brunn/Gebirge eine Filiale mit 40.000 m? Verkaufsflache) fihren zu einem verstérkten Buh--
len um Kunden, was sich jedoch kaum positiv auf das Service der Mobelhandelsketten aus-
wirkt, sondern vielmehr die Werbeaktivitaten und den Preisdruck verstarkt

Im Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum gab es bei den Anfragen zu. Elnnchf
tungsgegenstanden (Mobel, Lattenroste und Matratzen) eine Steigerung um Uber 20 %.
38,5 % aller Anfragen zu Innenausstattung von Wohnungen betrafen dieses Segment wo-
bei Sitz- und Liegemdbel sowie Tische mit 43,1 % und Kiichenmébel miit 46,8 % wie schon
im vorherigen Berichtszeitraum klar im Vordergrund standen. Bei den Anfragen zu Kiichen-
mobeln handelte es sich ausschlieBlich um rechtliche Informationen, bei jenen zu Sitz- und
Liegemdbel sowie Tischen zu einem GroBteil. Die rechtlichen Informationen bei Kiichenmd-
bein bezogen sich zu fast 75 %.auf Leistungsstérungen, wie z.B. Lieferverzug, Garantie, -
Gewibhrleistung und Schadenersatz, gefolgt vom (ibereilten Vertragsabschluss mit 16,2 %.
Eine ahnliche ‘Situation findet man bei den Sitz- und Liegemobel sowie Tischen vor: Fast
80 % aller rechtlichen Informationen bezogen sich auf Leistungsstérungen, wie z.B. Liefer-
verzug, Garantie, Gewahrleistung und Schadenersatz und 13,9 % betrafen den Ubereilten
Vertragsabschluss. Etwas anders ist die Lage bei Lattenrosten und Matratzen: Hier waren -
rund drei Viertel aller Anfragen rechtlicher Natur, ein Viertel jedoch auch- technischer. Bei
den rechtlichen Informationen dominierten mit 71,2 % wieder die Leistungsstérungen, wie
z.B. Lieferverzug, Garantie, Gewahrleistung und Schadenersatz, bei den technischen Infor-
mationen bezogen sich 55,6 % der Anfragen auf aligemeine Informationen bzw. Warenkun-
de und 44,4 % auf Produktempfehlung und Qualitatsvergleich.

An den grundlegenden Problemen beim Mdbeleinkauf hat sich also kaum etwas geandert
zu lange Lieferzeiten, Transport- und. Montageschaden unterschledllche Furniere, mangel-
haft verarbeitete. Mobeltelle USW.

59 Norbert Rauter, ,Lutz will Lelner/klka vermébeln®, in: Kurier; 15. Februar1999 S 19
~Starkes Konzentrat im Handel", in: Kurier, 24. August 1999, 8.19-
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‘Anfragen zu Mébeln, Lattenrosten und Matratzen
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Anfragen zu rechtlichen Problemkreisen

Rechtsdurchsetzung

Produkthaftung/Diensleistungshaftung l

Aufiésung von Vertrige

Leistungsstérungen Gew. :
Dienstleistungen

Leistungssiémngen Kauf

Allg. Geschaftsbedingungen .

Ubereitter Vértragsabschluss

Mangel bei Vertragsabschluss -

‘Mangel bei Vorinformation

0,0 50 10,0 150 20,0 250 30,0 350 40,0 450 50,0 55,0 60,0 650 70,0

GroBe Haushaltsgerate

Was die Marktsituation betrifft, so konnte der Elektroeinzelhandel von 1997 auf 1998 eine
Umsatzstelgerung von 2,2 % verbuchen, was allerdings eine um dber 2 % geringere Steige-
rung als von 1996 auf der groBe Elektroeinzelhandel aut Kosten des mittleren und kleinen

ausweitet, hat such nlchts geandert Auch dle Anzahl der Geschafte ist nach wie vor-rucklau-
: flgso

L

60 ACNielsen — Statistisches Jvahrbuch 1999
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Elektroeinzelhandel

nach Geschiftstypen:
Anzah| -

" Total

- Kleiner Biektroeinzel-
.handel (bis 5 Mio.)

Mittlerer Blekiroeinzel-
handel (5 bis 30 Mio.)

GroBer Bektroeinzei-
~ handel (iber 30 Mio.)

1995 1996 1997 1998

Elektroeinzelhandel

nach Geschéfistypen
Umsatz (in Mio. S)

% Verénderung
I . +1.1 +2,9 +4,5 : T +22 | gegendber Vorjahr

20499 t21102 - 22060 T 22545 Total

GroBer Elektroeinzel-
handel (iber 30 Mio.)

Mittlerer Elektroeinzel-
hapdel (5 bls 30 Mio.)

1995 1996 1997 1998 Kielner Elektroeinzel-
o _ hande! (bis 5 Mio.)

Quelle: Nlelsen Statlstlsches Jahrbuch 1999, S. 60

Ab 1995 sank das Marktvolumen grofBer Haushaltsgerate stetig: Betrug es 1995 noch 6S
9.200 Mio., waren es 1996 nur mehr 6S 9.000 Mio. und 1997 nur mehr 6S 8.800 Mio. Erst-
mals stieg 1998 das Marktvolumen wieder — und: zwar von 6S 8.800 Mio. auf 6S 8.900 Mio.
Die Frage, ob beim sinkenden Marktvolumen ein Riickgang der Verkaufszahlen im Vorder-
grund stand.oder eine Verbilligung der. Gerate, kann aufgrund dleser Daten nlcht beantwor-
tet werden61

Trends bezugllch der Marktvolumlna von groBen EIektro-Haushaltsgeraten (Verkaufs-
wert in:Mio. Schllllng)

61 FesseI-GfK-HaushaItspanel

77

www.parlament.gv.at



80 von 170 111-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

A 1994 1995, 1997, 1998
‘Waschmaschinen =~ 21700  2.160: - 1.936: 1,941
Kohigerate ~ 1.600  1.630; . 1568 1615
‘Geschirrspiiler 1350 1.390 1.408: 1.431
E-Herde/Backofen = 1.350!  1.420 1.258 1.270.
Gefriergerate 820 860 784 796
Kochmulden/-fiachen -~ *) ' 735 . 688
‘Mikrowellenherde 540, 470 . A74
Dunstabzugshauben = - *). 332 374 .
Wéschetrockne'r 340 346 351

' é*) Diese- Produktgruppe wurde im angegebenen Zeltraum von
EFESSEL-GfK/Abtellung Handelspanel nicht beobachtet.

Quelle: Fessel-GfK-Haushaltspanel

Der groBte Teil der Anfragen zur. Innenausstattung von Wohnungen, namlich 40,2 % — um
23,1 % weniger als im vorangegangenen Berichtszeitraum — betraf groBe Haushaltsgeréte.
38 % (ein Plus von 5,7 %) dieser Anfragen (70,4 % technische, 29,6 % rechtliche Informa-
tionen) befassten sich mit Bodenreinigung, wobei 70,4 % der Anfragen technischer Natur.
waren — 57 % davon galten Produktempfehiungen und-Qualitéatsvergleichen, 37,9 % allge-
meinen Informationen bzw. der Warenkunde. 28 % (ein Plus von 0,4 %) der Anfragen bezo--
gen sich auf Waschen und Trocknen. Bei diesem Themenkreis hielten sich technische und
rechtliche Informationen nahezu die Waage: Von den 43,8 % technischen Anfragen bezo-
gen sich 50 % auf Produktempfehlungen und Qualitatsvergleiche, 43,9 % auf allgemeine
Informationen bzw. Warenkunde und bei den 56,3 % rechtlicher Anfragen handelte es sich
bei 84,2 % um Anfragen zu Leistungsstérungen, wie z.B. Lieferverzug, Garantie, Gewahr-
leistung und Schadenersatz. B

Anfragen zu grof3en Haushaitsgeréaten
40,0 ¢
35,0
30,0
25,0 &
200 |
15,0
10,0

50 +

0,0 £

Waschen/Trocknen Geschirrspiilen Kihlen/Gefrieren Kochen (Herde, Bodenreinigung '
Dunstabzug, ’
Mikrowelle, usw.)
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Anfragen zu technischen Problemkreisen
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Was die Bodenreinigung betrifft, so ergab ein Test, dass bei Staubsaugern nicht unbedingt
der Preis eines Gerétes Auskunft Giber dessen Qualitét gibt, sondern auch preiswerte Gerate
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durchaus qualitativ hochwertig sein kénnen62. Ahnliches ergab auch ein Test von Mikrowel-
lenherden: Gute Mikrowellengerate mlissen genauso wenig teuer sein, wie gute Staubsau-
ger. Allerdings sind Mikrowellenherde kein Ersatz fiir einen Herd und/oder ein Backrohr, da
sie primér zum Auftauen von Tiefgekihltem sowie zum Erwdrmen von Speisen geeignet

sind. Zudem sind solche Gerate nur fur Kleinhaushalte und vielkpfige Familien, wo mehrere
Personen zu unterschiedlichen Zeiten essen, von Vorteil®3. Moglicherweise sind das mit - ‘
Griinde dafiir, dass das Marktvolumen von Mikrowellenherden im Vergleich von Jénner bis =
Juni 1998 zu Jénner blS Juni 1999 um 4 % abgenommen haté4.

Kleine: Haushaltsgerate

Auch im Jahre 1998 erhéhte snch wie in den Jahren davor, das Marktvolumen bei kieinen
Elektro-Haushaltsgeraten. Von 1997 auf 1998 stieg das Marktvolumen um &S 100 Mio. auf
6S 4.000 Mio. Die héchste Steigerung gab es bei Kaffeemaschinen m|t einem Anstieg des
Marktvolumens um oS 52 M|065

Trends bezugllch der Marktvolumma von kleinen EIektro-HaushaItsgeraten (Verkaufs-

wert in Mio. Schilling):.

1994 1995/ 1996 1997 1998
Staub-/Allessauger 640 670 668 770 805
Kaffeemaschinen 380 420 467 437 489
E-Rasierer 350 370 368 315 339
Dampfbilgeleisen 310 320 318 273 _307
el. Kichenhilfen " - .. 320 320 303 288 _.286
Mundhygienegerite 185 186 209 216 219
Pistolenféns/Ti rockenhauben 138") 140**) 158 . 138 130
el. Friteusen 0 0 0 114 121
el. Wasserkocher 0 0 0 72 81|
el. Toaster 0 0 0 46 39
Hairstylinggeréte *) *) 24 22 23

*)- Dlese Produktgruppe wurde im_angegebenen Zeitraum von FESSEL-GfK/AbtenIung Handelspanel nicht beobachtet.
**) nur Pistolenféns = ohne Trockenhauben

Quelle: 'FesseI-GfK-Haushaltspa'nel'

Der mlnlmalste Teil. aller Anfragen 2ur Innenausstattung von Wohnungen - lediglich 9,8 %,
also um 3,2 % weniger als'im vorangegangenen Berichtszeitraum ~ bezog sich auf kleine -
Haushaltsgerate. Innerhalb der kleinen Haushaltsgeréte betrafen 40,2 % der Anfragen (ein .
Minus von 8,5 %) elektrische Kiichengerate. 46,2 % waren technischer Natur = wobei C
58,3 % Produktempfehlungen und Qualitatsvergleichen sowie 22,2 % allgemeinen Informa- «
tionen bzw: der Warenkunde galten. 53,8 % waren rechtlicher Natur. Hier dominierten mit :
88,1 % Leistungsstorungen, wie z.B. Lieferverzug, Garantie, Gewéhrleistung uns Schaden:-.
ersatz. Die zweithaufigsten Anfragen zu kleinen Haushaltsgeréaten waren.mit 25,3 % (ein .
Plus von 4,6 %) solche zu Kochgeschirr und Besteck, wobei 36,7 % technische Informatio-
nen (61,1°% davon allgemeine Informationen bzw. Warenkunde) und 63,3 % rechtliche In-
formationen (32,3 % Leistungsstorungen, 29 %. Rechtsdurchsetzung, 25,8 % Ubereilter Ver-
tragsabschluss) betrafen.

62 Konsument“-Test Staubsauger: ,Auf dem Teppich geblieben, in: ,Konsument* 4/99, S. 14f
63 Konsument“-Test Mikrowellengerate: ,Keine Preisfrage®, in: ,Konsument* 10/98, S. 28f .
84 Fessel-GfK-Haushaltspanel .

65 Fessel-GfK-Haushaltspanel
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Anfragen zu rechtlichen Problemkreisen

Rechtsdurchsetzung i
Produkthaftung/Diensleistungshaftung i

Autldsung von Vertrédgen )

Leistungsstérungen Gew. Dienstleis- ¢
tungen

Leistungsstdrungen Kauf ;'

Alig. Geschéﬂsbedihgunge_ !

Ubereilter Vertragsabschluss |

Méngel bei Vertragsabschius:

Mangel bei Vorinformation |
|

0,0 10,0 20.0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 .

2.1.7 Erndhrung, Chemie und Kosmetik
Lebensmittel |

Vergleicht man den Umsatz des Lebensmitteleinzelhandels 1998 mit dem von 1997, so liegt
das Wachstum von 1,7 % nur um 0,1 % unter dem des vorangegangenen Jahres. Der Ge-
samtumsatz betrug 1998 6S 148.543 Mio. Davon entfielen 27,1 % auf Verbrauchermarkte,
41 % auf Supermaérkte, 16,7 % auf gro3e, 7 % auf mittiere und 8,1 % auf kleine Lebensmit-
- telgeschafte. Verbraucher- und Supermarkte verdrangen nach wie-vor die anderen Lebens-
- mittelgeschéfte vom Marktés. '

Mittlerweile machen Geschafte mit einer Verkaufsflache von mehr als 400 m? knapp uber
zwei Drittel (68,1 %) des Gesamtumsatzes aus Nach wie vor schiucken groBe Handelsket-
ten kleine Geschéfte mit weniger als 250 m? und der Kampf'um gute Geschéftslagen ist da--
bei nicht zu Gbersehen. Dieser wird beispielsweise durch die Meinl- und Pam-Pam- -
Ubernahme durch den BML-Konzern, L.owa und Spar bestéatigté?.

Die dem Rewe-Konzern angehorende BML-Gruppe (Billa, Merkur, Mondo, Emma, ohne B|- o
pa) blieb Marktfiihrer mit einem gegeniiber dem Vorjahr ausgebauten Marktanteil von =
32,8 % (ein Plus von 0,3 % gegenuber 1997). Gleichzeitig wuchs diese Gruppe auf i lnsge- -
samt 1 083 Outlets.

Die zur ZEV-Markant gehérende Pfeiffer-Gruppe (Unimarkt, Plus City, Tabor/Pro Kauf -
bzw. Belieferung selbststéndiger Nah & Frisch- und A&O-Geschéfte) ist im GroBhandelsbe-
reich ebenfalls von SchlieBungen kleinerer selbststandiger Kaufleute- betroffen Andererse|ts
stieg dne Anzahl der eigenen Unimarkte auf nunmehr 64 Outlets. -

Die Léwa-Gruppe '(Zielpunkt, Magnet) war mit einem Plus von 6,8 % die umsatzméiBig dy-
namischste Or_ganisatio'n im Jahr 1998. Die Grinde fur diese positive Entwicklung sind die

66 N|elsen Statistisches Jahrbuch 1999, S. 46
87 Gabriele Jiresch: ,Ausblick auf das Jahr 2000, in: LK-Handelszeltung Nr. 14, 16. Juii 1999, 8! 1
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Neupositionierungen von Zielpunkt und Magnet sowie die Umstellung der friiheren Léwa-
Unternehmen BML und Spar 60 % des Marktes®8,

Lebensmitteleinzelharidel
nach Geschiftstypen
Anzahl

716‘5—]

~ Verbrauchermérkte

- Supemﬁikte
GroBe LH-Geschifte

Mittlere LH-Geschifte

: l_(leine'LHaGeschéfte

1995 1996 - 1997 : 1998

Quelle: Nielsen — Statistisches Jahrbuch, S. 46

Lebensmitteleinzeihandel
nach Geschéftstypen
~ Umsatz (in Mio. 6S)

Verbrauchermirkte

- Superméirkte

‘GroBe LH-Geschiifte

. Mittlere LH-Geschafte
Kleine LH-Geschifte

1995 1996 ‘1997 1998

Quelle: Nielsen — Statistisches Jahrbuch, S. 46

68  Trends im Lebensmittelhandel, in: LK-Handleszeitung Nr. 14, 16 Juli 1999 82
Nielsen, Statistisches Jahrbuch 1999, S. 49ff
-Starkes Konzentrat im Handel*, in: Kurier, 24. August 1999, S. 19
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Lebensmitteleinzelhandel

nach Organisationen
Umsatz in Mio. 6S

[ 143465 146035 148543 |

Umsatz in %

BML
SPAR

ZEV MARKANT
LOWA

" restl. FILIALISTEN u. Ubriger
LH (ab 1997 inkl. ADEG)

1996 1997 1998 o
55 o 51 54  ™)ADEG
73 69 - 6.8
53 , 50 48

Quelle: Nielsen - Statistisches Jahrbuch, S. 49

Lebensmitteleinzelhandel

nach Organisationen
“Umsatz in Mio. 6S

| 743465 — 5 48543 |

Umsatz in %

BML

SPAR
LOWA

resti. FILIALISTEN u. Ubriger
LH (ab 1997 inkl. ADEG)

Tl1ee8 1997 1998

55 51 54  *)ADEG -
7.3 _ 69 68 B
53 50 48

Quelle: Nielsen — Statistisches Jahrbuch, S. '49

Auch laut einer Regio Plan Consultmg -Studie ist der Lebensmittelhandel von einem. fort-: -
schreitenden Konzentrationsprozess sowie von einer verscharften Konkurrenz- und Wettbe-
werbssituation gepragt — vor allem, was die groBen Mérkte betrifft. Dies stellt fr viele kieine,
unabhéngige Lebensmittelgeschafte eine Bedrohung ihrer Existenz dar. Und so entstehen '
auch zunehmend Versorgungsliicken. Derzeit gibt es in insgesamt 300 &sterreichischen -
Gemeinden kein Lebensmittelgeschéft. Im Vergleich zu 1996-ist dieser Wert.um 26 % ge- .
stiegen. Dies bedeutet, dass rund 264.000 Menschen (3,4 % der Gesamtbevdlkerung) be-. .
reits ohne Nahversorgung sind. Losungen wie in anderen Landern — beispielsweise eine .
Kombination aus Gasthaus und Nahversorger— sind aufgrund der Gesetzeslage ln Oster— :
reich leider nicht in- Slcht69

69  Studie zur Nahversorguﬁg- 1999“, in: LK-Handelszeitung Nr. 8, 23. April 1999, S;2
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Anzahl der Gemeinden ohne Nahversorgung in ("')sterreich von 1994 bis 1998

Anzahl Gemeinden Anzahl Gemeinden  |Anzahl Gemeinden - Betroffene

Bundesland - ohne Lebensmittel- ohne Lebensmitiel- =~ |ohne Lebensmittel-. Einwohner 1998
B geschaft (Stand 1994) (geschaft (Stand 1996) |geschéft (Stand 1998)

Steiermark 96 117 134 114.612
Oberdsterreich 38 41 .71 80.478
Tirol 31 35 38 19.734
Niederdsterreich 16 25 27 24.797
Vorarlberg - 8 7 10 8.669
Salzburg _ 6 7 8 4.678
Kérnten 2 2 : 3 3.999
Burgenland 1 3 ' 9 _7.253
Osterreich 198 237 : - 300 264.220

Quelle: Reglo Plan Consultmg

Dass bei der derzeltlgen Konzentration kritische Lleferantlnnen die beispielsweise gegen-
Gber den EU-Kartelibehérden ihre Bedenken im Zusammenhang mit Handelskettenaufkéu-
fen &uBerten, einfach ausgelistet werden, liegt in der Natur der (Konzentrations-)Sache. U-
berhaupt weht ein rauer Wind im Lebensmittelhandel: Als die Lebensmittelkette Spar ehrli-
cherweise darauf hinwies, dass ihre Eigenmarken Produkte prominenter Markenartikler sind,
hagelte:es reihenweise Proteste und Drohungen, dass die Lieferantinnen abspringen k6nn-
ten.

Die Gentechmk-ProbIematlk

Doch auch in anderen Bezuehungen wurde der Lebensmlttelmarkt in Bewegung gehalten
wobei es vor allem bei der Gentechnik-Problematik zu ahnlichen Effekten wie bei der Um-
welt-Problematik kam: Die anhaltende — aber an der Situation nichts andernde - Informati-
onsfiut hat die Verbraucherinnen ermtidet, auch wenn-sie. weiterhin groBteils keine gentech-
nisch veranderten Lebensmittel verspeisen mdchten.

Nach Notifizierung eines &sterreichischen Verordnungsentwurfes zur Kennzeichnung von
Zusatzstoffen hat die EU schiussendlich die VO 50/2000 beschlossen. Auf EU-Ebene regelt
die VO 97/258 Uiber neuartige Lebensmittel und Lebensmittelzutaten den Bereich der Genle-
bensmittel einschlieBlich Etikettierung. Dennoch fehlt nach wie vor eine klare und lickenlose
Kennzeichnung, da fir einerseits unterschiedliche Produkte unterschiedliche Kennzeich-
nungsbestimmungen gelten, andererseits die Riickverfolgbarkeit aufgrund haufig nicht ge-
trennter Ernten nicht gegeben ist. :

Die Anspn‘]ché'der Verbraucherlnnen sind vielfaltig7:

Das Produkt muss sicher und darf nicht gesundheitsgefahrdend sein. .
Der Vorteil fiir Verbraucherinnen muss erkennbar sein — alleiniger Nutzen fur die Land-
wirtschaft oder fir die Verarbeitungsbetriebe reicht nicht.

o Transparenz durch Kennzeichnung — Gewébhrleistung einer umfassenden Information,
damit das Prinzip des miindigen Konsumenten erfillt werden kann.

e - Die Kennzeichnung muss kurz, klar, sicht- und lesbar sein.
Die Entscheidungsfreiheit muss gewahrleistet sein, flr-die mdlwduelle Erndhrungsweise
muss es auch ein entsprechendes Angebot geben.

Die Verbraucherinnen vertrauen keineswegs auf die bishe_rige Kennzeichnungsregelung und
die Herstellerangaben der internationalen Gro3produzentinnen werden durchaus angezwei-

70 Gabriele Zgubic: ,Augen auf beim Gen*, in: Wirtschaft & Umwelt 4/98, S. 30f
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felt. Manche Wissenschaftlerinnen (wie Prof. Dr. Gottfried Baier vom Institut fir medizini-
sche Biologie und Humangentechnik) stellen dennoch aufBer Frage, ,dass es immer mehr
Gentechnik geben werde. SchiieBlich wolle der Konsument immer mehr Nutzen, mehr-Ge-
schmack und geringere Kosten. Die Bevélkerung nimmt sténdig zu, und deshalb sei es auch.
versténdlich, dass nach Wegen gesucht wurde, die Pflanzen so zu veréndern, dass sie mehr: -
Ertrag bieten, widerstandsfahiger und haltbarer wurden. Die Gentechnik sei deshalb mcht als_
ausschlieBlich negativ zu werten*71..

Eine weitere umstrittene Frage |st die-Problematik der ,,Gentechmkfrelhelt“ In Osterrelch '
wurde diese im Lebensmittelkodex festgelegt. Die EU hat im Bereich Okologische Landwirt-
schaft eine diesbeziigliche Bestlmmung erlassen. Teilweise sind die Definitionen noch nicht
ganz Klar. ,

Was den Handel betrifft, so setzte die Handelskette Spar bei ihrer Bio-Linie ,,Na‘tur pur” als
erste auf ,Gentechnik-frei“. Damit handelte es sich um die weltweit erste Produktlinie, wel-
che eine umfassende Gentechnik-Freiheit ihrer Produkte garantierte und auch dementspre-
chend kennzeichnete. Die Auszeichnung ,Gentechnik-frei“ wird Uibrigens von der ,Arbeits-
gemeinschaft fir Gentechnik-frei erzeugte Lebensmittel“ vergeben?2. In Zukunftsoll es eine
Verbreiterung des Angebots geben. Neben Bio-Produkten sind auch die Kennzeichnung von
konventionellen Lebensmitteln in Vorbereitung?3. Auch die Umweltberatung setzt auf das
Zeichen der ARGE ,Gentechnik-frei“ und vertritt dardiber hinaus die Meinung, dass alie Bio-
lebensmittel aus kontrolliert blologlschem (6kologischem) Anbau Gentechnik-frei sein mus-
sen’4.

Die Wissenschaft erhofft sich einen Aufschwung durch die Gentechnik. Gleichzeitig gibt es
eine breite Diskussion (iber die Voraussetzungen der Zulassung. So werden mehr Fltte-
-rungsversuche mit Tieren (Ratten, Mause) vor der Zulassung von Gentech-Produkten gefor-
dert. Denn derzeit werden i.d.R. zwar die neu eingebauten EiweiBstoffe (die eine Pflanze .
z.B. vor Schéadlingen schiitzt) in hohen Dosen verfittert (um eine mogliche Giftigkeit rasch
zu erkennen), die neue Gen-Pflanze als solches wird meist aber nicht liber langere Zeitrau-
me ,verkostet‘75. Firr die Freisetzung von gentechnisch veranderten Organismen in die Um-
welt soll die Anderung der EU-RL 90/220 (die frilhestens 2002 in Kraft treten diirfte) eine
Verscharfung des Zulassungsverfahrens herbeifiihren. Die Umweltminister der Mitglieder-
staaten haben erklart, die Grundsatze der neuen Richtlinie vor inrem Inkrafttreten anwenden
zu wollen. -

Insgesamt verfolgt dle neue Fre;setzungsnchtlmle folgende Ziele7¢:

Alle Gen- Produkte (z.B. Gen- So;a) sollen gekennzelchnet sein.
Gen-Produkte sollen nur noch befristet zugelassen werden.

Der Anbau und die Freisetzung sollen streng iiberwacht werden.
Einheitliche Kriterien der Risikobewertung sollen eingefiihrt werden.

Dass die Uberprufung der auf dem Markt befindlichen Produkte beziglich gentechmscher
Verénderung mangethatt ist, scheint ebenso unbestritten zu sein wie die Tatsache, dass die
moglichen Sanktionen bescheiden sind. Einen Uberblick tiber dieses Thema:einschlieBlich -
gesetzlicher Regelungen in Osterreich, auf EU-Ebene, zugelassener Produkte bietet der

71 _Zwischen Information und Emotion*, in: LK-Handelszeitung Nr. 8, 23. April 1999, S. 10
72 _Gentechnik: Spar“, in: LK-Handelszeitung Nr. 2, 29. Janner 1999, .3 -
73 Gentech-frei* wird ausgeweitet, in: Kurier, 13. Mérz 1999, S. 24

74 _So erkennen Sie veranderte und garantiert gentech-freie Produkte®, in: Kurler 8 ‘Marz 1999, -
S.20

75 Ulii Rubasch: ,EU- Verbot fir-neue Gen-Pflanzen®, in: Kurier, 25. Jum 1999, S.17
76 E. Mauritz: ,Wo Gentechnik schon drinnen ist*, in: Kurier, 8. Mérz 1999; S.-20
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Forschungsbericht Giber Gentechnik in der LebensmittelproduktiOh und der Bericht der Gen-
technikkommission des Bundeskanzleramtes, S VI.

Weitere Problemkreise

Aufgrund derin Belgien zum Einsatz gelangten dioxinverseuchten Futtermittel mussten auch
in Osterreich rund 50 belgische Produkte aus den Regalen genommen werden. Dabei han-
delte essich. meist um belgische Feinkostprodukte wie etwa Pasteten. Aber auch Fertigge-
richte oder Schokoladeartikel, wo Rohstoffe belgischer Herkunft verarbeitet wurden, waren
vom Verkaufsstopp betroffen. In den Frischebereichen — von Molkereiprodukten tber Geflu-
gel und Eier bis hin zu Fleisch — gab es in Osterreich keine Probleme da hier der Lebens-
mlttelhandel konsequent auf dsterreichische Ware setzt?”.

Nach dem Bananen Streit kam es erneut zu einem Streit zwischen der.EU und den USA,
diesmal im Zusammenhang mit amerikanischem Hormonrindfleisch. Die EU verhéngte ein
Importverbot, die USA drohten mit 100prozentigen Strafzdllen auch bei dsterreichischen
Produkten. Osterreich stand urspriinglich geschlossen hinter dem Importverbot, bis Wirt-
schaftsminister Hannes Farnleitner statt des Importverbots eine Kennzeichnung forderte.
Konsumentenschutzministerin Barbara Prammer trat ebenso wie die Bundesarbeitskammer
und die Bauernkammer fir die Beibehaltung des Importverbots ein. Sie argumentierte, dass
die Kennzeichnung nur eine Mogelpackung werden kénne, da die USA nicht einmal garan-
tieren kbnnen, dass angeblich unbehandeltes Fleisch-tatséchlich ohne Hormoneinsatz pro-
duziert wurde. Denn in 12 % der untersuchten Félle wurden auch bei hormonfrei zertifizier-
tem US-Fleisch entsprechende Riickstande gefunden?8. Aufgrund all dieser Vorfélle ist es .
nicht weiter verwunderlich, dass den Verbraucherinnen gerade bei Lebensmitteln — sieht
man von Spezialititen ab — die dsterreichische Herkunft besonders wichtig ist.

Erhéhrhngsfrends

-Wie eine Erhebung der Agrarmarkt Austna Marketing. GmbH (AMA) ergab stehen bei den
Lieblingsspeisen der Osterreicherinnen Fleischgerichte mit 36 % an erster Stelle, gefoigt von
Nudeln und Spatzle (32 %)’sowie Mehlspeisen (25 %). Gemiise wird immerhin noch von

22 % geschétzt, Schnitzel und Geflligel jeweils von 17 % sowie Fisch (inklusive Meeres-
frichte) und Gemuiseauflauf von nur mehr jeweils 14 %. Trotz erstarkendem Gesundheits-
bewusstseins scheint eine ausgewogene Ernahrung also noch in weiter Ferne zu sein.

77 Dieter Koffler: ,,Chickengate’ und die Folgen®, in: LKrHandeIszéitung Nr. 12,18. Juni 1999, S. 2
78  Hormonfleisch-Streit eskaliert“, in: Kurier, 28. April 1999, S. 22 .
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Was die Osterreicher gerne essen
(in Prozent)
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0,0

Obst §
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Pizza

Suppe §
andere §
Salate

Griligerichte
Gulasch E

ausl. Kiche §

keine Angabe
Geflligel k
Schnitzel
Gemse |

Kartoffelgerichte [
Meeresfriichte, Fisch
Mehlspels~e., StBes
Nudeln, Spétzle
div. Fleischgerichte-

Quelle: RollIAMA, 2. Quartal 1998

Bei einigen Speisen gibt es starke Zusammenhénge mit den kIassuschen soznodemographl- ,
schen Merkmalen Alter und Geschiecht: Typische ,Mannergerichte“ sind die diversen
Fleischgerichte (Manner 43 %, Frauen 35 %), wahrend Gemuse (Manner 16 %) und Salate
(Manner 16 %) wesentiich stéarker von Frauen (23 % bzw. 13 %) bevorzugt werden. Und
noch etwas ist interessant: Wahrend Nudeln und Pizza bei den jungen Bevilkerungsgrup-
pen sehr beliebt sind und bei dlteren Gruppen eher geringere Bedeutung haben, ist es beim
Fleisch gerade umgekehrt79 N

Vor allem der Schweinefleis'éhVerbrauch ist steigend. Dies ist vor allem auf den 1998 ‘erfolg-
ten Preisverfall (die Bauernpreise fielen auf 6S 10,- pro kg) zurlickzufiihren. 1998 ist deshalb
der Fleischkonsum um 10 % gestiegen, wéhrend der Geflligelkonsum aufgrund der Tatsa-
che, dass der Preis erstmals uber dem von Schweinefleisch lag, zurickgegangen |st8° '

Dennoch nehmen sich die. Ausgaben der Verbraucherlnnen fir frische Lebensmlttel im Ver-
gleich zu den sonstlgen Lebensmitteln eher bescheiden aus: Im Durchschnitt geben oster-
reichische Haushalte monatlich S 5.860,-- fiir Nahrung aus. Rund 6S.1800,- werden fir

Brot und Backwaren, SiiBigkeiten und Fertigprodukte ausgegeben, etwa 0S 1.600,-- far fri-
sche Lebensmittel tind rund &S 800,-- fiir Getranke. Von den 4S 1.600,-- die Osterreichs
Haushalte fiir frische Lebensmittel ausgeben, entfallen rund 40 % auf Wurst und Fleisch, ein
Funftel wird fir Milch, Butter und Joghurt ausgegeben. Kase, Frischobst, Frlschgemuse Eier-
und Kartoffel rangleren betragsméBig am Ende der Skala8!.

79

»Das essen wir am liebsten®, in: LK-Handelszeitung Nr 22, 6. November 1998, S. 6
80

»oieg des Schweinebratens Uber Salat und Gemuse®, in: Kurier, 13. November 1998, S. 22
81 _AMA forciert Frischprodukte®, in: Kurier, 12. Mérz 1999, S. 21

»1600 Schilling werden im Monat far frische Lebensmittel ausgegeben in: Wiener Zeltung,
12/13 Marz 1999 8.5 . : .
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Ausgabeh fur frische Lebensmittel
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Ob an dieser Situation die von der AMA gestartete Frischeoffensive viel &ndern wird, bleibe
dahingestellt. Denn immerhin investierten die Verbraucherinnen 1998 rund 6S 15 Mrd. in
Fast Food; also in Schnellimbissprodukte von Fast-Food-Restaurants, Béckereien, Fleische-
reien; der Systemgastronomie und von Wiirstelstanden sowie in Imbissprodukte des Le-
bensmittelhandels (vor allem Tiefkiihlkost) und der Tankstellenshops Experten zufolge ist
das Potential. noch Iange nicht ausgeschopf'(f’2

Uberhaupt nimmt der AuBer-Haus-Korisum der Verbraucherinnen immer weiter zu: Von acht
Millionen Osterreicherinnen nehmen téglich bereits 2,9 Millionen eine Mahizeit auBer Haus
2y sich,-davon 65 % in der Gemeinschaftsverpflegung und 35 % in der Gastronomie. Auf
diesen Trend reaglert der Lebensmittelhandel mit Produkten, die sich rasch und einfach zu-
berelten lassen wie gekuihlte Fertiggerichte und Tiefkiihlkost.

Vor allem Tiéfkiihlbrodukte erleben zur Zeit einen Hohenflug, wozu auch die immer breitere
Produktpalette beitragt. Laut Nielsen wuchs der Tiefklihimarkt 1998 um 3,3 %. Gemiise er-
Zielte ein Plus von 1,6 %, Fisch ein Plus von 7,1 %, Fertiggerichte (inklusive Pasta-Saucen)
ein Plus von 0,2 %, Pizzen ein Plus von 7,6 %, nur die Mehlspeisen entwickelten Slch um
0,2 % zuruck Das derzeitige Marktvolumen entspricht in etwa 6S 3 320 MIO

Ein Trend im Zusammenhang mit der Tiefkahlkost |st das sogenannte .Snacking®. Die Ver-
braucherinnen sind auf der Suche nach Produkten, die rasch zuzubereiten und schnell zwi-
schendurch zu genie3en sind. GroBer Beliebtheit erfreuen sich in diesem Zusammenhang
Pizzasnacks. Weiter halt auch die Tendenz zu ,ltalian Food® als bedeutenster Teil von

82 Osterrelcher mvestleren 15 Mrd. S in Fast Food“ in: LK-HandeIszeltung Nr 1, 15. Janner 1999,
S.1 L
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Ethnic Food an. Gerichte aus anderen Landern werden immer mehr gekauft, und auch Pizza
und Pasta sind weiter an den ersten Stellen bei Tiefklihlkost zu finden.

Uberhaupt wird die sogenannte ,Convenience* immer mehr zum kaufentscheidenden Krite-
rium. Die immer gréB3er werdende Zahl der Single-Haushalit unterstiitzt diese Entwicklung
ebenso wie die Berufstétigkeit vieler Frauen. Und: ,Ein weiterer Trend ist Wellness & Ge-
sundheit’, denn Erndhrung und Wohlflihlen erwarten sich immer mehr Konsumentinnen von
Produkten, die sie konsumieren. In einer Zeit, in der die Menschen immer mehr unter Druck -
stehen, ist ein gesunder Korper die Voraussetzung, um dem Druck standhalten zu. kdnnen.
Neben Bewegung spielt hier die Ernahrung die Hauptrolle. Gepaart mit der Tatsache eines
knappen Zeitbudgets durch die bereits erwahnte Berufstatigkeit der Frauen, ist diese Anfor- -
derungen zu erfiillen, ohne viel Zelt fur die Zubereitung in Anspruch Zzu nehmen, eine logi-
sche. Konsequenz“83

Eigentlich handelt es. SICh um eme schlzophrene Situation: Elnerselts erstarkt das Gesund-
heitsbewusstsein; andererseits erlaubt die wirtschaftliche und familidre Situation.der Ver-
braucherinnen es kaum, sich gesundheitsbewusst zu ernghren: Es bleibt nur wenig Zeit zum
Essen, es kommen mehr und mehr Fertiggerichte auf den Tisch oder es geht sich Gberhaupt
nur der Kurzbesuch eines Fast-Food-Lokals aus. Wie die Lebensmittelherstellerinnen und
der Lebensmittelhande! Gesundheits- und Qualitatsbewusstsein mit ;Convenience*-
Produkten vereinen wird, bleibt abzuwarten.

Derzeit scheinen jedenfalls Verbraucherlnnen mit ihren Korpern ein ,Kompensationsge-
schaft” abzuschlieBen: Ungesunde Erndhrung:versucht man auszugleichen, indem verstérkt
zu ,Light“- und ,Wellness*-Produkten gegriffen wird. Doch das muss keineswegs tatsachlich
der Gesundheit dienen. So-hat der Trend zu fettreduzierten Light-Produkten in den - USA zu
Gesundheitsschaden und zu Gewichtszunahme gefuhrt. Denn das Light-Angebot verleitet
dazu, weiterhin ungesunde Nahrungsmittel anstelle von beispielsweise Obst und Gemuse zu
sich zu nehmen, sodass weiterhin zuviel Kohlenhydrate und vitaminarme Kalorien einverleibt
werden. Dazu kommt, dass von zwei Mahlzeiten mit gleichem Kaloriengehait die fettere als
sattigender empfunden wird. Und da Fett Geschmacksstoffe transportiert, schmeckt fettio-
ses Essen entsprechend wemger“ wodurch gréBere Portionen gegessen werden84

Jedentfalls liegen Produkte dle mit gesundhentsspeznflschen Aussagen verknupft sind, im .~
Trend der Zeit. Dabei handelt es sich um an die Apotheken-Welt angelehnte Erzeugnisse
wie vitamin- und mineralangereicherte Tabletten, Safte oder Tees bis hin zu speznellen Le-
bensmitteln — vom. Fruchtsnack b|s zur Dlat-SchokoIadea5 S

Auch der . Wellness“ -Markt boomt so ist die Probiotik zweifellos der bestimmende Trend bei
der ,Bunten Palette“.- WertmaBiger Marktgewinner waren 1998 im Vergieich zu 1997 Milch-
mischgetranke (+ 15,4 %) und Trinkjoghurt (+ 17,72 %), deutliche EinbuBen musste Sauer—
milch mit Jam hinnehmen (- 8,41 %). Insgesamt ist der Markt der »-Bunten Palette” von 1997
auf 1998 um 6,75 % (Wert) bzw. 5,87 % (Menge) gewachsen.

Wachstumsstarkste Warengruppe mnerhalb der ,Bunten Palette“ waren d|e PI’ObIOtIka und
Trinkjoghurts, die bei den Verbraucherinnen auf.eine breite Akzeptanz stoen. Produktinno- .
vationen wie etwa Fastenjoghurt oder Kambucha-Joghurt werden diesem Trend gerecht. Der
wertmanige Anteil der probiotischen. Produkte betrug im Joghurtsegment etwa 25 %. Eln _
weiteres Anwachsen dieses Anteils auf etwa '/; des Joghurtmarktes wird’ erwartet.

8 Gabriele Jlresch ,,Frostlge Zeiten“, in: LK-Handelszeitung Nr 5, 12. Marz 1999, S. 30

84 Reno Barth: ,Dick durch light: Experten warnen vor fettlosem Essen in: Kurier, 15. Juni 1999
S.34

85 Fltness und Wohlbeflnden von innen®, in: LK-HandeIszeltung Nr. 24, 24 Dezember 1998 S. 10
. .80
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Mit anderen Worten: ,Nach Jahren der Stagnation konnte der Joghurtmarkt mit dem
Markteintritt der probiotischen Produkte im Jahre 1996 erstmals wieder einen Aufwértstrend
verzeichnen, der im Schnitt ca. 7 % im Jahr betragt und weiter anhalt“86. Mittlerweile werden
natdrlich auch schon andere ,Wellness*-Produkte wie ,,Wellness -Kése, ,Wellness“-Auf-
striche usw. angeboten87

Zum Schluss noch ein Blick auf den Getrankemarkt: Mit 705 Liter Jahresverbrauch (aller-
dings inklusive der Konsummengen der auslandischen Gaste) liegen die ésterreichischen
Verbraucherinnen an der Spitze in Europa (durchschnlttllcher Pro- Kopf -Verbrauch: 560 Liter
pro Jahr)

Dazu Dr Hermann Gruber (NOM): ,Anders als im européischen Durchschnitt machen aller-
dings nicht die alkoholfreien Getranke in Form von Wéssern, Limos oder Fruchtsaften die
grofte Gruppe aus. Denn Spitzenreiter sind mit etwas Gber 240 Liter die sogenannten HeiB3-
getranke (zum Vergleich: 150 Liter in Europa). Gut 34 % des Getrankekonsums fallen in
Osterreich in diese Getrénkekategorie. Doch auch bei den eigentlichen AF-Getranken, also
Wasser, Limos; Fruchtsafte, Sirupe Eistee, AF Bier, Energy Drinks und dgl., erreicht der
durchschnittliche Pro-Kopf-Verbrauch insgesamt rund 220 Liter und liegt damit. um etwa 30
Liter (iber dem europaischen Durchschnittsverbrauch. 1985 wurde fiir diese: Getrankegruppe
in Osterreich noch ein um 70 Liter niedrigerer Gesamtverbrauch erhoben, sie weist daher die
gréfiten Zuwachsraten auf. _ _

An alkoholhaltigen Getranken werden insgesamt pro Kopf und Jahr 143 Liter konsumiert,
davon 109 Liter Bier und 30 Liter Wein. Von 1985 bis 1998 stieg der Pro-Kopf-Verbrauch an
kohlensaurehéltigen Limonaden von 44 auf 83 Liter, der Mineralwasserverbrauch von 53 auf
77 Liter und der Konsum von Fruchtsaften (inkiusive Nektaren) von 15 auf 36 Liter. Frucht-
séfte und Nektare kommen bei den alkoholfreien Getrénken auf einen Anteil von 15,7 %; im
internationalen Vergleich ein sehr hoher Wert. Nektare haben zuletzt Gber sechs Anteils-
Prozentpunkte gewonnen. Mischprodukte sind bei Nektaren und Séften die starksten
Wachstumstrager. Stille Limonaden fielen in letzter Zeit deutlich zurlick — 1998 um 16 %.
Interessanterweise nehmen aber die stillen und milden Mineralwasser zu. Light Limos stag-
nieren-mit einem Anteil von 9,4 %. Sirupe haben im langeriristigen Vergleich verloren.
Besonders begehrt ist vor allem Eistee, der es bereits auf einen Pro-Kopf-Verbrauch von gut
11 Liter gebracht hat. Energy Drinks haben sich mit knapp 2 Liter Pro-Kopf-Verbrauch eine
feste Position sowohl als Szene- und Kultgetrank als auch als Nutzer des zunehmenden
Fitness- und Wellnesstrends erobert88“.

Abgesehen davon, dass der Verkauf von Getranken in Dosen zuriickgegangen ist, zeigt sich
ein unerfreulicher Trend auf dem Gebiet der Getréankegebinde: Mehrweg-Glasflaschen ha-
ben am gesamten (mengenméBigen) Limonaden-Absatz im Lebensmitteleinzelhandel nur
noch einen Anteil von knapp 5 % und sind weiterhin stark riicklaufig (1998::-24 %), Einweg-
Glasflaschen bilden mit 1,6 % Marktanteil (iberhaupt nur mehr ein verschwindend kleines
Randsegment. -

Rund 27 % entfallen auf 1,5--Mehrweg- PET weitere 25 % auf 1,5-I- Elnweg -PET und noch
einmal knapp 25 % auf 2-I-Einweg-PET. Von allen Gebindearten hat 1998 im Lebensmittel-
einzelhandel die 0,5-I1-Einweg-PET-Flasche mit einem Plus von 35 % am stérksten zugelegt.
Der Marktanteil der 0,5-1-Einweg-PET betragt zwar erst knapp 4 %, aber das Potential die-
ses ,Convenience“-Gebindes (WiederverschlieBbarkeit) ist hdher einzuschétzen, als das der
Dosen. 0,3-I- und 0,5-1-Dosen haben zusammen einen Marktantell von 9 % und waren im
Vorjahr mit 13 % riicklaufigs®.

86 Wolfgang Freidrich: ,Fruchtige Wellness*, in: LK-Handelszeitung Nr. 11, 4. Juni 1999, S. 17

87 Meinl-Prospekt vom Juni 1999, S. 2 ,
88 Hermann Gruber: ,Die durstige Osterreicher, in: LK-Handleszeitung Nr: 5, 12. Marz 1999, S. 8
89 - Max Pohl: ,GriiBe aus Amerika“, in: LK-Handelszeitung Nr. 5, 12.-Marz 1999, S. 25f
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Anteile der Gebinde
(in Mio. Liter)

Dosen s
EW-Glas [
2,5+EW-PET.
2HEW-PET §

1,5--EW-PET
14-EW-PET }

;1997
| E31998

0,5--EW-PET |
MW-Glas [

1,5--MW-PET

Quelle: LK-Handelszeitung
Kritikpunkte und Anfragen

Bleiben wir bei den Getranken: Ein Test zeigte auf, dass die sich mehr und mehr an Beliebt-
heit erfreuenden Eistees zwar weniger gesuBt sind als Limonaden, ihr Zuckergehalt dennoch
relativ hoch ist. Auf jeden Fall handelt es sich bei ihnen keinesfalls um das ideale Erfri-
schungsgetrank. : '

Ein weiterer Test betraf stille und milde Mineralwésser. Abgesehen davon, dass bei einigen -
Produkten-der Kohlensauregehalt zu hoch ist, wiesen finf von 16 Mineralwédssern soge-
nannte Indikatorenkeime auf. Dies stellt zwar einen Hygienemangel dar, jedoch nicht in ei-: -
nem gesundheitsgeféhrdendem Ausmaf39!.

Hygieneméngel wurden auch bei in Supermarkten gekauften Hiihnerkeulen festgestelit.
Noch vor Aufbrauchfrist wurden bei einer Vielzahl der Proben krankheitserregende Keime
wie Listerien'und Salmonellen entdeckt®2. Kein Wunder also, dass die meisten Anfragen den -
Themenkreis Sicherheit/Gesundheit/Hygiene/Schadstoffe betrafen. :

Bei den Anfragen zu Chemie und Gesundheit — wozu auch der Lebensmittelbereich z&hlt —
entfielen:27,5 %auf Lebensmittel, was einer Steigerung von 1,3 % entspricht. Im Vorder- -
grund standen dabei Lebensmittel ganz aligemein (53,7 %) sowie Obst und Gemise (14,6

%). Anfragen zur Ernahrung machten.10,7 % aus.

90 ~Konsument“-Test Eistee: ,Zuckerwasser mit Teegeschmack®, in: ,Konsument* 8/99, S. 22ff

91, Konsument“-Test stille und milde Mineralwasser: ,Keine reine Freunde®, in: ,Konsument® 7/99,
- 8. 6ff

92 Konsument“-Test Hﬁhnérkeulen_: Je frischer desto besser*, in: ,Konsument* 1/99, S. 32f
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Kosmetik

Hier die Entwicklung der Marktsituation anhand einiger Beispiele: Im Lebensmitteleinzelhan-
del und im Drogeriefachhandel wurden 1998 Korperreinigungsprodukte (Duschbéader, Bade-
zusétze, Seifen fest und Seifen fliissig) im Wert von knapp 6S 900 Mio. umgesetzt. Das ent-
spricht einem Plus von 7,3 % gegeniiber 1997. Mit 6S 503 Mio. (ein Plus von 9,6 %) machen
die Duschbader mit Abstand-das groBte Segment aus, gefolgt von Badezusétzen mit

6S 174,7 Mio. (ein Plus'von 5,1 %), festen Seifen mit 6S 144,6 Mio. (ein Minus von 2,8 %) -
und flissigen Seifen mit 6S 72,8 Mio. (ein Plus von 19,8 %). Der Lebensmittelhandel-setzte
1998 6S 487 Mio. mit Kbrperreinigungsprodukten um, der Drogeriefachhandel S 408 Mio®.

Entwicklu'ng des 'K6rpé'rfeinig.ungs,produkte-Marktes ‘

. Personal Wash Market Austria
s ~Market Development {in mio. ATS)

1000,0
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|Dtoambaths 1430 159.0 171,0 166.0 175.0 168.0 170,0 165.0 166.3 174.7
Dshowergels 234.0 285.0 304.0 328.0 360,0 384,0 393.0 408,0 458,9 503.3
EBscap-bars 2259 243,0 2300 2170 2010 192,0 1710 185,0 148.8 144,6
|ane.soap 00 0.0 0.0 20,0 250 | 300 35,0 45.0 60.7 72,8

Quelle: LK-Handelszeitung Nr. 8, S.28

Auch der Haarkosmetik-Markt wuchs im Jahr 1998 um rund 6 %. Vor-allem die Colorationen
Gberstiegen in den ersten zehn Monaten die 6S 400 Mio.-Marke  und Ubertrafen damit das
Jahr 1997 um mehr als 21 %.:Noch mehr Wachstum (29 %) gab es nur noch bei den Haar- .
gels, die-eine ungewohnliche Renaissance erleben. Bei Shampoos, Kuren und Spilungen -
mit einem Umsatz von S 634 Mio. betrug der. Zuwachs hingegen gerade noch 1 %. Und -
dieser resultiert aus dem Drogeriefachhandel (und nicht aus dem Lebensmlttelhandel) WO
héherpreisige Marken als Wachstumsmotor fungieren94.

93 Max Poht: ,,Schaumendes Vergnugen“ in: LK-Handelszeitung Nr. 8, 23. April 1999, S. 28
94 Dieter Koffler: ,Wellness fur den Kopf“, in: LK-Handelszeitung Nr. 3, 12. Februar 1999, S. 26
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Haarkosm‘etik‘-Markt'(")sterreich
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Quelle: LKQHandeIszeitung Nr.3,S.26

Bei den Zahncremen gab es in letzter Zeit beim ,Whitening“-Segment eine enorme Auf-
wartsentwickiung. Dies.zeugt vom Bediirfnis der Verbraucherinnen nach weiBen Zahnen
und gleichzeitigem Schutz vor Karies oder Zahnstein. Der Trend zu den etwas teureren Pro-
dukten mit mehr Schutzfunktion zeigt sich auch in der Entwicklung der Preise im Gesamt-
markt: Von 1997 auf 1998 ist der Verbrauch von durchschnittlich 6S 20,33 pro Liter auf

6S 20,93 pro Liter gestiegen. Die Gesamtmarkt-Menge hat snch deshalb auch Iangsamer
entwnckelt als der Gesamtmarkt-Wert R

Bei Zahnbﬁrsten tendierén die Konsume‘ntlnnen ebenfalls daZh; technisch immer héher ent-
wickelte Zahnbirsten zu kaufen. Weiters legen die Marken mit medizinischem Image stark
zu. ‘ S : -

Die Anfragen zu Kosmetik machten 18,1 % der Anfragen zu Chemie und Gesundheit aus,
also um 5,1 % mehr als.im vorangegangenen Berichtszeitraum. Die héufigsten Anfragen
betrafen die Haarpflege (37 %), spezielle Kosmetika (22,2 %) und Sonnenschutz (14 8 %).
Auch hier standen technische Informatlonen im Vordergrund

95

www.parlament.gv.at



98 von 170

40,0

35,0

20,0 +

15,0
10,0
5,0

0,0

30,0

25,0 +

20,0
15,0
100

50

0,0

111-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

Anfragen zu Kosmetik

Reinigungs- unﬂ
Pfiegemitte!

_ Anwehdung
(Bedienung, Hand-

habung, Nutzung)

Sonnenschutz

Anfragen zu technischen Problemen

Leistung,
Ausstattuing/Kenn-

zeichnung

 Kérperpflege
aligemein

'

Allg. Information
Warenkunde

Haarpflege

Naturkosmetik

Produktempfehlung/
Qualitétsvergleich

2
R
£ o
P =271
£ o
2@
o o
@ G
Sa
=20
o Cc
)
=
aCE:
(7]

Gerade bei Kosmetika haben Tests ergeben, dass auch preiswertere Produkte wirkungsvoll |
sind. Und: GroBartig beworbene zusétzliche Wirkstoffe erwiesen sich meist-als wenig ein-
flussreich. Auffallend sind die oft aufwendigen Verpackungen. Im Extremfall wog das Drum-

spezielle
Kosmetika
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herum mebhr als drei Mal so viel als der Inhalt Aber vuellelcht handelt es sich dabei um eine
ausgekliigelte Marketingstrategie®s.

Chemie im Haushalt

Der Waschmittelmarkt mit einem Gesamtvolumen von 6S 1,75 Mrd. stagniertim Gro3en und
Ganzen. 1998 konnte im Vergleich zum Vorjahr nur mehr-ein Plus von 0,4 % verzeichnet
werden. Rucklaufig sind vor allem die Universalwaschmittel, die im ersten Drittel 1999 im
Vergleich zum Vorjahr ein Minus von 2,5 % aufweisen. Dabei haben sowohl Lever mit Omo
Tablets als auch Henkel mit Persil Tabs fiir einen Innovationsschub und in der Folge fir ei-
nen gehdrigen Impuls insbesondere bei convenlencebewussten Konsumentinnen gesorgt.
Immerhin entfielen im ersten Jahresdrittel 1999 bereits rund.7 % des Universalwaschmittel--
Umsatzwertes auf diese neue Anwendungsform von Waschmitteln. Im Wesentlichen basiert
dieser Erfolg allerdings auf einem Abtausch mit anderen Waschmitteltypen, wobei die Kon-
zentrate starker betroffen sind als die traditionellen Pulver, die sich nach wie vor einer ge-
wissen Renaissance erfreuen und bei einem Marktanteil von mehr als 37 % halten®.

im-Vergleich zu 1997 gab es bei den Universalwaschmitteln einen Verbrauchseinbruch von
0,5 %. Die dabei inkludierten Kompaktwaschmittel weisen sogar ein Minus von 5,3 % auf.
Zuwachsraten gab es hingegen bei Spezialwaschmitteln (11,3 %), Weichspulern (3 %) und
Wasserenthartern (6,8 %). In diesen’ Berelchen werden auch immer mehr Kompakt-
Produkte verwendet.

Vor allem Feinwaschmittel werden verstarkt verwendet, was darauf zuriickzufiihren ist, dass
mehr Bunt- als WeiBwasche getragen wird. Und bereits ein Drittel der Wasche besteht aus
feinen Geweben. Wohl auch deshalb werden wieder mehr Wenchspuler verwendet die vor
allem 1997 einen enormen Aufschwung erlebten97 '

Trends beziiglich des Verbrauchs vdn Waschmitteln
(Menge in To/Tsd. Liter)

I —
O Wasserenthérter

CiWeichspiiler
@ Spezialwaschmittel
B Universalwaschmittel

0,0 5.000,0 10.000,0 15.000,0 20,0000 25.000,0

Quelle: "Feésel-GfK-.HaushaltspaneI

9  Konsument“Test Nachtcremen: ,Glanz fir die Nacht®, in: ,Konsument* 1/99, S. 16ff -
~Konsument“- Test Sonnenschutzmittel fir empfindliche Haut: ,Nur Schatten ist besser®, in:
~Konsument“ 7/99, S. 40f , _ :

~Konsument“-Test Handcremen: ,Das Ende rauher Hande*, in: ,Konsument* 9/99, S. 16f

9% Dieter Koffler: ,Der Stoff aus dem die Traume sind®, in: LK-HandeIszeltung Nr. 13, 2. Juli 1999,
S.20

97 Fessel- GfK-HaushaltpaneI
Dieter Koffler: ,Der Stoff aus dem die Traume sind*, in: LK-Handelszeltung Nr 13,2. JU|I 1999,
S. 20 :
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Trends beziiglich der Marktvolumina von Waschmittel
(Wert in Mio. Schilling)

OWasserentharter |
O Weichspiiler ]
@ Spezialwaschmittel
Universalwaschmittel | .

Quelle: FesseI-GfK-HaushaItspaneI '

im Gegensatz zum Waschmittelmarkt gibt es beziglich Reinigungsmittel 1998 nach ricklau-
figen Tendenzen 1996 und 1997 wieder Zuwachse. Als Spitzenreiter gelten Kichenreiniger,
deren Umsatz in den ersten acht Monaten des Jahres 1998 um mehr als 28 % gestiegen ist.
Von 1997 auf 1998 stieg jedenfalls der Verbrauch an Haushaltsreinigern-um 5,8 %, an
Handgeschirrspilmitteln um 10,9 % und an Maschinenspuimitteln-um 1,6 %. UmsatzmaBig -
sieht die Sache etwas anders aus. Da beispielsweise beim Maschinenspilen mehr und mehr
kompakte Tabs eingesetzt werden, stieg zwar die verbrauchte Menge nur um die besagten
1,6 %, der Umsatz aber um -13,5 %.

Uberhaupt soll das |nnovat|ve Verhalten der Markenartikler die Ursache flr den Aufwarts-
trend darstellen. Bei den Maschinengeschirrsplimitteln zéhlen dazu die Tabs sowie die’
Mehr-Phasensysteme, bei den Reinigungsmitteln die Reinigungsgels sowie zusétzliche
Duftvarianten. Auch bei den Handgeschirrsplimitteln wird auf die Gelform und auf die neuen
Duftvarianten hingewiesen. Das allein kann bei letzteren jedoch kaum zu einem Mehr- '
verbrauch von 10,9 % fiihren. Eher erklarbar ist die Situation mit dem Erstarken der Slngle-
Haushalte, die keinen Geschirrspller bendtigen9.

Trends bezugllch des Verbrauchs von Relmgungsmltteln
{Menge in To/Tsd. Liter)

PR N SR B

1 Maschinengeschirrspalmittel
8 Handgeschimspiimittel
B Haushaltsreiniger - .

0.0 . 20000  4.0000 6.000,0 8.000,0 10.000,0 12.000,0 14.000,0

Quelle: Fessel-GfK-Haushaltspanel

9 - Fessel-GfK-Haushaltspanel
Dieter Koffler: Blendende Sauberkelt“ in: LK-Handleszeltung Spezual 6 November 1999 S 2f
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Trends beziiglich der Marktvolumina von Relmgungsmltteln
(Wert in Mio. Schlllmg)

O Maschinengeschirrspiimitte!
B Handgeschinspilmitte!
.1 @ Haushaltsreiniger

Quelle: Fessel-GfK-Haushaltspane!

Die Anfragen die im Beratungszentrum zu Chemie im Haushalt eingebracht wurden betru-
gen 43,6 % vom Themenkreis Chemie und Gesundheit, was einen Rilickgang von 7 % be-
deutet. Den Hauptanteil machten Problemstoffe und Wohngifte mit 29,2 % (ein Plus von 8,9
%) aus, gefolgt von Gesundheitsprodukten und Arzneimitteln mit 20 % (ein Minus von-1,5
%), technische Produkte mit 18,5 % (ein Plus von 5,1 %) sowie Wasch- und Reinigungsmit-
tel mit 13,8 % (ein Minus von 4,5 %). Immer standen technische Informatlonen im Vorder-
grund, meist gmg es um Sicherheit und Gesundhelt

Anfragen zu Haushaltschemikalien
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Anfragen zu Probiemkreisen
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2.1.8 Bekleidung und Accessoires

Was die Marktvolumen von Textil (inklusive Schuhe) betrifft, so ist dieses von 1997 auf 1998
um 5,8 % gestiegen, obwoh! insgesamt um 0,5 % weniger Stiicke verkauft wurden. Der seit
1995 anhaltende Abwaértstrend bei Textil konnte zumindest in Bezug auf das Marktvolumen -
gestoppt werden.-Der Marktwert der verkauften Ware betrug 1998 wieder 6S 81.662 Mio.,
um 6S 4.501 Mio. mehr-als 1997, doch wurden 1998 insgesamt um 1.732.000.Stiick weniger
als 1997 verkauft. Bekleidung scheint also um einiges teurer geworden zu sein. Steigerun-
gen bei den Stiickzahlen und auch beim Marktvolumen gab es bei der Klnderoberbekleldung
(10,9 % und 11, %) be| Schuhen (5 3 und 8,4%)%°.

Die Trends bezugllch der gekauften Stiickzahlen von Textilien (inki. Schuhe)
(Anzahl in Tsd. Stick)

" |m1988|-

o1997]| -
101996
B1995
01994

Quelle: Fessel-GfK-Haushaltspane!

% Fessel-GfK-Haushaltspane! -
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Trends beziiglich der Marktvolumina von Textilien
(inki. Schuhe) (Wert in Mio. Schilling)
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Quelle:Fessel-GfK-Haiushaltspahel

Nur 2,2 % der im Beratungszentrum eingelangten Anfragen betrafen Bekle:dung und Acces-
soires, das sind um0,5 % weniger als im vorangegangenen Berichtszeitraum. 48,7 % davon
entflelen.auf Textl_lbekleldung und Meterware (ein Minus von 13,3 %), 44,9 % auf Acces-
soires (ein Plus von 11 %) und 6,4 % auf Leder- und Pelzbekleidung (ein Minus von 1,5 %).

Textilbekieidung

Bei den Anfragen in den Beratungsstellen zum Themenkreis Textilbekieidung und Meterwa-
re dominiert die Damenoberbekleidung mit 73,8 %, gefolgt von der Herren- und Kinderober-
bekleldung (17,9 %). In beiden Fallen standen rechtliche Informationen mit 99,5 % und 97,8
% im Vordergrund, wobei Leistungsstérungen wie Mangel — Gewahrleistung und Schaden-
ersatz die héufigste Ursache fir Anfragen waren. ' ’ o

Anfragen zu Produkten
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Anfragen zu Problemkreisen
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Bei den Anfragen zu Accessoires ging es vor allem um Schmuck und Uhren (52 6 %) sowie . -
um Schuhe (40,9 %). Auch in diesen beiden Fallen handelte es sich fast ausschlieBlich um -
rechtliche Informationen (98,9 % und 99,2 %), hauptséchlich wiederum zu Leistungsst6run-
gen.

Leder und Pelze

78,8 % der: Anfragen Pl Leder und Pelzen betrafen Damenoberbekleldung, 21,2 % Herren-
und Klnderoberbekleldung Im Vordergrund standen ebenfalls rechtliche. Informatlonen allen
voran Leistungsstorungen.

2.1.9 Frelzelt und Hobbys

Im aktuellen Benchtszeltraum betrafen 15,2 % der Anfragen das Segment Frelzelt und Hob--
bys, das sind um knapp 3 % mehr als im vorangegangenen Berichtszeitraum. -

Unterhaltungselektromk

Wie schon im Kapitel 2.1.6. GroBe Haushaltsgerate” berichtet, wird-der Markt mehr, und
mehr vom:groBen Elektroeinzethandel beherrscht. Wiahrend dieser Umsatzzuwéchse erzielt;
verzeichnet der mittlere und kieine Elektroeinzelhandel immer mehr. UmsatzeinbufBen. Ins-
gesamt erzielte der Elektroeinzelhandel 1998 einen Gesamtumsatz von 6S 22.545M|o., was
im Vergleich zum Vorjahr eine Umsatzsteigerung von 2,2 % entspricht. 62,9 % des Gesamt-
umsatzes erzielte der groBe Elektroelnzelhandel das sind 4,5 % mehr als noch im Vor-

Jahr1 00,

100 Njelsen ~ Statistisches Jabfbuch' 1999, S. 60
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Der Markt fir Unterhaltungselektronik-scheint hingegen weitgehend gesittigt zu sein. Be-
trachtet man das Marktvolumen, so ist seit mehreren-Jahren ein kontinuierlicher Abwarts-

trend festzustellen. Von 1997 auf 1998 sank das Marktvolumen um 6S 400 Mio. auf

6S 12.700 Mio. Doch hierbei gilt es zu differenzieren: Einerseits werden Gerate wie Fern-
sehapparate, Videorecorder und Stereoanlagen immer preisgunstiger (wobe| Erstanschaf-
fungen mehr und mehr :zugunsten von Ersatzkaufen zurlickgehen), andererseits befindet

sich die Unterhaltungselektronik gerade jetzt in einem Umbruch, da neue Systeme und

Technologien (MDs, DVDs) auf-den Markt gelangten. Im Vergleich von Janner bis Juni 1998
zu Janner bis Juni 1999 gab es deshalb auch starke Einbriiche des Marktvolumens vor al-
lem bei ,veralteten“ Systemen wie Video- und Audiocassetten sowie bei Cassettendecks.
Hier betrugen die Einbriche jeweils 31 %. Gleichzeitig gab es starke Zuwachse bei neuen
Systemen wie MD-Decks und DVD-Player. Im Vergleich Janner bis Juni 1998 zu Janner bis
Juni 1999 gab es bei MD-Decks einen Zuwachs des Marktvolumens von 67 % und bei DVD-
Playern sogar um 454 %. Und viele warten noch ab, ob sich die neuen Technologien tat-
sdchlich durchsetzen. Der Unterhaltungselektronik-Markt ist so gesehen also keineswegs
zur Ganze gesattigt, sondern vielmehr.im Umbruch begriffen101,

Dle Trends bezugllch der Marktvolumma von Unterhaltungselektromk-Geraten
- (Verkaufswert in Mio. Schllllng)

1996',

1997

1994 1985 1998

Color TV 4.150 3.870 3.737 3.506 3.514
Videorecorder 1.600 . 1.510 1.401 - 1.232 1.211
Audio-Systeme - 1.410] 1.500 1.342 1.250f - - . 1.201
Car Audio 1.440| -  1.530 1.315 1.250] - . 1.230
Videokameras 1.045 910 819( 886 850
SAT-Komponenten 1.110 780 676 . 565 546
Videokassetten 740 660 580 535 - 560
Radiorekorder 680 660 529 0 0
- |Autolautsprecher 320 320 . 283 0 0
EmpfuerNersmrker/Recelver 270 280 263 256 213
Stereopockets 260 250 205 173 136
CD-Player Tisch - 380 410 202} 1821 173
CD-Player Portable 380] . 410 181 181 182
Audiokassetten 210 190 - 153 130 138
TV-Rekorder *rr) 74 132 179 220
Kassettendecks ~130] 115 89| . 72 49
Portable Radios -90 80 68 - 61 60
Minidisks *) v %) 14 28 55
Minidisks Portable *) *) ) *) 91
Minidisks Decks *) a1l - M *) 43
DVD-Player M *) : *) ") 27

) Diese Produktwarengruppe wurde im angegebenen Zentraum von FESSEL-G!K/Abtellung Handelspanel nlcht beobachtet
"*) 1994 waren TV-Rekorder in der Warengruppe Color TV beinhaltet. '

Quelle: Fessel-GfK-Haushaltspanel

Neuerung gibt es auch bei Videorecordern: Hier ist es endlich gelungen, deren Bedienung
einfacher zu gestalten192, Und eine zumindest fiir anspruchsvolle Horerlnnen gelungene
Neuerung ist der bereits erwahnte MiniDisc(MD)-Recorder.

13,5 %-aller Anfragen 2u Frelzelt und Hobbys entfielen auf das Segment AUdIO und Video,
was im Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum einen Rackgang von- knapp 5 %
bedeutet. Mit 38,4 % gab es die meisten Anfragen zu TV-Geréten (18,1 % technische,

101 Fessel-GfK-Haushaltspanel
102 Konsument“-Test Videorecorder, ,Immer im Bild“, ,Konsument" 8/99, S. 26f
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81,9 % rechtliche Informationen), im Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum also
eine Steigerung von Uber 6 %. Mit groBem Rickstand an zweiter Stelle liegen HiFi- und Ste-
reo-Anlagen. 15,1 % der Anfragen bezogen sich auf diese Produkte (28,4 % technische,

71,6 % rechtliche informationen), was um Gber 2 % mehr ist, als im vorangegangenen Be-
richtszeitraum. Dicht gefolgt werden sie-von Videorecordern mit 14, 5 % (25,4 % technische,
74,6 % rechtliche Informationen), was im Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum
eine Steigerung von 1,5 % bedeutet. Bei der ,klassischen Unterhaltungselektromk“ glbt es
also nach wie vor ein Ansteigen der Anfragen.

Anfragen zu Audio- und Video-Produkten
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Anfragen zu rechtlichen Problemkreisen
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Dass sich die meisten Anfragen auf TV-Geréate bezogen haben, ist keineswegs verwunder-
lich. SchlieBlich gibt es gerade am TV-Sektor eine Fiille. neuer Technologien, Gber deren
Nutzen und Notwendigkeit noch Zweifel bestehen. In einem ,Konsument“-Bericht wird darauf
hingewiesen, dass es sowohl bei der viel gepriesenen 100-Hertz-Technologie als auch bei
16:9-Geréaten durchaus noch einige unerwiinschte Nebenwirkungen beziiglich der Bildquali-
tat gibt. Es wird dazu geraten, nicht sofort jede neue Entwicklung zu kaufen, sondern viel-
mehr abzuwarten, was sich tatsachlich durchsetzt. AuBerdem hat Abwarten zusétzlich den
Vorteil, dass die Preise fir TV-Gerate mit neuen: Technologlen noch weiter fallen werden
und diese spater glnstiger erhaltlich sind103,

Heimwerken u_nd Gartenarbeit

Wenn auch die umsatzméBige Entwicklung des Bau- und Heimwerkereinzethandels von
1997 auf 1998 nicht mehr ganz so gut ausfiel wie von 1996 auf 1997, so scheint die Ten-
denz erhalten zu bleiben, dass mehr und mehr Osterreicherinnen aufgrund der hohen
Handwerkerkosten zur Selbsthilfe greifen bzw. die Schwarzarbeit erstarkt (siche dazu auch
. Kapitel 2: ,Die Lage der Verbraucherinnen). -

Jedenfalls stleg der Umsatz des Bau- und Heimwerkermarktes von 1997 auf 1998 um 3,7 %
auf S 21.783 Mio., inklusive der Farben- und Lacke-Geschéfte sogar auf 6S 23.945 Mio.
Auch der Trend der Verdrangung kleinerer Heimwerkermarkte und —geschéafte hait unver-
mindert an. Mittlerweile betragt der Umsatzanteil der Baumarkte bereits nahezu 74 %, wah-
rend alle anderen Geschéfte UmsatzeinbuBen hinnehmen miissen'%4.

103 TV-Gerite, ,Beim Kauf im Bild“, ,Konsument* 12/98, S. -
104 Nielsen — Statistisches Jahrbuch 1999, S. 66
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Bau- und Heimwerkereinzelhandel

nach Geschaftstypen
Anzahl

"~ Total

Helmwerkermarkte
(400 bis 999 m2))

’ Heimwerkergesehiﬁe .
(bis 399 m2)

Baumarkte (ab 1000 m2)

1995 - 1996 1997 1998

Elektroeinzelhandel

nach Geschéftstypen

Umsatz (in Mio. S, exkl. Baustofie)
: : -‘ Verénderung gegen-
[ +33 | +38 +5.1 +3.7 | dber Vorjahr
1927, 20002 21014 ' 21783 Total

Baumirkte
‘(@b 1000m2)

- Heimwerlermaride
(400 bis 999 m2)

1995 T 1996 1997 1998

Heimwerkergeschifte
(bis 399 m2) :

Quelle: Nielsen — Statistisches Jahrbuch 1999, S. 60

Der Konkurrenzkampf der groBen Baumarkte ist dementsprechend vehement. So versucht.
Hornbach seine finf Méarkte in den néchsten beiden Jahren auf mindestens zwolf zu erwei- -
tern. Dazu noch einige Zahlen: Hornbach weist in Osterreich derzeit eine Verkaufsflache von
57.000 m2 und ein Ergebnis vor Steuern von rund 6S 108 Mio. aus. Der Umsatz im Ge-
schaftsjahr 1998/1999 lag bei S 1,78 Mrd. bauMax hat in Osterreich mit einer Gesamtfla-
che von 330.000 m2 und 74 Mérkten ein Ergebnis vor Steuern von 6S 132,75 Mio. erzielt!0s.

Um bei Eigen- und Exklusivmarken sowie im Einkauf glinstigere Konditionen zu erhalten,
plant bauMax ab 1. Janner 2000 eine Kooperation mit der deutschen Rewe-Gruppe, zu der =
in Deutschland auch die toom-Baumérkte gehdren. Die Konzentration in ihren unterschiedli- - -
chen Spielarten schreitet also weiter. Die bauMax-Gruppe mdchte 1999 einen Gesamtum-
satz von 10,5 Mrd. erzielen, der nicht nur von den 74 Filialen in Osterreich, sondern auch

105 Norbert Rauter, ,,Hornbach gegen bauMax, das ist wirklich Brutalitat*, in: Kurier, 7. Ma| 1999,
S. 21 . _ .
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von den 36 Standorten in Tschechlen der Slowakei, Ungarn und Slowenien erwirtschaftet
werden soll106

Trotz aller Expansionen waren die Antragen zu Heimwerken und Gartenarbeit verschwin-
dend gering. Méglicherweise hangt dies — im wahrsten Sinn des Wortes — mit dem ,,Do-it-
yourself-Gedanken® zusammen. Andererseits zeigen Tests, dass sich die Qualitét so man-
cher der ‘angebotenen Gerate durchaus auch verbessert hat'0?, Jedenfalls betrafen nur

1,5 % der Anfragen zum Themenkreis Freizeit und Hobbys diesen Bereich, ein Minus von
0,5 % im Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum. Die meisten Anfragen betrafen
Rasenmaéher bzw. Gartenpflege (38,2 %) sowie Elektrowerkzeuge (34,5 %), wobei die recht-
lichen Informationen (vor allem Leistungsstorungen) eindeutig im Vordergrund standen.

. -Anfragen zu Heimwerken und Gar_t'e'n'ar_beit'
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106 Norbert Rauter, ,bauMax iehnt sich bei Rewe an*, in: Kurier, 9. September 1999, S. 15
107 Konsument“-Test Akku-Bohrschrauber: ,Kabellos gliicklich®, in: ,Konsument* 2/99, S. 24ff-
»Konsument“-Test Rasenmaher: ,Schnittige Typen®, in: ,Konsument” 4/99, S. 26ff
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Anfragen zu technischen Problemen
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Kraftfahrzeuge

Wenn auch von einer guten Automobllkonjunktur gesprochen wird: Zumlndest beim Neuwa-
genkauf scheint nach wie vor ein gewisser Sattigungsgrad erreicht zu sein. Dennoch schei-
nen die Zeiten, in denen Rabatte von-16 bis 24 % gegeben wurden — egal, ob im Zuge einer

»Eintauschaktion zugunsten der Umwelt“ oder mittels der Methode der Kurzanmeldung — bis
auf wenige Ausnahmen. (z.B. Auslaufmodelle) vorbei zu sein. Die Automobilhdndler erhalten
von ihren Lieferfirmen immer geringere Handelsspannen, die meist leistungsabhangig ge-
wéhrt werden und von funf Prozent des Anlieferpreises aufwarts betragen Rabatte von 8 bis
10 % sind dennoch auf dem Markt zu finden.

Kein Wunder also dass immer mehr Handlerinnen entdecken, dass der Gebrauchtwagen-
handel ~ der bisher ein eher ungeliebtes Beiwerk des Neuwagenhandels war — ein durchaus
erschlieBenswertes Gebiet ist, in dem auch seriés Gewinn' gemacht werden kann %8, Noch
sind allerdings die Méangel beim Gebrauchtwagenkauf ein haufiges Thema des Alltags der
Rechtsberatung

- Insgesamt entfielen 31,3 % aller Anfragen zum Themenkreis Freizeit und Hobbys auf Kraft-
fahrzeuge, also nur um 2,1 % weniger als im vorangegangenen Berichtszeitraum. 62,7 %
davon betrafen den Gebrauchtwagenkauf. in 99,2 % dieser Falle wurden rechtliche Informa-
tionen gewiinscht — in erster Linie beziiglich Leistungsstérungen, vor allem beztiglich Mén-
gel-Gewidhrieistung.

28,3 % der Kraftfahrzeug-Anfragen betrafen Neuwagenkaufe. Auch hier dominieren mit

98,4 % die rechtlichen Informationen — vor allem beziglich Leustungsstorungen und Ubereil-
ten Vertragsabschluss

Anfragen zum Autokauf
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108 Georg Auer: ,Rabattflut eingedammt?, in: a3ECO-Wirtschaftsmagazin 8-9/1999, S. 8f
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Anfragen zu technischen Problemkreisen
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Die Automobilproduzenten wollen den Wettbewerb zumindest in gewissen Segmenten még-
lichst verhindern. So sollte auf ihr Betreiben der originalgetreue Nachbau von Autoersatztei-
len (zumindest von sichtbaren) verboten werden. Schéatzungsweise hétte dies zu einer Ver-
doppelung der Reparaturkosten und damit zu entsprechend hoéheren Versicherungspramien
gefihrt,

Nach Uber flnfjahrigem Tauziehen hat man sich in Brissel darauf geeinigt, das Problem zu

vertagen. Im vergangenen November ist die Musterschutzrichtlinie in Kraft getreten, die fur

Autoersatzteile eine Nachdenkpause festlegt. Bis zum.Jahr 2005 soll die Kommnssuon Vor-
schléage fir eine endgultige Regelung vorlegen.

Was die Sicherheit von Autos betrifft, so -haben diverse Crashtests zwar zu Verbesserungen
gefiihrt, dennoch gibt es nach wie vor Sicherheitsmangel. Mitunter ist der Schutz fiir mitge-
fdhrte Kleinkinder nur ungentigend und fast immer das Verletzungspotential flir FuBganger
besonders hoch, was mit einfachen Adaptionen wesentlich reduziert werden konnte109,

Sportartikel

Auch beim Sportartikelhandel kommt es mehr und mehr zur Marktkonzentratlon 80 % des
Gesamtumsatzes werden von Intersport, Sport 2000 und Hervis dominiert. Weiters riickten
Anfang dieses Jahres die beiden zum Intersport-Verbund gehdrenden Sportartikel-
Handelsriesen Eybl und Sports Experts sowohl gesellschaftsrechtllch als-auch organisato-
risch einander naher!10,

Lediglich 2,8 % der Anfragen betrafen den Themenkreis Sportartikel, das ist ein Minus von
0,3 % im Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum. Mit 47,6 % (ein Plus von 4,5 %)
stand wieder der Radsport im Vordergrund des Interesses, wobei sich 87,8 % der Anfragen
auf rechtliche Informationen bezogen, allen voran Leistungsstérungen, wie z.B. Lieferverzug,
Garantie, Gewahrleistung und Schadenersatz. Mit einigem Abstand wird der Radsport vom
Thema Fitness gefolgt: 20,4 % (ein Plus von 4,3 %) der Anfragen zu Sportartikel widmeten
sich diesem Thema, wobei auch hier mit 71,4 % die rechtlichen. Informationen dominierten.
Bei den 28,6 % technischen Informationen standen Produktempfehlungen und Qualitatsver-
gleiche an erster Stelle. 15,5 % (ein Plus:von 1,2 %) der Anfragen zu Sportartikel betrafen
den Skisport. Hier dominierten ganz klar mit 93,8 % d|e rechtllchen lnformahonen angefuhrt
von den Lelstungsstorungen

109 Konsument“-Crashtest Oberklasse: ,Umdenken in der Branche®, in: ,Konsument* 10/98, S. 38ft
- Konsument“-Crashtest Kompaktautos: ,Neue Sicherheit*, in:- Konsument“ 2/99, S. 12ff
~Konsument“-Crashtest Miniautos: ,Die¢ Schwachen det GroBen®, in: ,Konsument* 7/99, S. 34ff

110 _Starkes Konzentrat im Handel“, in: Kurier 24. August 1999, S.19
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Splelzeug

Der Splelzeugmarkt ist seit Jahren relatlv stabil und verzeichnet kaum Zuwachse trotz
Etablierung gréBerer Handelsketten wie Toys R US. 1999 lag der Gesamtumsatz bei vier
Milliarden Schilling. Drei Milliarden erzielte der Spielzeugfachhandel (von kleineren Spielwa-
rengeschéften bis hin zu den Fachhandelsketten, ohne Versandhandel und Verbraucher-
mdrkte). Davon entfallen rund 20 % auf Toys R US und 1ewe||s 15 bis 20 % auf Splelzeug-
ring und Vede

Vom Gesamtmarkt teilt sich der Umsatz wie folgt auf: 25 % Multimediaspielzeug (PC- und
Videospiele inklusive CD-Roms usw., was ja auch im Elektrohandel angeboten wird); jeweils
10 % Geselischaftsspiele und Kleinkinderspielzeug, 12 % Pllschtiere und Puppen, 10 %
Konstruktionsspielzeug (z.B. Lego) und 5 % Modellspielzeug (Modellbahnen usw.), die rest-
lichen 28 % betreffen unterschiedlichstes Spielzeug. Verschiebungen treten immer wieder —
allerdings kaum Iangfnstlg durch werblich lancierte Trendartikel (z.B. spezielle Pliischtiere)
auf. 11,

Am 4. August 1998 trat eine Verordnung iiber das Verbot der Verwendung von Weichma-
chern aus der Gruppe der Phthalate in Spielzeug aus Kunststoff fir Kinder unter 36 Monaten
in Kraft, sofern dieses Spielzeug bei bestimmungsméaBigem oder vorauszusehendem
Gebrauch gekaut, gelutscht oder sonstwie haufig in den Mund genommen wird. Gemés die-
ser Verordnung durfte phthalathaitiges Spielzeug dieser Art nur mehr bis 31. Dezember
1998 in Verkehr gebracht werden. Laut der Umweltschutzorganisation Greenpeace machen
Phthalate etwa 40 % des Gesamtgewichts von PVC-Spielwaren aus und stehen im Ver-
dacht, Krebs auszul6sen sowie Leber- und Nierenschaden zu verursachen. Auch die Euro-
paische Kommission will in diesem Zusammenhang tatig werden, allerdmgs 'stoBt sie auf
vehemente Kritik der européischen Splelzeugmdustne112 : :

111 Telefonische Mitteilung von Mag. Rend Tritscher, Wirtschaﬁskammef, vom 20. Mrz 2000 -
112 APA-Meldung: ,Prammer zu Babyspielzeug: Gesundheéit geht vort“, 3. August 1998
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Ein weiterer Fortschritt beziiglich Sicherheit bzw. Gesundheit bei Spielzeug: Eine Veroffentli-
chung im Amtsblatt der Europaischen Kommission weist auf eine Unzulénglichkeit der Spiel-
zeugnorm im Zusammenhang mit der Larmentwicklung von Spielzeugpistolen bzw. —re-
volvern hin. Denn der in der Spielzeugnorm festgelegte Wert kann bei vorhersehbarem
Gebrauch dieser Dinge zu Larmexplosionen fiihren, die 140 dB betréchtlich iberschreiten,
sodass es zu Gehdrschaden kommen kann. Indirekt wird damit festgehalten, dass.die auf -
dem Markt befindlichen Spielzeugpistolen und -revolver (soweit sie 140 dB am Ohr lber-
schreiten) als nicht Spielzeugrichtlinien-konform zu betrachten sind. Daraus- kénnte ge- -
schlossen werden, dass die Mitgliedsstaaten das Inverkehrsetzen solcher Produkte unter-
binden bzw. solche Produkte aus dem Verkehr ziehen miissten3,

2.1.10 Moderne Kommumkatlonstec‘hnologlen

3,3 % der Anfragen | betrafen den Themenkreis moderne Kommumkatlonstechnologlen zu
dem neben der Telekommunikation auch Computer, Internet sowie neue Medien zéhlen. Im
Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum ist das ein Plus von 0,9 %.

Computer

Einer IMAS-Untersuchung zufolge gibt es in 31 % der dsterreichischen Haushalte einen

Computer, Fessel-GfK ermittelte 42 %114. Tatsache jedenfalls ist, dass das Marktvolumen -
bezhglich. Computer und Zubehér weiterhin kontinuierlich ansteigt. 1998 betrug es

6S 25,5 Mrd., das snnd um 39 % mehr als noch 1997115,

Der technolog:sche‘Fortschntt scheint kaum aufhaltbar zu sein: Der Computer kann als Dik-
tiergerat eingesetzt werden, derden gesprochen Text gleich in.schriftliche Form bringt116,
oder auch als standiger Wegbegleiter dienen, mit dem auf Zugfahrten, im Wochenendhéu-
schen oder sonstwo gearbeitet werden kann. Mobilitat ist allerdings teuer. Elektronische No- -
tebooks haben den zwei- bis dreifachen Preis vergleichbarer-Desktop-PCs117.

30,5 % der Anfragen zu modernen Kommunikationstechnologien betrafen den Bereich
Computer, das ist im Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum ein Minus von

1,2 %. Die haufigsten Anfragen betrafen PCs mit 48 % (ein Minus von 0,4 %), gefolgt von
Notebooks mit 19,7-% (ein Plus von 4,8 %) und Monitoren mit 11,1 % (ein Plus von 3,2 %) _
Die rechtlichen Informationen dominierten sowohl bei PCs (68,4 %) als auch bei Notebooks -
(83,3 %). Mit jeweils Gber 90 % betrafen hierbei die meisten Anfragen. Lenstungsstorungen
wie z.B, Lieferverzug, Garantie, Gewahrleistung und Schadenersatz

APA-Meldung Europalsche Splelzeuglndustne will Osterreich klagen®, 6. August 1998
BGBI 255/1998: ,Verordnung der Bundesministerin fiir Frauenangelegenheiten und
Verbraucherschutz tiber das Verbot der Verwendung von Weichmachern bei bestimmtem-
Spielzeug aus Kunststoff fir Kinder unter 36 Monaten® :
113 Franz Fiala, Reisebericht Nr. 5 (Verbraucherrat) :
114 |MAS-Untersuchung (représentative Erhebung der osterrelchlschen Bevdlkerung ab 16 Jahre) im
‘Auftrag des VKI, Mai/Juni 1999, Tabelle 18a-und 18b :
»internet wird zum Massenmedium®, in: magnetpress 2/99, S. 2f
115 Fessel-GfK-Haushaltspanel
116 Auf dem Weg zur elektronischen Gesellschaft’, in: Techno-Kurler Nr. 3/99 21. Apnl 1999,8.12
117 Konsument“-Test Notebooks: ,Der Preis der Freiheit*, in: ,Konsument* 3/99, S. 26f '

114
www.parlament.gv.at



|||;51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokunﬁeht (gescanntes Original) 117 von 170

- Anfragen zu Computer

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0

0,0’ - ,
5 o ] O x c Q- £ °
] 2 -] a .8 G- N- ] =
] 5 5 : = = ° oo
@ 2 s o ®E
2 < o ] & <] o E
& o b3 = o] =) = 5=
(] 2 - =] E = eE
S - zZ sC e] 9
s 3 A €0
£ S0 3
i ©
=N
[

Anfragen zu technischen Proble’mkreisen' ,

SicherheitGesundheit/Hygiene/Schadstoff

Produktempfehiung/Qualitétsvergleich

Allg. Information Warenkunde

‘Leistung, Ausstattung/Kennzeichnung

Kostenvoranschlag/Preis

Anwendung (Bedienung, Handhabung,
" Nutzung)

115

‘www.parlament.gv.at



118 von 170 111-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

Anfragen zu rechtlichen Problemkreisen
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Telefon und Fax

Ebenso wie bei PCs ist beim Telekommunikationsmarkt ein stetiges Ansteigen des Marktvo-
lumens zu verzeichnen. 1998 betrug es 6S 8 Mrd., das ist im Vergleich zu 1997 ein Plus von
12 %.

Was die Telefongebuhren betrifft, so wird die Ubersicht nicht zuletzt aufgrund der Kurzlebig-
keit der Tarife immer schwieriger. So reformierte die Telekom mit September: 1999 ihr Tanf-
schema - teilweise zu ihrem  Vorteil.. Denn als praktisch einzige Festnetzanbieterin hat.sie -
die Grundgebiihr drastisch erhoht, sodass ein GroBteil der Verbraucherinnen mehr als bIS-
her fiir das Telefonieren bezahlen-muss. Dennoch ist der Wechsel zu alternativen Anbie-
terlnnen groBteils.nicht lukrativer geworden. Denn die Telekom-Grundgebiihr muss ja auch
dann bezahlt werden, wenn samtliche Gesprache Uber alternative Anbieterinnen gefihrt
werden. Das bedeutet Mehrkosten fiir alle Wenigtelefonierer und Sparbewusste!8. Eine *.
Abhilfe ist dabei nicht.in Sicht, denn an der VKI-Aktion ,Telefontarif-Service®, bei.der eine
Uberpriifung beziiglich Einsparen an Telefongebihren angeboten wurde, nahmen zwar.rund
600 ,Konsument“-Leserinnen teil, in den meisten Fallen konnte allerdings nur eine geringe . -
Ersparnis durch Inanspruchnahme der alternativen Anbleterlnnen angeboten werden119

Doch es gibt noch weitere Kritikpunkte an der Telekom: Die umstrittene |mpu|sabrechnung
wurde nicht reformiert. Wahrend die meisten alternativen Anbieterinnen sekundengenau
verrechnen (aIIerdihgs haufig mit einem ,Grundbetrag), verrechnet die Telekom je'nach
Entfernung und Tageszeit unterschiedlich lange Impulse. Beispielsweise ist in-der Ge--
schéftszeit (Regionalzone) ein solcher Impuls 72 Sekunden lang, in der Freizeit 360-Sekun-
den. Bei der Tarifinformation fiihrt nun die Telekom Minuten an, wobei allerdings ein ange-
fangener Impuls voll verrechnet wird. In der Freizeit ist dies besonders problematisch; da ein
Impuls-sehr lange ist. Dennoch wird dartiber unzureichend informiert. Denn es heif3t bei- . -

118 Telefonieren im Festnetz: ,Der aktuelle Tarifvergleich®, in: ,Konsument* 8/99, S: 16f .
19 VKI-Aktion ,Telefontarif-Service*: Und so sparen Sie wirklich*, in: ,Konsument" 6/99, S.-13
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spielsweise: Die Minute kostet 88 Groschen (Regionalzone, Geschéftszeit, Standardtarif).
Richtigerweise misste es jedoch lauten: Die Minute kostet mindestens 88 Groschen.

Der Handy-Boom hélt unvermindert-an, jedoch stellt sich vor der Anschaffung eines mobilen
Telefons meist die Frage, ob mit Grundgebuhr oder Wertkarte. Dabei gilt als Faustregel: Will
man hauptséchlich erreichbar sein, so ist eine Wertkarte auf alle Falle glinstiger'20. Auf je-
den Fall anzuraten sind Wertkartenhandys fir Kinder und Jugendliche;. die noch Probleme
haben, die Telefonkosten in den Griff zu bekommen. Denn eine Wertkarte ist begrenzt, bei
einem Handy mit Grundgebihr kommt eine dementsprechende Rechnung Jedes Monat wie-
der.

Ein weiteres Problem bei Handys stellen die vieldiskutierten Gesundheitsfragen dar. Immer
wieder gibt es Anfragen beziglich einer méglichen Gesundheitsgeféhrdung durch Basissta-
tionen, also aufgrund der Strahlung durch Handy-Maste sowie zu gesundheitlichen Aspekten
beim Telefonieren mit Handys an sich. Was die Handy-Maste betnfft so soll eine Studie der
WHO in drei bis finf Jahren Klarheit schaffen : : -

63,1 % der Anfragen zu modernen Kommumkatlonstechnologlen betrafen d|e Telekommum-
kation, das ist ein Plus von 1,4 % im Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum. Mit
61,9 % gab es die meisten Anfragen zu Mobiltelefonen (ein Minus von 7,3 %), gefolgt von
Telefonen inklusive Schnurlostelefonen mit 31,9 % (ein Plus von 12,6 %) und Faxgeréaten
mit 4,2 % (ein Minus von 1,5 %). Bei den Mobiltelefonen standen mit 59,6 % die rechtlichen
Informationen im Vordergrund, 50,2 % davon bezogen sich auf Leistungsstérungen, wie z.B.
Lieferverzug, Garantie, Gewéhrleistung und Schadenersatz, 11,8 % auf allgemeine Ge-
schéaftsbedingungen. Bei den 40,4 % technischen Informationen standen mit 42,1 % allge-
meine Informationen sowie Warenkunde im Vordergrund, gefolgt von der Anwendung mit
23 %. Auch:bei den Telefonen inklusive Schnurlostelefone halten sich technische und recht-
liche Informationen nahezu die Waage: Von den 52,2 % rechtlichen Informationen betrafen
72,6 % Leistungsstérungen; wie z.B. Lieferverzug, Garantie, Gewéhrleistung und Schaden-
ersatz und 10,7 % allgemeine Geschéaftsbedingungen. Die 47,8 % technischen Anfragen
bezogen sich zu 51,9 % auf allgemelne Informationen sowie Warenkunde und zu 27,3 % auf
die Anwendung.

120 Konsument“Test GSM-Handys: ,Neue Hillen®; in: ,Konsument* 5/99, S. 17f
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Internet

Einer IMAS Untersuchung zufolge, besitzen 8 % der. osterrelchlschen Haushalte einen Inter-
net-Anschluss, Fessel-GfK ermittelte 9 %, was ungefahr 290.000 Anschliissen entspricht.
Seit 1997 sind die Haushalte mit Internet-Anschiuss um 4 % gestiegen, das bedeutet eine
jahrliche Steigerung um 80 %. Weiters ist anzumerken, dass 56 % der internet-Nutzerinnen
zwischen 14 und 29 Jahre alt sind. Lediglich 8 % sind Uber 50 Jahre alt'2!. Die Marktbedeu-
tung des Internet ist dennoch derzeit relativ gering, was. SlCh so hoffen jedenfalls die IT-
Finanziers — noch &ndern wird.

Die Anfragen zum Thema Internet machten auch nur 5,8 % aus, was dennoch.einer Steige-
rung.von.2,9 % im Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum entspricht. Technische
(51,4 %) und rechtliche Informationen (48,6 %) hielten snch auch in diesem Segment fast die
Waage.

Software

Nur noch 0,4 % der Anfragen zu modernen Kommunikétionstechnologien bezogen sich auf -
den Themenkreis Software, das sind um 2,5 % weniger als noch im vorangegangenen Be-
richtszeitraum. Mit 66,7 % die meisten Anfragen gab es diesbeziglich zu Computerspielen.

Neue Medien

Noch weniger Anfragen gab es nur noch zum Themenkrels neue Medien, wie Multimedia
und Digital-TV: Ledlghch 0,3 % betrafen dieses Segment, das ist ein Minus von 1,8 % im

121 IMAS-Untersuchung (reprasentative Erhebung bei der dsterreichischen Bevdlkerung ab 16 Jahre)
im Auftrag des VKI, Mai/Juni 1999, Tabelle 18a und 18b
» Internet wird zum Massenmedium®, in: magnetpress 2/99, S. 2f
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Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum. Alle Anfragen bezogen sich hierbei auf
den Bereich Multimedia.

2.1.11 Bauen, Energie und Haustechnik

Branchenspezifische Problemiagen

Gemessen an den in der Zeitperiode des Berichts von Konsumentinnen nachgefragten
Diensten kommt dem kohdrenten Komplex Bauen-Energie-Haustechnik nach der Dienstleis-
tung quantitativ die groBte Bedeutung zu. Sein Anteil an den gesamten Kundenkontakten
wird von der internen Statistik mit 13,9 % ausgewiesen.

Bauen

Der GroBteil des Wohnungsbestandes in Osterreich wurde nach 1945 errichtet. Aufgrund
der Marktdynamik, Geb&ude maglichst rasch und zu méglichst geringen Kosten fertig zu
stellen, ist als annéhernd generalisierbare Charakteristik der Anteil der Investitionskosten um
den Preis erhohter Betriebskosten und in Summe erhdhter Gesamtkosten tiber die ganze
Amortisationszeit betrachtet, relativ hoch. Diese Kostenstruktur der Bereitstellung von Wohn-
raum wirkt sich in-den allermeisten Féallen zu Lasten der Konsumentinnen aus, insbesondere
in Punkto Haushaltsbudget, Lebensqualitat und Wohnkomfort. Auch die architektonische
Gestaltung, das optische Erscheinungsbild, die Feuchtigkeits- und Energieverhéltnisse und
die Schadstoffemissionen hinterlassen ein reichhaltiges Sanierungspotential.. -

Massivhauser

Laut einer IMAS-Studie wurden 1996 17.200 Ein- und Zweifamilienhduser errichtet, davon . -
4500 Fertighauser. Im Gegensatz zum Fertighausmarkt, der von einigen bundesweit anbie-
tenden Firmen dominiert wird, ist der Markt fir massiv, Stein auf Stein erstelite Hauser in
erster Linie regional strukturiert: Meist handelt es sich um kleinere Firmen (ca. 700 Bauun-
ternehmer in. Osterreich), die nur in der ndheren Umgebung anbieten, oder auch um groBere
Wohnbaugenossenschaften. Baumeister von Uberregionaler Bedeutung haben sich in zwei
Gruppen der ,Baumeister-Gruppe* (22 Baumeister an 28 Standorten in.ganz Osterre|ch)
sowie der M2 Gruppe (18 niederésterreichische Baumeister) organisiert.

Um in den Besitz eines ,massiv errichteten Eigenheimes zu kommen, stehen'dem Konsu- - -
menten verschiedene Moglichkeiten offen: Angefangen von der:Organisation des gesamten
Hausprojektes in Eigenregie, bis zur Betrauung eines Generalunternehmers, Architekten
oder Kauf eines be'stehenden.bereits fertigen, schilsselfertigen Neubaus.

Ohne eigenen Organlsatlons- und Planungsaufwand kénnen schiiisselfertige Hauser i in
Massivbauweise von Bautragern erworben werden, also Unternehmen, die nebender =~
Grundbeschaffung auch als Organisatoren auftreten und dem Interessenten ein (fast) fertl- .
ges Pro;ekt anbieten.. . v R

Obwohl es das ,Haus von-der Stange” laut Werbekatalogen nicht mehr gibt, bieten. vor aIIem o
gréBere Firmen und Baumeistervereinigungen auch Typenhéuser in Massivbauweise zu -
einem festen Preis als einheitliche Baureihe an. Die Preise kénnen unter denen eines indivi- -
duell geplanten Archltektenhauses liegen - mussen aber nicht. -

Beliebtester Bausteln dsterreichischer Hausbauer ist nach wie vor der Zlegel Woben S|ch e|n a
Trend weg von der monolithischen-Bauweise - mit 38er-Ziegel - hin zur Mischbauweise - - '
Ziegel mit Vollwarmeschutz - abzeichnet. Als Mauersteine tragender Wandteile werden wei--
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ters verwendet ‘Gasbetonsteine, Blahtonsteine, Mantelbetonsteme oder Zlegelsphtsteme ‘
(Recycling- Matenal) : ,

Eine gesonderte Hervorhebung in diesem Zusammenhang verdient der Sanierungsfall Mau-
ertrockenlegung. Sie ist in viele Fallen notwendig zur Erhaltung der Geb&udesubstanz-und
gehért im Rahmen der Gebaudehdlle aufgrund damit zusammenhéngender Schwnengkelten ‘
und Probleme zu den haufigsten Konsumentenanfragen. Aufgrund des relativ-hohen mone-
taren Aufwandes, der bauphysikalischen Notwendigkeit und des meist fehlenden Know-hows
wird hier dubiosen Trockenlegungsmethoden ein nicht zu unterschatzendes Marktpotential
er6ffnet. Das Nachsehen haben die:unmittelbaren Gebaudebesitzer und die Gebaudesub-
stanz, wenn sich nach einer Frist von eineinhalb bis zwei Jahren neuerllch der vormalige
Mauerfeuchtzgkeltszustand emzustellen beginnt.

Eine Abhilfe ware von &ffentlicher Seite mogllch,,w,le etwa in Niederésterreich, wo die Lan-
desregierung eine kostenlose qualifizierte Beratung und Begutachtung vor Ort zur Verfi-
gung stelit. Die Erstellung eines spezifischen, fir die jeweiligen individuellen. Besonderheiten
mafgeschneiderten Sanierungskonzeptes konnte zur Beforderung der interessen aller Be-
teiligten flihren und allseitige Probleme und Auswiichse aus der Welt schaffen.

Auch in der Bauweise zeichnet sich ein Trend ab. Das besonders auf meisterliche Manufak-
tur beruhende Prinzip des ,Stein auf Stein“-Bauens scheint tendenziell zugunsten des stéar-
ker industrialisierbaren Fertigteilbauens Marktanteile abzugeben.

Fertighauser

Etwa 25 % des Hausbaumarktes kann die Fertighausbranche mit steigender Tendenz fur
sich verbuchen :Rund. 70'Fertighausfirmen bieten'in Osterreich ihre Leistungen an. .

Ein Teil der Ferﬂghausﬂrmen sind als ordentllche Mltglleder im Osterreichischen Fertighaus-
verband vertreten. Dieser Verband ist eine selbstéandige Organisation innerhalb des Oster-
reichischen Gewerbevereins. Definiertes Ziel dieses Verbandes ist eine verstérkte Zusam-
menarbeit mit Konsumentenschutzorganisationen und die Guteuberwachung der Erzeugnis-
se seiner Mitglieder durch staatlich autorisierte Prifanstalten.

Die am (")sterreichischen Markt angebotenen Fertighéuser'untersc_heiden sich grob durch
vier Bauweisen: Massiv-Fertighaus, Leichtbauweise-Fertighaus (Sténder- und Fachwerk-
bauart), kombinierte Fertighausbauweise, Blockhauser. Allerdings gelten Hauser letztge-
nannter Bauweise, auch wenn sie vorgefertigt wurden, nicht als Fertighéuser Um auch am
Markt der konventionellen Bauweise profitieren zu konnen bauen mcht wemge Hersteller auf
Kundenwunsch auch Stein auf Stein.

Innerhalb-der verschiedenen Bauweisen wird noch nach verschiedenen Haustypen einge-
teilt: Standardhéuser (mit oder ohne Dachausbau), Winkelhduser, Landhéuser, Bio-Hauser
usw.-Nach Verkaufsziffern dominiert einwandfrei das Standardhaus. Aus Kostengriinden
greifen viele Bauherren lieber zum weniger reprasentativen Haus dieses Typs, das durch
den Dachausbau spater einmal eine VergroBerung der Wohnflache zulasst

Den sich verandernden Konsumentenwinschen entsprechend fert:gen dle henmlschen Bau-
planer gréBere, umwelttechnisch auf den neuesten Stand gebrachte Hauser. Die Mehrkos-
ten far gréBeren Wohnraum werden vorzugsweise durch einen Selbstbauanteil wettge-
macht. Von den in Osterreich errichteten Fertighduser sind 70 % als sogenannte Ausbau-
héuser zu bezeichnen. Von den konventionell errichteten Hausérn dirfte der Anteil der Aus-
bauh&user mit gleicher Hohe, wenn nicht hdher, ansetzbar sein.
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Leichtbau-Fertigteilelemente fiir den mehrgeschossigen Wohnbau gewinnen nun auch in
Osterreich vermehrt an Bedeutung. Vor allem in den skandinavischen Landern wurde diese
Bauweise in Mehrfamilienhdusern seit langerem angewandt.

Werkvertrag, ONORMEN

‘Bei Verbrauchergeschaftéen gelten die Sondervorschriften des KSchG. Die gesetzlichen Re--
gelungen im ABGB (§§ 1151, 1152, 1165-1171) sind sehr aligemein gefasst und enthalten
keine zwingenden Vorschriften. Der Bauherr ist daher gezwungen, alles bis ins kleinste De-
tail im Vertrag zu regeln. Dabei wird oft die Bedeutung der ONORMEN, die Richtlinien fir die -
Beschaffenheit von Gitern und die Gestaltung von Vertragen enthalten, missverstanden. So
wird oft falschlicherweise angenommen, dass ONORMEN, wie etwa Baugesetze, automa-
tisch gelten und vertraglich nicht gesondert vereinbart werden missen. Dabei handeit es
sich um Richtlinien, die von den Vertragspartnern vereinbart werden missen, um deren Ver-
bindlichkeit zu-erreichen (eine mindliche Vereinbarung kann aIIerdlngs im Ernstfall zu Be-
weisproblemen flihren). : :

»Blindes* Vertraueniin ONORMEN verleitet nicht selten, wie Konsumentenbeschwerden zei-
gen, zur kritiklosen Ubernahme dieser Vorschriften in den Bauauftrag. Dabei stellt sich oft
nachtraglich heraus, dass eine Abanderung bzw. Verschérfung der Bestlmmungen fur den
Bauherren von Vorteil gewesen waére.

Ausgewdhite bauphysukallsche Probiemfeider
, Luftdlchthelt

Eine entscheidende Rolle fir die Lebensdauer des Baukorpers und die Heizkosten spielt die
Luftdichtheit des Gebéudes. Lecks in den Ubergéngen einzelner Bauteile fihren zu Warme- -
verlusten und kdnnen dariber hinaus teure Bauschéden anrichten (Kondensschéaden,
Schimmelbefall). Die Durchfeuchtung infolge Tauwasserbildung, sei es durch konstruktive
Kéltebriicken oder Luftundichtigkeiten, gehoren zu den haufigsten Bauschéaden der vergan-
genen Jahre. Typische Problembereiche sind Baukérperanschlussfugen von Fenstern, .
Lecks in Wind- und Dampfsperren. Baubehérdlich vorgeschriebene Kontrollen der Luftdich-
tigkeit gibt es nicht. Es wird dort einfach-verlangt, dass das Gebaude ohne Lecks erstellt
wird. Nur die wemgsten Herstellerfirmen von Fertigteilhdusern Uberprifen ihre Hauser stich- -
probenartig mit elnem ,,BIower-Door-Test“ mit dem-undichte Fugen nachwelsbar snnd

Schallschutz

Wahrend mangelhafter Schallschutz bei Einfamilienhduser kaum Gegenstand von Be--
schwerden ist, ist: HnIfestelIung bei'Larmbeléstigung in Mehrgeschosswohnbauten immer
wieder zentrales Anliegen von Konsumentenanfragen. Gerdusche werden von verschiede- .
nen Menschen unterschiediich stark und stérend empfunden. Neubauten sind i.d.R. nach
auBen hin sehr gut schallgedammt, sodass der Innenlarmpegel sehr niedrig ist. Gerausche,
die im Haus erzeugt werden, sind darum um so deutlicher hérbar, obwonhi aile baubehérdli-
chen Vorschriften eingehalten werden, und zudem gibt es ,abnorm* horsensible Menschen -
wird von Hausven/valtungen verlautbart.

Diese Erklarung wird in manchen Féllen sicher ihre Richtigkeit haben, die. Forderung, d|e
baubehérdlichen Vorschriften im Schallschutz betreffend der Schallddmmwerte zwnschen
Wohnungen zu'verschérfen, ist trotzdem dringlich.

In vielen Fallen sind aber tatséchlich technische Méngel Ursache fir verstérkte Schalliber- -
tragung zwischen den ' Wohnungen. Problematisch sind haufig Schallbriicken. Sie entstehen,

wo harte Bauteile direkt aneinanderstoBen: Das Fallrohr fir die Toilettenspilung ist wesent-
lich lauter, wenn.es direkten Kontakt mit dem Mauerwerk hat, so auch Heizungsrohre, die
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nicht uberall mit Ddmmstoff isoliert und damit vom-Mauerwerk getrennt sind. Estriche, die
nicht oder nur mangelhaft durch einen Dammstreifen vom aufgehenden Mauerwerk getrennt
sind, Ubertragen Korperschall ungehindert. Faliweise sind bei Gutachten Durchbriiche in
Wandbauteilen festgestelit worden, die, anstatt ordnungsgemaB zu vermauern, einfach mit
Gipskartonplatten verschlossen wurden.

Die 12 Bauordnungen in Osterreich behandein den Schallschutz unterschledllch Nur etwa 4
Bauordungen verwenden die ONORM B-8115 ~ochallschutz im Hochbau* (92.11) als Grund-
lage fir die Art der Messwertbestimmung und die Grenzwerte. Die ONORM legt Schall-

- schutzwerte fest, die durch Messung von Raum zu Raum ermittelt werden. Die Bauordnun-
gen, die die ONORM nicht zitieren, geben i.d.R. Messwerte an, die nur vom isolierten Bauteil
zu erfillen sind. Flankierende Schalliibertragung wird damit nicht beriicksichtigt.

Parteigutachten, die Kiarheit in die Situation bringen sollten, werden i.d.R. mit einem Ge-
gengutachten beantwortet. Kommt es zur-gerichtlichen Auseinandersetzung, wird ein Ge-
richtsgutachten zwingend notwendig. Gleich ein gerichtliches: Gutachten zu beantragen sei
in manchen Fallen aus Kostengriinden empfohlen

Erfolgreich hinsichtlich verbessertem Schallschutz im Mehrgeschosswohnbau hat sich die
Vorgangsweise im geforderten Wohnbau in einigen Bundesléndern gezeigt, wo Planer von
Bauherren verpflichtet werden, bei Bauende sﬂchprobenarng Schallschutzmessungen
(Raum zu Raum) durchzufithren.

Exkurs: Zusammenhang BauenéEnergie'-HauSte_chnik'

Da in unseren Breiten der Mensch von den natlrlichen Einwirkungen der AuBBenrdume ge-
schiitzt werden muss -und einen GroBteil seiner Lebenszeit in Innenraumen verbringt, ist
eine fortschreitende Anpassung des Innenraumes an humane Bediirfnissen ein wichtiges
Kriterium fir die gesamte Lebensqualitat. Primére Parameter fur das Wohlbefinden sind
dabei die Zusammensetzung der Luft, behagliche Warme, die Méglichkeit der Warmwasser-
bereitung, ideale Licht-, Schatten- und Feuchtigkeitsverhaltnisse sowie ein ausreichender
Schallschutz. Erreicht werden soll dies, innen wie auBen, im Gleichschritt mit der Okologisie-
rung, -elektronisch geregelt und gesteuert, durch eine thermische Verbesserung der Geb&u-
dehillen und adaptierte haustechnische Einrichtungen fiir Heizen, Sanitér und Klima mit
.immer geringerem Einsatz von Energle und einer moghchst trelbhausneutralen Schademis-
sionsbilanz. : :

Der aktuelle Trend in der modernen technischen‘ Entwicklung des Sektors wird am trefflichs-
ten durch die Begriffe Niedrigenergiehaus und Passivhaus charakterisiert. Ersteres bereits
annahernd aligemeiner Standard im Neubau, bildet letzteres, nur noch zurtickgehalten durch
geringfiigig hohere Gesamtkosten, den insgeheimen MaBstab fiir Topqualitdt und alles was
in der avantgardistischen Szenerie Rang und Namen hat.. '

Als schier unwiderstehliche, allseits gewollte und herbeigefiihrte Grundkonstante im Wohn-
und Gebaudebau ist seit Jahren eine Steigerung der Energieeffizienz, mithin der energeti-
schen Qualitat insbesondere des Wohnbaues, zu erkennen. Nach dem Stand der Energieef-
fizienz ist ein Haus ein Standardhaus, wenn es mehr als 100 kWh/m?2,a, ein Niedrigenergie-
haus, wenn es weniger als 40 - 70 kWh/m2,a und ein in Punkto Heizen qualitativ veréndertes
Haus; ein Passivhaus, wenn es weniger als 15 kWh/m2 a benotlgt um eine ideale Raum und
Wassertemperatur zu halten.

Da Luft und Wasser, thermodynamischen Gesetzen folgend, in Richtung des Temperatur-
gradienten abkiihlen, ist dies ohne Energiezufuhr, mit Energiepassivitat nicht méglich. Die
Abkiihlung, d.h. der spezifische Transmissionswarmeverlust, kann durch architektonische,
bauphysikalische und technische MaBnahmen lediglich verlangsamt, der Energieaufwand
pro Zeiteinheit lediglich quantitativen Prinzipien folgend verringert werden, passiv im Sinne
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eines fehlenden Energiesystems kann ein Gebadude auch mit der gréften Anstrengung nicht
werden.

Die energetische Qualitat der Gebaudehtille strebt aber auf eine Schwelle zu, ab der ein
konventionelles (Heiz-)Energiesystem {iberflissig wird. Die freiwerdenden Investitionen und
die sprunghafte Betriebskostensenkung erméglichen bei konstanten Gesamtkosten derzeit -
in den meisten Fallen noch nicht ganz erreicht - den Qualitatssprung in Richtung Passiv-
haus; in Richtung einer umfangreichen Hausenergietechnologie, die sich in einigen Problem-
lagen gegenwadrtig noch verbreiteterer Heizsysteme als erfreulich passiv erweist. Kraft des
Faktischen das unrealisierbar anmutende futuristische Mantelchen abstreifend, integriert das
neue System aktiv und passiv, mit dem Stand des Wissens - Forschung ist gefragt - fort-
schreitend, mdglichst effizient die Eintrdge der Sonnenenergie, die nutzbare Umgebungs-
wérme, die Kdrperwarme von Bewohnern, die Warme der verbrauchten Innenluft im Ab-
tausch mit der AuBeniuft usw.. Eine ganze Reihe von Nachteilen bisheriger Hausfeuerungen
falit mit einem Schlag weg, die Bilanz klima- resp. trelbhausrelevanter Emissionen ist in ihrer
Umweltauswirkung passiv. -

Die Dimension der-Effizienzsteigerung, die eigentlich-weniger eine Energieeffizienzsteige- -
rung als eine Schademissionseffizienzsteigerung (Emissionsminimierung pro erzeugter =
Nutzwarme) ist, wird mehr und mehr ergénzt durch eine Substitution der Schademissionen :
durch unproblematische, bilanziell treibhausneutrale Emissionen. Schon im Bereich des -
Niedrigenergiestandards, mit Niedertemperaturheizungen, hohen Wirkungsgraden--und”ge- ‘
ringen Vorlauftemperaturen, bei sinkendem Anteil der laufenden Energiekosten im. Haus- :
haltsbudget wird fir Konsumenten die Substitution fossiler Energietréger insbesondere auch
durch das bestehende Fordennstrumentanum nicht nur aus 6kologischen Erwagungen att-
raktiv. Durch eine adaquate Gewichtung der Forschungspolitik, Forderung-einer entspre- - .
chenden Nachfrage, mithin Férderung entsprechender Skaleneffekte auf der Angebotsseite, -
entsteht ein Kosteneinsparungspotential, das in absehbarer Zeit den definitiven Durchbruch
fur treibhausneutrale Hausenergiesysteme bedeuten kdnnte, vor allem aus der Perspektlve
des Haushaltsbudgets einer Durchschnittsfamilie.

Derzeit-wird schon einiges getan. Eine Vorreiterrolle in dieser Hinsicht spielte Vorarlberg Als
erstes entstanden dort Institutionen wie das heutige ,Energie-Institut Vorarlberg denen die
Funktion:der Pro;ektbegutachtung, der Forderungsempfehlung und der Umsetzungskontrolle _
zukommen. Die Erhdhung der thermischen Gebaudequalitét und die Nutzung erneuerbarer.
Energiequelien werden mlttlerwelle in fast allen Bundeslandern Osterreichs gefordert Nicht
ohne Erfolg: L ‘

Nach einer Trendanalyse, erstellt vom Osterreichischen Okologie-Institut im Auftr_ag,der.Ee'.
nergieverwertungsagentur (E.V.A.), konnten in Wien im Zuge des ,Wiener Weg*, die Um- .
weltstandards zusétzlich zu ordnungspolitischen MaBnahmen tiber den Wettbewerb anzu- -
heben, in ausgewahiten, modernen Wohngebauden der durchschnittliche spezifische: .
Transm|SS|onswarmeverlust im geforderten Wohnbau von 1995 bis 1997. um mehr.als 40 %
gesenkt werden.

Eine Trendanalyse 1994 1997 fiir Salzburg, erstellt von Zehetmayer Software im, Auftrag
der Energieverwertungsagentur (E.V.A.) zeigt ein dhnliches, auf Salzburger Verhéitnisse -
modifiziertes Bild. Seit Einfihrung der thermischen Qualitat der Gebaudehtille als Kriterium -
fir die Wohnbauforderung (1994) ist die mittlere Heizlast geforderter Wohngebaude um
mehr als 36 % gegeniber der Ausgangsiage (1991/92) gesunken. Der Anteil der Nieder- - -
temperaturheizungen, die eine Rucklauftemperatur unter 40 °C aufweisen und so eine-wich-
tige Voraussetzung zur effizienteren Nutzung von Solarwarme, Fernwarme, Gas-Brennwert-
kesseln und erneuerbaren Energiequellen aligemein erfiillen, stieg im selben Zeitraum von - -
18 % auf 61 %. Die biomassebeheizte Bruttogrundrissflache, besonders bemerkenswert: die -
Holzpelletstechnik, konnte innerhalb eines Jahres von 10 % auf 17 % erhoht werden, die - -
Solaranlagen verdreifachten sich saisonal schwankend von 9 % auf 26 %. Und: Ein Signal in
Richtung Passivhaus setzt besonders der steile Anstieg von Liftungsanlagen mit Warme-..
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rackgewinnung von 1-2 % auf 14 %, und das beginnend von der zweiten Jahreshalfte 1996
an bis Ende der ersten Jahreshalfte 1997.

Konsumentenprobleme zum Komplex Bauen-Energie-Haustechnik

Die oben skizzierten erfreulichen Entwicklungen im modernen Wohnbau spiegeln sich auch
in den Anfragen und Statistiken des VKI wider. Anders als in vielen Tatigkeitsfeldern des VKI
wird dieser Bereich, seine technische Natur unterstreichend, mit 52 % Anfragen zu techni-
schen Problemen und ,nur“ zu 47,9 % Anfragen zu rechtlichen Schwierigkeiten konfrontiert.

Den GroB3teil der Anfragen in der Sparte Bauen/Ehergie/Haustechhik betreffen, entspre-
chend der Kostengliederung fiir die einzelnen Gewerke beim Hausbau, bautechnische, bau-
physikalische und baurechtliche Problemstellungen

Elektro
7%

Gas- und Wasserinstallation
20%

§ Bautechnk
54%

Heizen/Wamwasser
19%

In bautechnischer Hinsicht sind Hilfestellung zur Produktauswahl von Baustoffen, Aufklarung
Uber bauphysikalische und baubiologische Eigenschaften, Durchleuchtung der Preiswiirdig-
keit und Hiifestellung beim Vergleich von Kostenvoranschlagen professionistischer Arbeiten
die héaufigsten Beratungstatigkeiten.

Bautechnische Informationen in Prozent .
Solararchitektur

1%
Fentigteilhaus

5% Alig.. Bautechnik, Bauordnung,
’ Planung, Recht

21%

nnenausbau
8%

Gebaudehiile
21%

Baustaffe, Bauphysik -
. 8%

Fenster, Turen-

Wahrend die Rubriken ,Allgemeine Bautechnik, Bauordnung, Planung, Recht*und ,Baustof-
fe, Bauphysik“ Querschnittsmaterien sind und-baubiologische, bauphysikalische, rechtliche
und energetische Zusammenhénge betreften, beziehen sich 57,3 % aller Anfragen zu bau-
technischen Problemen auf die Gebaudehiille, Fenster und Tiren. Inhaltlich Giberwiegen
Fragen im Zusammenhang mit einer Sanierung wie Feuchtigkeit, Schimmelbek&mpfung,
idealer Wandaufbau, Schadstofffreiheit von Anstrichmitteln und Innenraumkomponenten,
Eigenschaften von AuBBen- und Innenputzen, Warmedammung, Schallddmmung, Schad-
stoffrelevanz von verwendeten Baumaterialien und Be- und EntitftungsmaBnahmen. Bei
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Fenstern und Turen interessiert vor allem der Dammstandard, richtige Einbauausfihrung
und die Materialwahl, besonders zwischen Holz und Kunststoff.

informationen zu Heizen und Warmwaser
Sonnenenergienutzung
4%

Brennstofflagerung
1%

Energieberatung/Energiekosten
9%

Wamwasserbereitung
14%

Einzelden
- 15%

Helzanlagelwarmeebgabe
57%

im Bereich Heizen/Warmwasser dominieren mit 58 % Fragen zur Wérmeabgabe und Heiz-
anlage und 13,5 % zur Warmwasserbereitung. Fragen zur Heizquelle betreffen Modernisie-
rungsmaBnahmen alter 6l- und gasbetriebener Anlagen, Ungewissheiten zu technischen
Daten, technischen Gebrechen und-technischen Ausfiihrungen von Installateuren. Fragen zu
Energiekennzahlen, Energiealternativen wie Warmepumpen, Solarkollektoren und Biomasse
zunehmend gepaart mit Niedertemperaturabgabesysteme wie Wandheizung, FuBbodenhei-
zung, Interesse an eine Schadem|ssnonsm|nderung der Abgassysteme runden das Spekt-
rum ab. :

Elektrotechnische Anfragen_ beziehen sich hauptséachlich auf die Produktauswah! von Elekt- -
roeinzeléfen. Daneben nehmen Fragen zu Elektrosmog (3,3 %), Liftung und Klimaanlagen
(10 %), Stromrechnung und damit korrespondierender Verbrauchsanlagen einen steigenden
Stellenwert ein. Vereinzelt besteht auch das Interesse an einer Méglichkeit des Stromein-
kaufs von unabhéngigen Stromproduzenten und Produzenten erneuerbarer Energie.

Auf die hohen Betriebskosten einer Elektro-Komplettheizung fir ein Haus muss immer wie-
der hingewiesen werden. Vor allem Fertighausfirmen empfehlen den Bauherren die Installa-
tion diesér Heizungsart, da die Investitionskosten wesentlich gtinstiger sind. Uber die Be- -
triebskosten herrscht schweigen. Mit teurem Tagstrom betriebene Elektro-Einzeldfen haben -
in Nischenfunktionen durchaus ihre Berechtigung, als Zusatzheizung etwa in im Normalfall .
unbeheizten Radumen wie Hobby- und Bastelraume fiir wenige Stunden am Tag.

2.2 Juristische Qu'erschnittsfragen-
2.2.1 Verbraucher.und Werbung

Der Verbraucher sieht sich - gerade auch im Bereich von liberalisierten Mérkten (insbeson-
dere Telekommunikation) - einer oft verwirrenden bis irrefiinrenden Werbung ausgesetzt.:
Der Vergleich von Produkten und Dienstleistungen und deren Preisen wird gerade durch -
gezielte Marketingmethoden oft nicht erleichtert, eher erschwert. Daher ist es umso wichti-
ger, dass ab 1.1.2001 endlich auch der Verein fiir Konsumenteninformation (VKI) - als die
unabhéngige dsterreichische Verbraucherorganisation - die - wenn auch eingeschrénkte -
Klagslegitimation fiir Verbandsklagen nach dem UWG bekommen wird122, Dartiberhinaus
wird aber die neue Verbandsklagslegitimation nach § 28 a KSchG neue Mogllchkelten bne—
ten, gegen GesetzesverstdBe von Unternehmen vorzugehen.

122 § 14 UWG i.d.F. BGBI1-185/1999
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Neben der irrefihrenden Werbung klagen die Verbraucher auch weiterhin tber die immer
mehr zunehmende Belastigung durch-unaufgefordertes Eindringen der Werbung in die Pri-
vatsphare des Einzelnen. Unerbetene Telefon-, Telefax- und e-mail-Werbung sowie die ex-
zessive Verteilung von Werbematerial an der Wohnungstr stellen immer wiederkehrende

- Verbraucherbeschwerden dar. Daneben sind insbesondere die Gewinnspiele ein besonde-
res Argemis fiir getauschte Verbraucherinnen. Doch gerade auf diesem Gebiet gibt es auch
einen Fortschritt fur den Konsumentenschutz festzustellen: Interessante neue Urtelle sowie
einige wesentllche neue Bestlmmungen gegen die Werbeflut.

Telefon-, Telefax- und E-mall-Werbung

Die klare Rechtsprechung des OGH gegen Belastigung durch Telefon-, Telegramm- und .
Telefaxwerbung?23 hat mit der Entscheidung des OGH, § 101 Telekommunikationsgesetz
(TKG) als Schutzgesetz zu werten, dessen Verletzung nicht nur eine Verwaltungsstrafe ver-
wirkt, sondern auch dem Belastigten einen klagbaren Anspruch auf Unterlassung- und allen-
falls auch auf Schadenersatz einrdumt, eine weitere Verstarkung erfahren124

Daher ist es auch mehrals zu- begruBen dass der Gesetzgeber durch d|e Aufnahme des
Verbotes der unaufgeforderten e-mail-Werbung in das Verbot in § 101 TKG125, Klarheit ge-

schaffen hat und damit auch in den Diskussionen um eine E-Commerce-Richtlinie der EU
sich der ldee des ,opt in“ und nicht der viel schwacheren Linie eines opt out* angeschlossen
hat. : _

Doch die néchste Form beléstigender Telefonwerbung steht vor der Tdre: Private Netzanbie-
ter haben angekiindigt, auch in Osterreich ,Gratistelefonieren mit Werbeeinschaltungen*
anbieten zu wollen. Wahrend sich der Kunde des Netzanbieters aktiv dafilr entscheidet, mit
Werbeunterbrechungen seiner Telefonate beléstigt zu werden - und daflir gratis telefonieren
kann - wird jeder Dritte, der von jenem Kunden angerufen wird, defacto gezwungen, Werbe-
einschaltungen lber sich ergehen zu lassen. Zu dieser Problematlk sei auf eine grundlegen-
de Entscheudung des LG Berlin126 verwiesen: .

Der., Verbraucherschutzverein'( VSV) klagte einen Telefonanbieter mit Sitz in Berlin auf Unter-
lassung, im geschéftlichen Verkehr zu Zwecken des Wettbewerbs die Méglichkeit kostenlo-
ser. werbefinanzierter Telefongesprédche innerhalb der Bundesrepublik Deutschiand mit der
Maf3gabe anzubieten, dass diese durch Werbung unterbrochen werden: ca. alle 90 sec; far
eine Dauer von ca. 20 sec. Das LG Berlin gab der Klage statt.

Das LG Berlin ging davon aus, dass dlese Form der Werbung wa'hrend eines Telefonge-
spréchs gegen das Gesetz gegen den unlauteren Wettbewerb verstoBt, weil es zu einer un-
zumutbaren Belédstigung der angerufenen Telefonteilnehmer kommt. Das Gericht verweist
auf die reichhaltige Judikatur des BGH zur Telefonwerbung und wendet die dort entwickeiten
Grundsétze auch auf den vorliegenden Sachverhalt an. Nur bei ausdrticklich oder schiissig
erkldrtem Einverstédndnis mit einem solchen Anruf sei telefonische Werbung zuldssig.- Ein
Einverstdndnis der Angerufenen, der-Werbung per Telefon ausgesetzt zu werden, liege im
vorliegenden Fall aber eindeutig nicht vor, denn der Angerufene werde vor dem Gespréch
nicht auf die Werbeunterbrechungen hingewiesen. Es handle sich um ein unkontrollierbares
Eindringen in die Lebensgewohnheiten des Angerufenen. Selbst wenn der Anrufer vorher
bekanntgébe, dass mit Werbeeinblendungen zu rechnen sei, bestehe fiir den Angerufenen
ein psychologischer Druck, dem 20 sec dauernden Werbeblock zuzuhdéren, da der Angeru-
fene den Anrufer im Regelfall nicht briiskieren werde wollen, und sofort nach Ankllngen des

123 Der OGH sieht diese Art von Werbung als suttenwndng an (S|ehe Benchte zur Lage des
Verbraucherschutzes in den vergangenen Jahren).

124 OGH 27.4.1999,-1 Ob 82/99m - Informationen zum Verbraucherrecht 10/1999

125. BGBI! 1 188/1999

126 LG Beriin 20.6.1999, 15.0.147/99 (n.rk.) - Informationen zum Verbraucherrecht 9/ 999
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ersten Werbeblocks auflegen wiirde. Der sittenwidrige Kern dieser Methode liege darin, dass
nicht nur der sparsame Kunde, der kostenlos telefonieren will, die Werbung zur Kenntnis
nimmt, sondern insbesondere der Angerufene durch die Werbung beeinflusst wird. Zwar - -
gébe es auch viele andere Gelegenheiten und Mdglichkeiten, bei denen man sich einer-.-
Werbung nicht entziehen kann. Der als siftenwidrig angesehene Kern liege im vorllegenden
Fall aber darin, dass das private Telefon unerbeten als Werbetrdger benutzt wird. Dieses
Kommunikationsmittel sei aber nach allgemeiner Anschauung von Werbung frelzuhalten
Werbung ber Funk, Fernsehen, Zeitung, Plakat etc ist allgegenwértig und- nicht zu vermei-
den oder zu verhmdem Das Telefon als privates Refugium soll davon aber unbertihrt blei-
ben. :

Werbematerial an der -Haﬁstiir

Im Bereich der Verteilung von-Werbemitteln an der Haustir gibt es immer wieder Beschwer-
den, aus denen hervorgeht, dass selbst die offiziellen Kleber ,Bitte kein Reklamematerial®
(mit Registriernummer) ignoriert werden. Bislang gab es lediglich.Entscheidungen von Be-
zZirksgerichten bzw. eine Entscheidung eines Berufungsgerichtes, dass eine solche Werbe-
maBnahme gegen den erkidrten Willen der Bewohner eine Besitzstérung darstellen wirde.
Zwischenzeitlich hat sich der OGH mit dieser Frage beschaftigt und festgehalten, dass der
Hauseigentiimer gegen die - unerwlinschte - Verteilung von Werbematerial an der Woh-
nungstiir auch mit der Eigentumfreiheitsklage vorgehen kénne. Auch das Argument-des
Werbeunternehmens, die Verteiler seien keine Angestellten des Unternehmens, sondern nur
auf Werkvertrag tétig, lieB der OGH nicht bestehen. Das Werbeunternehmen habe die St6-
rung veranlasst und verfluge lber die vertraglichen Beziehungen zu den Vertellern weitere
Stérungen zu unterbinden27, :

Gewinnzusagen

Der VKI wird seit Jahren mit Beschwerden Uber unseriése Gewinnspiele uberschwemmt:
Tausende Verbraucher bekommen unaufgefordert mit der Post eine idente (und auf den .
jeweiligen Empfanger individualisierte) Mitteilung wie etwa ,Sie sind der gliickliche Gewinner
von 1:Million“. Die Verbraucher bestellen - im Taumel des Gliicks tiber den-Gewinn - Waren,
die Versandfirmen machen groBe Umsétze und fir den Verbraucher stelit sich regelmaBig -
heraus, dass er- so das Kleingedruckte - nur eine ,Gewinnchance® gewonnen-hat.

Diese Praxls |st nach dem Gesetz gegen den unlauteren Wettbewerb verboten und wird von
der Arbeiterkammer auch regelmaBig mit Verbandsklagen verfolgt. Doch selbst gegen
rechtskréftige Entscheidungen wird immer wieder verstof3en, weil die Ordnungsstrafen der
Gerichte (bis maximal 6S 90.000,-- pro VerstoB) im Marketingbudget einkalkuliert werden. -

Auf Betreiben der Konsumentenschiitzerinnen hat daher der Gesetzgeber nun eine - fur . -

ganz Europa vorbildhafte - Regelung geschaffen: Untemehmer, die durch Gewinnzusagen

den Verbraucher-in Irrtum fiihren, miissen den Gewinn auszahlen und kénnen auf Zahlung
geklagt werden Diese Regelung gnlt for Gewinnzusendungen, die nach dem 1. 10 1999 em-
langen.

Der VKI begriBt diese Regelung, warnt aber vor Uberzogenen Hoffnungen .auf:individue_llen
Geldsegen. Wenn-auch nur ein Bruchteil der oft tausenden Adressaten der Gewinnzusage -
diese tatsachlich einklagt; ist damit zu rechnen, dass das betroffene Unternehmen - wird den
Klagen stattgegeben - um seine Existenz flirchten muss. Das bedeutet aber auch, dass kei-
nesfalls angeraten werden kann, auf eigene Kosten solche Klagen zu fihren. Zu hoch er- -
scheint das Kostenrisiko, den Prozess zwar zu gewinnen, dann aber-vom betroffenen Unter-
nehmen keine Zahlung und damit auch keinen Kostenersatz zu bekommen. Dazu kommt,
dass rund um diese sensationelle Neuregelung - insbesondere auch dann, wenn das Unter-

127 OGH 24.1.1996, 3 Ob ,509/96 - Informationen zum Verbraucherrecht 7/1996 -
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nehmen seinen Sitz im Ausland hat - noch viele Rechtsfragen zu kidren sind. -

Der VKI wird daher - im Auftrag des Konsumentenschutzministeriums - in einer Reihe von
Musterprozessen versuchen, zum einen unklare Rechtsfragen durch-die Gerichte kldren zu
lassen und zum anderen durch diese Musterprozesse jene Unternehmen verfolgen, die trotz
klarer Verbote weiterhin Verbraucher durch irrefihrende Gewinnzusagen beldstigen. Soliten
in diesen Verfahren Gewinne erfochten und einbringlich gemacht werden, so werden wir
diese - mit Zustimmung der betroffenen Verbraucher - karitativen Zwecken zur Verfligung
stellen2g,

2.2.2 Der iiberrumpelte Verbraucher
Haustiirgeschafte

Im Bereich der Haustiirgeschéfte nahmen Beschwerden von Verbraucherinnen iber Stra-
Benwerbung von diversen Spendenorganisationen Uberhand. Diverse ,Hilfswerke® lassen
Keilertrupps bei Passanten Mitgliedserkldrungen samt Lastschriftauftragen oder Einzugser-
méchtigungen akquirieren. Will der iberrumpelte Passant in der Folge von der Mitglied-
schaft zurticktreten, dann wird ein solcher Ruicktritt oft abgelehnt bzw. wird der erste - rasch
durchgefihrte - Einzug eines Mitgliedsbeitrages einfach einbehalten. Diese Situation wurde
durch ein (nicht rechtskréftiges) Urteil in einem Verbandsklagsverfahren des VKI gegen das
Tierhilsfwerk erschwert, weil das Gericht davon ausging, dass das Konsumentenschutzge-
setz (KSchG) auf private Vereine - so diese nicht direkt als Unternehmer auftreten - keine
Geltung habe12°.

Damit wurde eine Gesetzesllcke klar, die der Gesetzgeber auch sofort geschlossen hat.
Geman § 1 Abs. 5 KSchG wird das KSchG auch auf den Beitritt zu und die Mitgliedschaft bei
Vereinen anzuwenden sein, wenn diese zwar von ihren Mitgliedern Beitrége oder. sonstige
Geldleistungen verlangen, ihnen aber nur eingeschrénkte. Mltglledschaftsrechte einraumen.
So wird u.a: der Rucktritt von auf der StraBe angeworbenen Veremsmltglledschaften bei
diversen ,Hilfswerken® ab 1.10.1999 eindeutig moghch sein130,

Dennoch ergibt sich im Bereich der Lastschriften/Einzugserméachtigungen weiterhin-ein drin-
gender konsumentenpolitischer Handlungsbedarf. Bei der Zahlungsform Einzugserméchti-
gung kann der Kunde der Buchung 42 Tage widersprechen und dann wird der abgebuchte
Betrag einfach rickgebucht. Bei der Lastschrift gibt es diese Méglichkeit nicht. In der Ban-
kenpraxis wird zwischen den beiden Formen nicht wirklich unterschieden und insbesondere
unterbleibt die ‘Belehrung des Kunden:-Es wére daher zu fordern, dass die Banken verpflich-
tet werden - eine freiwillige: Initiative erscheint aussichtslos - den Kunden uber sein Recht
zum Widerspruch auf jedem Kontoauszug zu informieren.

Fernabsatzgesetz

In die vorliegende Berichtszeit fallt auch die Umsetzung der Fernabsatzrichtlinie in Osterrei-
chisches Recht'3'. Die Bestimmungen werden allerdings erst am 1.6.2000 in Kraft treten,
sodass erst dann iber konkrete Erfahrungen in der Praxis berichtet werden kann. Die
Grundregel sei jedoch kurz dargestellt: Verbraucherschutzbestimmungen (§ 5a bis § 5i

. KSchG) fiir Vertragsabschliisse im Fernabsatz sehen - mit vielen Ausnahmen (etwa fur Fi-
nanzdienstieistungen, Immobiliengeschéfte, Warenautomaten, Haushaltslieferungen und
Freizeit-Dienstleistungen, u.a.) - vor: ’

128 |nformationen zum Verbraucherrecht 10/1999

129 OLG Wien 22.7.1999, 16 R 60/999 (n.rk.) - Informationen zum Verbraucherrecht 9/1 999
130 BGBI ! 185/1999 ,
131 BGBI | 185/1999
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e [nformationspflichten des Unternehmers vor und bei Abschluss des Vertrages

¢ Rucktrittsrecht binnen sieben Werktagen (Samstag z&hlt nicht als Werktag) - ohne Beleh-
rung binnen 3 Monaten (allerdings gibt es auch hier weitere Ausnahmen). :

e Leistungsfrist von maximal 30 Tagen, sofern nichts anderes vereinbart wird.

¢ Bei missbrauchlicher Verwendung einer Zahlungskarte im Fernabsatz kann der Kartenin-
haber geman § 31a KSchG vom Aussteller der Karte verlangen, dass eine Buchung -oder
Zahlung ruckganglg gemacht bzw. erstattet wird.

2.2.3 Allgememe Geschaﬂsbedmgungen

Aligemeine Geschéaftsbedingungen (AGB) werden von Unternehmern einseitig aufgestellt
und ihren Kunden aufgezwungen. Von einer Vereinbarung kann i.d.R. keine Rede sein. Eine
sehr offenherzige Rechtsprechung zur Frage der ,Vereinbarung® von AGB, wonach es be- '
reits ausreicht, dass der Vertragspartner erkennen kann, dass sein Gegentber nur zu sei- -
nen AGB abschlieBt und:er diese auf Wunsch auch zumindestens Einsehen kann, baut auf
einer reinen Fiktion-auf. So stoBt der Wunsch von Verbrauchern, im-Vorfeld eines Vertrags-
abschlusses, die AGB vom Unternehmer ausgefolgt zu bekommen; regelméaBig auf Unver-
sténdnis. Wenn der Vertrag untérzeichnet sei, bekomme man sowieso eine Kopie ausge-
folgt, dann kdnne man die AGB immer noch genau lesen. '

Der VKI prift daher im Auftrag- des Bundeskanzleramtes - Biro fiir. Konsumentenfragen
(BKA) Allgemeine Geschéftsbedingungen und Vertragsformblatter von Unternehmern - quer
durch alle Branchen.- auf ihnre Gesetzeskonformitat. Werden gesetz- oder sittenwidrige. -
Klauseln festgestellt, so wird gegen solche Klauseln mit Abmahnung und falls diese erfolglos
bleibt, mit Verbandsklage gemaB, § 28 f KSchG vorgegangen. :

Das genannte Abmahnverfahren kennt klare Bedingungen: Der VKI legt seine Bedenken
gegen konkrete Klauseln schriftlich dar und ladt den Unternehmer ein, eine - mit angemes-
sener Vertragsstrafe32 besicherte - Unterlassungserklarung zu unterzeichnen. Ist der Un-
ternehmer dazu binnen einer Frist.von 14 Tagen bereit, dann ist der Streit - ohne Kosten flr
den Unternehmer - beigelegt. Der Unternehmer, der grundsétzlich bereit ist einzulenken, _
‘muss auch nicht alle lagernden Kataloge einstampfen. Ist der Unternehmer grundsatzlich zur
Unterlassung bereit,-dann raumt der VKI durchaus auch realistische Aufbrauchsfristen flr -
alte AGB und Vertragsformblétter ein. Der VKI verknupft diese Aufbrauchsfristen freilich m|t
der Verpflichtung des Unternehmers, sich auch in der Aufbrauchsfrist nicht auf die |nkr|m|-
nierten Klauseln zu berufen.

CLAB - Klauseldatenbank
Unfaire Klauseln in Verbrauchervertrégen aus allen Mitgliedstaaten der EU - dokumentlert

und kommentiert - stellt die EU nunmehr in einer umfangreichen Datenbank im Internet un- -
ter der Adresse: :

http'lleuropa eu.int/clab/en/index.htm

kostenlos. zur Verfiigung. Die Datenbank enthlt derzeit annahernd 5000 unfaire Klauseln
aus Verbrauchervertragen aufbereitet, mit einer Fllle an Informationen zu den jewemgen
nationalen wie auch den EU- Rechtsgrundlagen

Initiiert wurde dieses Projekt im Jahr 1995 durch die Kommission der EU, um anhand-einer
Sammiung der Rechtsprechung die Umsetzung der Verbraucherschutzrichtlinie in den ein-. -
zelnen Mltglledstaaten zu uberprufen Den Osterreichischen Beitrag zu dleser Datenbank

132 gag sind 8S.10.000.-- pro Kiausel und pro VerstoB
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liefert die Rechtsabteilung des VK, die in den letzten drei Jahren rund 750 gesetzwidrige
KIauseIn fur diese Datenbank aufbereltet hat.

Die Anwendung der Datenbank basiert auf einem leistungsfahigen System, mit dem der Be-
nutzer jeweils auf-seine Bedrfnisse zugeschnittene Datenabfragen per Mausklick selbst
generieren kann. Hilfefunktionen erklaren die Handhabung und unterstitzen auf leicht ver-
standliche Art die Benutzung der Datenbank.

2.2.4 Leistungsstérungen

Problemé beim Lieferverzug

Im Abschnitt zu den branchenspezifischen Problemlagen wurde bereits auf die Schwierigkei-
ten fiir Verbraucher hingewiesen, wenn ihr Vertragspartner in Lieferverzug gerét: Der im
Verzugsfall - nach Setzen einer Nachfrist - mogliche Riickiritt ist keine praktikable Losung,
wenn man die bestellte Ware oder Dienstleistung dringend benétigt und bei einem anderen
Unternehmer erst recht wieder eine gewisse Lieferfrist zu berlicksichtigen ist. In den AGB
vieler Unternehmer finden sich zudem Nachfristregelungen, die z.T. groB3zligige Fristen vor-
sehen, die der Verbraucher einzuhalten hétte, bevor er seinen Riicktritt vom Vertrag erkléaren
kénne. Besonders krasse AGB-Klauseln, wie die Festlegung einer Nachfrist von mindestens
acht Wochen im Fall des Lieferverzuges, stellt laut Gerichtsentscheidung allerdings eine
unangemessen lange Bindung des Verbrauchers geméan § 6 Abs. 1 Z 1 KSchG dar'33,

Hat der.Unternehmer den Verzug verschuldet - wie dies vor allem beim Mdbelkauf oder bei
Flugzeitverschiebungen bei Reisen der Fall sein kann - kann der Verbraucher auch Scha-
denersatz begehren. 1.d.R. wendet der Verbraucher aber in erster Linie (Frei-)Zeit auf, um
bei angekiindigten:und nicht eingehaltenen Lieferterminen in der Wohnung anwesend zu
sein. Diese vergeudete (Frei-)Zeit ist derzeit aber als immaterieller Schaden nicht ersatzfa-
hig. Auch schuldhaft sdumige Unternehmer haben also im Fall des Lieferverzuges - auBBer
mit dem Rucktritt des Kaufers - kaum mit nachteiligen Folgen zu rechnen. Wiirde dem
Verbraucher fir seine vergeudete (Frei-)Zeit ein - wenn auch pauschalierter - Schadenersatz
zugestanden, so hatte dies auf das Lieferverhaiten der Unternehmer sehr wohl einen we-
sentlichen Einfluss. :

Gewahrlelstung - Garantie

Weder Verbraucher noch Unternehmer kdnnen die Rechtsmstltute Gewahrlelstung und
~Garantie“ auseinanderhalten. Dazu kommt, dass flir Garantien keinerlei Mindestinhalte ge-
setzlich vorgeschrieben sind. Die ,Garantie® istin der Praxis ein Werbeargument vor dem
Kauf, das sehr oft - bei genauem Studium der Garantiebedingungen - bezliglich Problemen
nach dem Kauf.wertlos ist. So werden oft komplizierte Formalakte vorgeschrieben, damit die
Garantie (berhaupt wirksam wird. Weiters werden kaum die vollen Rechte der Gewahrleis-
tung fur die Dauer der Garantiezusage zuerkannt, sondern der Verbraucher muss z.B. fir
die Arbeitszeit der Verbesserung selbst einstehen oder die Materialkosten der Austauschtei-
le tragen. Dies alles macht die Garantie mit dem Recht auf Gewahrleistung schwer ver-
gleichbar, tragt zur Verwirrung bei und ermdoglicht es manchen Verkéufern, die reklamieren-
den Verbraucher auf den Hersteller und dessen ,Garantie“ abzuschieben, obwohl es sich in
Wabhrheit um einen klaren Fall der Gewéhrleistung handeln wirde. :

133 OLG Wien 30.3.1994, 4 R 3/94 - KRES 1h/7
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Beweglich - nicht beweglich

Die folgenschwere Unterscheidung zwischen ,beweglichen* und ,,unbeweglichen” Sachen,
mit der Konsequenz, dass entweder nur sechs Monate oder drei Jahre zur gerichtlichen Gel-
tendmachung von Gewahrleistungsanspriichen zur Verfligung stehen, ist in vielen Bereich
weder fiir Verbraucher noch fiir Unternehmer einsehbar bzw. handhabbar. Wenn die Recht-
sprechung z.B. einen Tanzboden als ,bewegliche Sache“ ansieht, dann ist dies fur Verbrau-
cher nicht mehr nachzuvollznehen134

Gewahrlelstungsfrlst. ,

Insbesondere die kurze Gewahrleistungsfrist von sechs Monaten bei beweglichen Sachen
schafft in der Praxis - wie zahlreiche Beratungsfélle zeigen - immer wieder Probleme. Tritt
der versteckte Mangel-innerhalb von sechs Monaten auf; so kann der Verbraucher seine .
Anspriche noch durchsetzen. Tritt derselbe Mangel erst im siebenten Monat auf, dann soll
er alle Rechte verloren haben')

Dazu kommt, dass.esvzur Strategle'mancher Unternehmer.gehért, sich durch verschiedene
Tricks ,aus der Frist zu retten®. So werden Verbraucher vom Verkaufer-der Ware oft an den
Hersteller und dessen Serviceabteilung verwiesen. Oft auch unter dem Hinweis, dass dieser
die ,Garantiefalle“ bearbeite. Bis die so verursachten lrrtimer aufgeklart sind, ist in manchen
Fallen die Gewahrleistungsfrist bereits abgelaufen. :

SchlieBlich werben viele Hersteller auch mit der Lebensdauer ihrer Waren bzw. wird beim
Kauf einer Ware regelmaBig deren Mindestlebensdauer als Eigenschaft unausgesprochen
vorausgesetzt. Den Verbrauchern ist daher nicht einsichtig, weshalb sie das Rechtsinstitut.
der Gewahrleistung nur vor Méngeln, die bei Ubergabe bereits vorhanden sind, schiitzt und -
ein Mangel, der erst spater auftritt und die erwartete Lebensdauer erheblich verkirzt, keine -
Anspriche begriinden soll.

Beweislast

Soweit ein Mangel berelts bei der Ubergabe der Ware erkannt wird, ist die Gewdhrleistung
i.d.R. durchaus durchsetzbar. Problematischer sind jene vielen Fille, bei denen der Mangel -
erst spater offenkundig-wird. In diesen Féllen haiten die Unternehmer den reklamierenden
Verbrauchern oft entgegen, dass der Mangel bei Ubergabe nicht vorgelegen habe und erst -
z.B. durch Fehlbedienung - spater entstanden sei. Gerade bei technisch komplexen-Produk-
ten ist diesem Argument von-seiten des technisch nicht versierten Verbrauchers wenig ent-
gegenzusetzen. Dariiber hinaus trifft den Verbraucher, will er seine Anspriiche gerichtlich -
durchsetzen, die Beweislast fiir das Vorliegen des Mangels bei Ubergabe der Sache. Eine
Last, die Verbraucher-in vielen Fallen zwingt, sich mit einer von Unternehmen angebotenen
Kulanz“-Losung zufneden 2u geben und auf das Recht auf Gewahrleistung zu verznchten

Rechtsdurchsetzung

Trotz der groBen Zahl von-Beschwerden gibt es sehr wenige Falle, in denen die Verbraucher -
tatsachlich versuchen, ihre Rechte.auf Gewahrleistung auch gerichtlich durchzusetzen. In
vielen Fallen kann man dazu auch kaum raten, bedenkt man, dass gerade bei Gewéhrleis-
tungsprozessen regelmaBig Sachverstandlge beigezogen werden und die Kosten der Gut-
achten zusammen mit.den Gerichts- und Rechtsanwaltskosten in Relation zum - oft niedri-
gen - Streitwert eine Kostenschere auftun, die eine Prozessfiihrung als vollig unwnrtschafthch
erscheinen lasst.

134 B1 1986, 448;

132

www.parlament.gv.at



[11-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original) 135von 170

Richtlinie iiber den Verbrauchsgiiterkauf und Garantien fiir Verbrauchsgiiter

Die‘VerhandIungen zur Umsetzung der Richtlinie haben im Bundesministerium fir Justiz
bereits begonnen. Die Garantierichtlinie der EU'3> wird-auch in Osterreich bis 1.1.2002 um-
zusetzen sein und wird eine Reihe von Neuerungen im Recht der Gewébhrleistung bringen:

s -Die (Mindest-)Richtlinie bringt insbesondere eine Gewahrleistungsfrist von 2 Jahren.

¢ Dem Verbraucher stehen entweder Nachbesserung oder Ersatzlieferung, Preisminderung
oder Vertragsaufldsung als Mittel der Gewabhrleistung. zur Wahl.

« nnerhalb der ersten sechs Monate nach Ubergabe soll der Verkéufer das Nlchtvorhegen
eines Mangels beweisen mussen (Beweislastumkehr). Ausnahme: Wenn diese Vermu-
tung mit der Art des Gutes oder der Art der Vertragswidrigkeit unvereinbar wére.

o Es steht den Mitgliedsstaaten frei, eine Riigepflicht binnen zwei Monaten ab Entdeckung
des Mangels bei sonstigem Rechtsverlust vorzusehen. .

Es bleibt zu hoffen, dass der dsterreichische Gesetzgeber die Umsetzung dieser Richtlinie
zu einer umfassenden konsumentenorientierten Neuordnung des 6sterreichischen Gewéhr-
leistungsrechtes nutzen wird.

Schadenersatz |

Die Trendwende in der Judikatur zur Konkurrenz von Gewéhrleistung und Schadenersatz
brachte fir Verbraucher insbesondere im Bauvertragsrecht eine deutliche Verbesserung im
Fall des Hervorkommens von Méangein. Es-wird von den Verbrauchern auch nur als gerecht
empfunden, dass ein Unternehmer, der schuldhaft ein mangelhaftes Werk errlchtet fur her-
vortretende Mangel mehr als drei Jahre ab Ubergabe haften soll.

Naturalrestltutlon

Wenn die Bauwirtschaft nun versucht, die Konsequenzen dieser Judikaturwende abzuwen-
den, indem man zum einen den Vorrang der Naturalrestitution im Schadenersatzrecht he-
rauszustreichen bemiiht ist und zum anderen eine Verkirzung der absoluten Verjahrungs-
zeit auf nur zehn Jahre verlangt, so ist dies aus der Sicht des Verbraucherschutzes abzuleh-
nen. Im-Bereich der Fassadenbeschichtungen, Warmeisolierungen, Dacheindeckungen und
ahnlichen Werken ist es durchaus denkbar und technisch méglich, dass Méangel auch erst
nach zehn Jahren Beniitzung offenbar werden. Es ist nicht einzusehen, weshalb der schuld-
haft handelnde Schadiger dafur nicht haften sollte. Ebenso ist nicht einzusehen, weshalb der
Verbraucher gezwungen werden sollte; gerade den Unternehmer, der einen Mangel schuid-
haft verursacht hat, wieder mit der Behebung des Mangels zu beauftragen.

immaterielie Schiden

Der Ersatz immaterieller Schaden istin Osterreich sehr zuriickhaltend geregelt. Nur in den
ausdriicklich vorgesehen Fallen (z.B. Schmerzensgeld) wird auch ein immaterieller Schaden
zugesprochen. Ein.ungeldstes Problem stellt daher in.der Praxis der von Verbrauchern im-
mer wieder reklamierte Ersatz fir vergeudete (Frei-)Zeit im Zusammenhang mit Reisebe-
schwerden und im Zusammenhang mit wiederholtem Lleferverzug - msbesondere im Mdbel-
handel - dar.

Die konkreten Mangel, die bei einer Pauschalreise z.B. eine Preismir_\de’rung in einem ge-
wissen AusmaB rechtfertigen, stehen oft in keinem Verhdltnis dazu, dass durch die Méangel
und die daraus entstehenden Reklamationen vor Ort- der gesamte Erholungswert der Reise

135 RL 1999/44/EG des EP und des Rates vom 25.5.1999 zu bestimmten Aspekten des
Verbrauchsguterkaufs und der Garantien fiir Verbrauchsguter, Abl 99/l 171/12
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gemindert wird. Fir den Fall der Nichterflllung van seiten des Reiseveranstalters knapp vor
Reiseantritt hat der Verbraucher zwar einen Anspruch auf Rickzahlung des Reisepreises,
die nunmehr entgangenen Urlaubstage bekommt er aber nicht abgegolten. Dagegen be-
kommt der Reiseveranstalter - tritt der Verbraucher knapp vor der Reise zurlck - bis zu 85%
des Entgelts als pauschalierten Schadenersatz. Dies auch dann, wenn er die Reise z.B. U-
ber eine Restplatzborse dennoch weiterverkaufen kann.

2.2.5 Inkassoburos

Bei der Einschaltung von InkassobUros durch Unternehmer zur Betreibung ihrer - bestehen-
den oder vermeintlichen - Forderungen gegen Verbraucher sind immer wieder Misssténde
festzustellen ; :

o Es kommt immer wieder zu-Betreibungsschritten gegen Personen,.die dem. Unternehmer
schlicht nichts schulden, die aber durch das forsche Auftreten des Inkassobtiros einge-
schiichtert werden. Hinweise, dass keine Zahlungsverpflichtung besteht, werden von den
Mitarbeitern der Inkassobliros dabei oft schlicht ignoriert.

e Immer noch ist die haufig mangelhafte Aufschilisselung von Kapital, Zinsen und Betrel-
bungskosten aufféllig. Im Fall von Mahnklagen wird auch haufig versucht, vorprozessuale
Kosten zu kapitalisieren und als Hauptforderung geltend zu machen. Damit steigt aber
auch der Streitwert und damit die Bemessungsgrundlage fir die prozessualen Kosten. Es
ist erfreulich, dass die Gerichte.dieser Praxis zum Teil durch rigorose Anwendung-der
ZPO entgegentreten'35; eine klare gesetzliche Regelung der gesamten Frage der Inkas-
sokosten ware aber dennoch anzustreben. Inwieweit die neue Regelung des § 6 Abs. 1Z
15 KSchG in diesem Bereich eine Verbesserung bewirken wird, bleibt abzuwarten.

e Die ohne jede Rucksprache mit Vertretern der Verbraucherseite vom Bundesministerium
fur wirtschaftliche Angelegenheiten erlassene Verordnung fir Héchstsatze der Inkassoin-
stitute 137 sieht - unter Verwendung des irrefihrenden Begriffes ,Geblhren* - Héchstbe-
trage fir Leistungen des Schuldners vor, die in Einzelféllen weit Giber den Honoraranspri-
chen eines Rechtsanwaltes liegen wiirden. Weiters enthélt die VO keinen Hinweis darauf,
dass diese ,Gebihren® keineswegs von Gesetz wegen gelten, sondern.jedenfalls nach
der zivilrechtlichen Grundlage der Geltung (Vereinbarung, Schadenersatz, Kostenersatz
nach ZPO) zu fragen ist.

e In Vertragsformblattern von Inkassobiiros finden sich haufig gesetzwidrige. Klauseln So ‘
ist in Formularen fir Anerkenntnisse haufig die Vereinbarung eines Terminsverlustes vor-
gesehen, wobei VerstoBe gegen § 13 KSchG festgestellt wurden. Auch die Konstruktion
von Gehaltsabtretungen und -verpfandungen verstoBen haufig - entweder direkt oder je-

~ denfalls bei analoger Anwendung - gegen § 12 KSchG'38, Im Berichtszeitraum konnten-in
diesem Bereich eine Relhe von Verbandsklagen erfolgreich abgeschlossen werden139,

2.2.6 Rechtsdurchsetzung
Verfahrenskosten

Aus der im Auftrag des’ Bundeskanzleramtes Biiro fur Konsumentenfragen (BKA) gefuhrten :
Klagstatigkeit in Musterprozessen muss der VKI nach wie vor festhalten, dass fiir typische
Verbraucherprobleme die Durchsetzung von Verbraucherinteressen bei Gericht fir einen -
Verbraucher, der nicht eine Rechtschutzversicherung zur Seite hat, unékonomisch erscheint.
So kann es geschehen dass man bei einem Streitwert von 6S 10.000,-- mit einem. Kostenri- -
sikovon &S 30.000,-- und mehr zu rechnen hat Es nimmt nicht Wunder dass viele

136 LG'SaIzburg'17.5.1996, 54,_R 81/96
137 BGBI 1996/141

138 LG Wels 25.4:1996, 2 Cg’ 32/96
138 snehe Kapitel-3.' ;
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Verbraucher daher den Gang zum Gericht und damlt die Durchsetzung ihrer Interessen
scheuen. ,

Dauer der Verfahren

Aus den im Auftrag des BKA gefiihrten Musterprozessen muss der VKI feststellen, dass die
Dauer von Verfahren hoéchst unterschiedlich sein kann. So flihrt der VKI seit 1992 ein Ver-
fahren um die Frage des Missbrauches einer Bankomat-Karte. Erst im Herbst 1998 erging
des Urteil in erster Instanz!40. Das Urteil ist aber nicht rechtkréftig. Nun beginnt der Weg
durch die Instanzen. Bei einem Streitwert von 6S 10.000,-- betragt das Kostenrisiko zwi-
schenzeitlich rund 6S 450.000,--. In einem anderen Verfahren, einer Verbandsklage des VKI

- gegen einen auslandischen Reiseveranstalter mit Sitz in Paris, mussten bislang 3 Jahre ver-
gehen, bis ein Versdumungsurteil erlassen wurde. Wiewohl die lange Verfahrensdauer nicht
generell fir jeden einzelnen Fall Giltigkeit hat, muss man als Verbraucher-damit rechnen,
dass.man seine Rechte bei einer gerichtlichen Auseinandersetzung nicht rasch durchsetzen
wird kdnnen. Auch diese Situation ldsst viele Verbraucher von einer gerichtlichen Geltend-
machung ihrer Anspriiche zurlickschrecken. |

Zugang zum Recht

Im Lichte der beschriebenen Barrieren flir Verbraucher, ihre Rechte in der Praxis auch
durchzusetzen, gewinnen Initiativen der Europaischen Kommission an Bedeutung, die au-
Bergerichtliche Streitbeilegung in Verbrauchersachen zu forcieren. Dabei werden aber kiare
Kriterien vorzugeben sein, wann man wirklich von einer verbraucherfreundlichen Streit-
schlichtung sprechen kann. Das beginnt bei der Aufnahme von Verbrauchervertreterinnen in
den Entscheidungsprozef, setzt sich fort (iber klare Verfahrensregeln und endet damit, dass
solche Verfahren auch die Akzeptanz in der Praxis finden missen. Ein Gatesiegel flr Unter-
nehmer, die sich der Streltschhchtung untewverfen konnte eine |dee sein, fur die Akzeptanz
Zu sorgen. .

2.3 Soziologische Querschnittsbetrai:ht_urigén

Aus der Beratungsstatistik lassen sich alters- und geschlechtsspezifische sowie nationali-
tatsbedingte Verbraucherprobleme ablesen und Riickschliisse auf Probleme in der Gesamt-
bevélkerung ziehen, da die Verteilungsstruktur der Ratsuchenden nur genngfuglg von der in
der Gesamtbevolkerung Osterrelchs abweicht. : ‘

2.3.1 NationalitéitSbedingte -Verbrauche_rproblerﬁe .

Der Anteil der Ratsuchenden aus dem Ausland mit durchschnittich 13 % entspricht in etwa
dem Auslanderanteil der Bevdlkerung Osterreichs: Konsumentinnen aus dem Ausland zzh-
len fraglos zu jenem Bevélkerungsteil, der bei der Durchsetzung von Verbraucheranspri-
chen die groBten Schwierigkeiten hat und mangels Information tGber die dsterreichische
Rechtslage bzw. Geschaftusancen haufig in Schwierigkeiten gerét. Das Potential auslandi-
scher Verbraucherlnnen, sich in Konfliktsituationen: mit einem Unternehmen selbst zu helfen,
ist schon allein aufgrund der mangeinden Sprachkenntnisse oft gering, sodass der Anteil der
Félle, bei denen der Verein fur Konsumenteninformation. Gber die Rechtsauskunft hinaus
sich durch Intervention um eine auBergerichtliche Losung bemiht, bei dlesem Bevolkerungs-
teil besonders hoch ist - er liegt bei 25 %

140 Das Verfahren wurde in erster Instanz vom VKI gewonnen.
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Verteilung der Ratsuchenden nach Nationalitét
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Der hochste Ausiénderanteil liegt auch im heurigen Berichtszeitraum bei Wohnproblemen:
(21 %) sowie Beschwerden tber Kreditvermittler bzw. ganz aligemein bei Kreditangelegen-
heiten bei 23 %, sowie im Gebrauchtwagenhandel mit einem Auslanderanteil von 26-%.

Bei Fallbearbeitungen ist der Auslanderanteil bei Kreditangelegenheiten und Kauf von Ge-
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Wohnprobleme von auslédndischen Verbraucherlnnen

Wohnkosten

Einer Untersuchung des Statistischen Zentralamtes zufolge14! haben Auslénder einen iber-
durchschnittlichen Mietaufwand und das fr schlecht ausgestattete Wohnungen. So bezah-
len ,Ex-Jugoslawen* im Schnitt ca: 6S 64,--/m* (Osterreicher im Vergleich durchschnittiich
&S 37,--) und leben dennoch in Wohnungen mit wesentlich schiechterem Zustand. Noch
immer-wohnen in Wien 60 % der Tirken und 55 % der ehemaligen Jugosiawen sowie 20 %
der ,sonstigen Ausidnder” in Substandardwohnungen, also in Wohnungen, die nur mit Was-
ser oder/und WC ausgestattet sind. Bei der dsterreichische Bevolkerung ist dies nur mehr
ein Anteil von 8 %. Auch bundesweit leben rund 30 % der Auslander in Substandardwoh-
nungen. :

Abgesehen von' der schlechteren Ausstattungsqualltat und dem hoheren Mietaufwand, den
Auslander fir schlecht ausgestatteten Wohnraum leisten miissen, sind sie auch gezwungen,
ofter als ihren Mobilitatswinschen entspricht, die Wohnung zu wechseln. Zu einem uberwie-
genden Teil kommen Auslénderinnen in die Beratung mit befristeten. Mietvertrédgen. Der hau-
fige Wechsel verursacht weitere Kosten fiir Ubersiediung, neue Wohnungssuche Maklerge-
bihren, Adaptlerung und Moblierung der Wohnréume.

Altbaueigentum-

Um dieser Kostenspirale zu entgehen, denken Auslénder, die schon langere Zeit in Oster-
reich leben, auch an den kreditfinanzierten Ankauf einer i.d.R. Altbau-Eigentumswohnung.
Wenngleich ausléndische Verbraucherinnen oft sehr groBe Fahigkeiten in der Sanierung
alter Bausubstanz besitzen und daher auch schiecht ausgestatteten Wohnraum mit relativ
geringen finanziellen Mitteln sanieren kénnen, so sind sie mit den komplexen Rechtsfragen,
die sich bei Ankauf einer Altbau-Eigentumswohnung ergeben, Uberfordert. Hinzu kommt,
dass gerade in diesem Wohnungssektor Wohnungsspekulanten tatig sind, die die uninfor-
mierten und die- Gefahren des Kaufes von Altbau-Eigentum nicht kennenden Kunden zu
Kaufabschliissen drangen, deren rechtliche Gestaltung auch duBerst problematisch ist. So
wird in vielen Félien lediglich die Absicht, Wohnungseigentum zu begriinden, ohne Kosten-
rahmen und Zeithorizont geduBert. Besonders haufig werden auslandische Wohnungskaufer
im Altbau von auf sie zukommenden-hohen Erhaltungskosten an aligemeinen Teilen der
Llegenschaft uberrascht die den finanziellen Aufwand fur die Wohnung so erhohen dass
sie Uber ihre finanziellen Grenzen gehen missten.

Probleme mit Immobilienmakiern und Adressenbiiros

Wenngleich die Schutzbestimmungen des § 3a KschG die Akquisition von Anboten bei Erst-
besichtigungen, die i.d.R. tibereilt und uninformiert geschlossen wurden, weitgehend zu-
rlickgedréngt.haben, so sind Auslanderinnen noch immer besonders haufig voreilig bereit,
ein Miet- oder Kaufanbot zu unterzeichnen in der Annahme, dass es sich dabei lediglich um
eine Art unverbindiiche Reservierung handle. Mit irreflihrenden Angaben und Zusagen - ins-
‘besondere, was die Finanzierung betrifft - werden sie haufig zur Unterzeichnung eines ver-
bindlichen Anbotes verlockt, ohne sich. bewusst zu sein, welchen entscheidenden rechtlichen
Schritt sie damit getan haben. Der GroBteil der Beschwerden ergibt sich aus dem Wunsch,
aus einem voreilig geschlossenen Anbot wieder auszusteigen, wenn mindliche und damit
schwer beweisbare Zusagen nicht eingehalten werden. 1.d.R. werden Anbotsteller mit unzu-
{assig hohen Ricktrittsprovisionen konfrontiert. :

Ein besonders krasses Beispiel unserioser Wohnungsvermittiung bot im heungen Benchts-
zeitraum die Firma Schuster GmbH, die Anzahlungen in Hohe von 6S 20.000,-- von zahlrei-
chen "Konsumenten entgegennahm, dann den Abschluss des Mietvertrages hinauszbgerte

A4 Osterrelchlsches Statistisches Zentralamt, Pressem |tte|Iung 6.915-173/99 Lebensbedmgungen :
‘von Auslandem in Osterreich .

137

www.parlament.gv.at



140 von 170 111-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

und letztendlich ihre Tatigkeit einstelite und nicht mehr erreichbar war. Den Betroffenen blieb
nur die Mdglichkeit einer Strafanzeige. Zu befiirchten ist jedoch, dass die Geschéadigten.
mangels pfandbaren Vermégens kein Geld zurlickbekommen. :

im Billigwohnsegment sind immer noch Adressenbiiros am Markt, die unzulassigerweise .
schon vor Erbringung ihrer Leistung Honorare fir Adressen von angeblich freien Wohnun-
gen kassieren.und dann keine brauchbaren Adressen liefern.

Auch Firmen, die Inserate in Publikationen an Hausverwaltungen verschicken, werden hau- '
fig von Wohnungssuchenden aus dem Ausland und jungen Verbraucherinnen vorwiegend
aus dem Studentenmilieu kontaktiert. Vor Auftragserteilung wird der Eindruck erweckt, der
Inserent kdnne auf diesem Weg problemlos eine Wohnung oder einen Hausbesorgerposten
bekommen. In den meisten Féllen lasst sich weder lberprafen in welcher Auflage - wenn
Uberhaupt - die entsprechenden Blatter versandt wurden, dennoch kann zu einer Riickforde-
rung der Inseratkosten oftmals nicht geraten werden, da in'den Auftragsbestatlgungen kei-
neswegs Zusagen Uber den Erfolg eines Suchinserates gemacht wurden..

Probleme in: Geld- und Kredltangelegenhelten

Im letzten Berichtszeitraum ist - sicherlich auch infolge eines EU- Prolektes zum Thema
Uberschuldung - die Zahl der Fille, bei denen Finanzierungsschwierigkeiten Anlass war,
eine Beratungsstelle zu konsultieren, gestiegen. Der Anteil ausléndischer Ratsuchender in
diesen Anfragen ist mit 47 % in der Fallarbeit weit hdher als im Durchschnitt. '

Inkassobﬁros -

Auslandische Ratsuchende zahlen zu den schwacheren Elnkommensgruppen und geraten
daher héufiger in Zahlungsverzug und werden in der Folge mit Forderungen von Inkassobu-
ros konfrontiert. Gerade bei Verbraucherinnen aus dem Ausland werden immer wieder ein-
schiichternde Betreibungsschritte von Inkassobiiros gesetzt; sogar in Féllen, in denen keine
grundsétzliche Zahlungsverpflichtung besteht, da die Betroffenen entweder keine Bestellung
getétigt haben oder aber innerhalb bestehender Fristen die Ware retournierten. In der Be- -
farchtung, aufenthaltsrechtliche Schwierigkeiten zu bekommen, leisten Ausldnder immer
wieder Zahlungen, zu denen sie nicht verpflichtet waren. Sind sie - wie so oft - nicht.in der
Lage, den geforderten Bétrag zur Génze sofort zu leisten, unterzeichnen haufig Anerkennt-
nisse mit Ratenvereinbarungen, deren Nebengebihren mit Zinsen, Mahn-, Evidenzhal-
tungsgebiihren:extrem hoch sind, die monatlichen Zahlungen jedoch so niedrig, dass. das .
geschuldete:Kapital - trotz regelmaBuger Zahlung - nicht abbezahit wird.

Inkassobiiros werden in den hauflgsten Fallen von Versandhausern (33 %) und Banken

(21 %) zur Emtrelbung offener Forderungen beauftragt. Die Ubernahmeverpflichtung. von -
Inkassokosten erfolgt tblicherweise in‘den Aligemeinen Geschéftsbedingungen, also dem
Kleingedruckten; das gerade Menschen mit mangelhaften Deutschkenntnissen kaum zur
Kenntnis nehmen, Diese Geschaftsbedingungen sind meistens ein kaum lesbares Anhang-
sel in grof3zligig aufgemachten Katalogen und erfiillen somit ein ausschlieBlich formales -
Erfordernis und haben keinen bis wenig Informations- und Warengehalt fiir den Konsumen-
ten. Damit verpflichtet sich der Konsument, nicht unerhebliche Kosten bei Zahlungsverzug

zu Ubernehmen, die in vielen Fallen sogar ein Vielfaches der urspriinglichen Forderung.
betragen. Hinzu kommt, dass héufig ohne Priifung der RechtméBigkeit der Forderung unter -
Androhung gerichtlicher Schritte. Anerkenntnisse mit Ratenvereinbarungen zu besonders
hohen Zinssatzen abgeschlossen werden. In solchen Fallen bemiht sich der Verein fir Kon-
sumenteninformation, Hilfestellung bei Verhandlungen zum einen mit dem Gléaubiger, zum =~
anderen mit den.Inkassodiensten zu geben, indem das Ersuchen um- Zahlungserlelchterun-
gen bzw. Zinsstopp oder Abschlagszahlungen aufgrund der finanziellen Engpasse: Gibermit-
telt wird. Erfahrungsgeman sind Inkassobiros bei Einschaltung einer Konsumentenorgani- -
sation oder Schuldnerberatung wesentlich kooperatlver als wenn sich der Betroffene selbst
darum bemiht. :
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Kreditvermittler

Waéhrend bei der inlandischen Bevélkerung Skepsis gegentber den Leistungen-von Kredit-
vermittlern besteht und daher Kreditvermittlungen eher im Zuge eines drittfinanzierten Kau-
fes erfolgen (etwa im Gebrauchtwagenhandel oder bei Partnervermittiern), so sehen Aus-
l&nder - in Geldndte - geraten bei Kreditvermittlern héufig eine Chance zur Lésung finanziel-
ler Probleme. In Tageszeitungen werden - zum teil in slawischer oder tirkischer Sprache -
deren Dienste angeboten, wobei ,Finanzierungen” ohne Bonitétspriifung binnen kirzester
Zeit zugesagt werden. Entgegen den Bestimmungen der Kreditvermittierverordnung werden
- wie uns Konsumentinnen immer wieder glaubhaft versichern - Kreditvermittiungsauftrage
vorab unterzeichnet, wobei besonders haufig vereinbart wird, dass ein Blrge beigebracht
wird. In vielen: Fallen ist dem Kreditsuchenden nicht einmal die landlaufige Bedeutung eines
Burgen klar, geschweige denn die Konsequenzen einer Blirgschaftsiibernahme. Oftmals
kann kein Biirge gebracht werden und der Vermittler stellt dennoch Provisionsforderungen.
Auf Grund der Beweisschwierigkeiten ist eine gerichtliche Auseinandersetzung i.d.R. nicht
anzuraten und wird von-den Betroffenen gescheut. AuBergerichtliche Streitbeilegungsbemd-
hungen enden in solchen Fallen haufig mit einem Vergleich, der zwar situationsgeméan zu
akzeptieren ist, dennoch aber angesichts der Belastung des schon in Geldschwierigkeiten
befindlichen Ratsuchenden unbefriedigend, selbst wenn dlese mit der gefundenen L&sung
hoch zufrieden sind. ‘

Akquisition Von Versicherungsvertragen

Einige Firmen haben sich auf die Akquirierung.von Versicherungsvertragen bei auslandi-
schen Verbraucherinnen spezialisiert. So erhielten hauptsachlich aus der Turkei stammende
junge Mitter anlasslich der Geburt ihrer Kinder einen Gutschein fur ein Geschenk, das im
Geschéftslokal der Firma AVF abzuholen ist. Den kaum deutsch sprechenden Kundinnen
wurde ein Antrag fiir eine ,, AVF-Kinder-Zukunftsvorsorge ,vorlegt, den diese ahnungslos
unterzeichnen. Erst bei der Forderung, die monatlichen Pramien von mehr als 6S 1.400,-- zu
leisten, wird bewusst, welche Vereinbarung geschlossen wurde. Da das Rucktrittsrecht ge-
man §3 KschG nicht greift, kann nur die Vielzahl gieichlautender Schilderungen ins Treffen
gefuhrt werden. Die betroffene Versicherung distanziert sich naturgemas von solchen Prak-
tiken, dennoch ist erst durch Einschreiten des VKI ein kostenloses Storno méglich. -

Gebrauchtwagenhandel

Zumeist handelt es sich um Beschwerden lber Mangel deren Behebung der Handler unter
Hinweis auf die in den Kaufvertragen tblicherweise beinhaltete Klausel ,wie besichtigt und
probegefahren* ablehnt. In fast allen Félien geht dem Kauf kein Ankauftest voraus. In vielen
Fallen allerdings kann im Anlassfall nicht geholfen werden; nicht zuletzt weil die betroffenen
Unternehmen im Wissen um die Schwierigkeiten gerade dieser Klientel ihre: Forderungen
iber den Rechtsweg durchzusetzen, zu keiner auBergerichtlichen.Lésungen bereit sind.
Eine gerichtliche Auseinandersetzung kann tatsachlich angesichts der Beweislage und des
Kostenrisikos nicht angeraten werden kann. Es bleibt daher - zumindest fir weitere Autokéu-
fe - Beratung hinsichtlich Ankauftest und Verwendung des Musterkaufvertrages flr Ge-
brauchtwagen zu geben, um die i.d.R. auch jungen Konsumenten zumindest fir weitere Ge-
schéfte zu wappnen. Haufig wurde der Kauf des Gebrauchtwagens jedoch kreditfinanziert,
sodass die Kreditverpfiichtungen auch dann weiterlaufen, wenn das Auto aufgrund der un-
erwartet aufgetretenen Mangel nicht mehr benutzbar ist.
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2.3.2 Altersspezifische Verbraucherinnenprobleme

Die altersspezifische Verteilung der Ratsuchenden weist folgendes Bild auf:

Altersspezifische Verbraucherinnenprobleme

Moderne
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Haufung von Problemen jungerer Verbraucherlnnen

Anfragen betreffend Wohnungssuche und -einrichtungen (43 %), Sportartikel mit 63 % so-
wie zu Telekommunikation mit 40 %, bei Anfragen zu Internet sogar 50 % sind Schwerpunk-
te jungerer Verbraucherlnnen (unter 30 Jahre alt).

Wohnungssuche :

Die schon in den Vorjahresberlchten geschilderten Probleme - msbesondere jungerer Men— -
schen - bei der Wohnungssuche haben sich im heurigen Berichtszeitraum nicht wesentlich -
geandert. Trotz der verstarkten Bautatigkeit der Gemeinde Wien und gemeinnutziger Bau-
vereinigungen sind erschwingliche Wohnungen fiir junge Menschen- mit niedererem Ein- .
kommen schwer zu finden. Im Neubau sind selbst bei geférderten Wohnungen die erforder-
lichen Eigenmittel uniiberwindliche Zugangsbarrieren. Von den gesunkenen Preisen im Alt--
baueigentum profitieren junge Wohnungssuchende i.d.R. kaum, wenn sie nlcht uber ausrel- :
chende fmanzuelle Mittel fir den Ankauf einer Wohnung verfugen. '

Laufende.Kosten‘ fir Mobi_ltelefone und Internet |
Internetsurfen und Telefonieren mit Handys liegt bei Jugendlichen im Trend. Der Erwerb -

eines Mobiltelefons-bzw. der Einstieg ins Internet ist fast kostenlos. Oft werden jedoch die .
laufenden Kosten unterschétzt. So sind Félle bekannt geworden, bei denen Jugendllche

Forderungen in Hohe von 6S 15.000,-- bis 6S 20.000,-- verursacht haben und sie nicht mehr T

bezahlen konnten. Unter jugendlichen Handybesitzern ist insbesondere das Versenden von
Kurzmitteilungen (SMS-Nachrichten) in groBer Zahl Gblich.

Eine ahnluch gelagerte Problematik zeigt sich bei Telefonkosten fiir das'Internet, wo uber
Startpakete Kunden geworben werden, denen nicht klar ist, dass bei Uberschreitung der
befristeten Moghchkelt das Internet zu nutzen, weitere Kosten anfallen, bzw ‘WO Selten auf- -
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gesucht werden, bei denen dem Konsumenten nicht klar wird, dass diese kostenpflichtig
sind und damit zusétzliche Gebihren anfallen. Wenngleich diese Problematik im heurigen
Berichtszeitraum noch kein- Massenphé&nomen ist, steht zu befiirchten, dass die Zahl von
insbesondere jugendlichen: Verbrauchern aufgrund von unterschatzten laufenden Telefon-
kosten in der nachsten Zeit rasant zunehmen wird. .. :

Nebenverd|enstangebote

Mit der Hoffnung, einen lukrativen Nebenverdienst zu bekommen, lassen sich weiterhin gute
Geschafte machen. Trotz intensiver Offentlichkeitsarbeit (,Konsument“ 3/98) gelingt es nicht,
diese Geschéftspraktiken zu unterbinden. Krasses Beispiel fir derartige Geschéftsmethoden
ist u.a. die Firma Prantl O.H.G., die mit der Hoffnung auf einen Nebenverdienst Wésche-
sparvertrage vertreibt. Den Nebenverdxenst Suchenden wird eine lukrative AuBendienstmit-
arbeiter-Tatigkeit in Aussicht gestelit, wenn es ihnen gelingt, quasi als Qualifikationsbeweis
einige Kunden zu akquirieren. I.d.R. wird aus dem angestrebten Nebenverdienst nichts und

- der Konsument bleibt mit den abgeschlossenen Vertragen (brig. Dabei handelt es sich um
Verpflichtungen in Héhe von insgesamt 6S 20.000,-- bis 6S '30.000,--, die in monatlichen
Raten von rund 4S 1.000,-- auf die Dauer von 5-10 Jahren geleistet werden miissen. Ob-
wohl diese Form des Ansparens fiir eine Anschaffung aus Sicht des Konsumenten nur Ris-
ken mit sich bringt, gelingt es dennoch immer wieder, mit der Hoffnung auf einen lukrativen
Nebenverdienst, Kunden zu einem Abschluss zu bewegen, die sich oft schon in einer
schwierigen finanziellen Lage befinden und durch Abschluss dieses Vertrages noch schnel-
ler in eine Uberschuldungssntuatlon geraten.

Bei Beschwerden Uber Fitnessstudios liegt meistens eine unerwartete Forderung des Fit-
nesscenters zugrunde. |.d.R. werden befristete Vertrage geschlossen, die jedoch haufig
KSchG-widrige Verlangerungsklauseln im Kleingedruckten enthalten. Auch Vereinskonstruk-
tionen sind Ublich, bei denen Mitgliedschaften begriindet werden, die explizit aufzukiindigen
sind, was in vielen Fallen nicht oder nicht schriftlich und damit nicht beweisbar geschieht.
Viele Verbraucher gehen auch von der falschlichen Annahme aus, dass sie keine Zahlungen
mehr zu leisten haben, wenn sie die Dienstieistungen nicht mehr in Anspruch nehmen.

Haufung von Problemen diterer Verbraucherinnen -

Altere Verbraucherinnen (iiber 50 Jahren) Uberwiegen insbeédndere bei Bekle'idUngsfragen
mit 64 %, Krankenzusatzversicherungen mit 57 % Tlmeshanngproblemen mit 50 % , Werbe-
fahrten’ mit 42 %. .

Timesharing

Timesharingobjekte werden vorwiegend am Mittelmeer mit aggressivsten Werbemethoden
verkauft. Urlauber werden am Strand angesprochen und mit getarkten Gewinnspielen in
eine Timesharinganlage gefiihrt, wo sie sich vor Ort von der Aussicht auf einen angeblich
kostengiinstigen Ferienwohnsitz, der obendrein als sichere Geldanlageform prasentiert wird,
Uberrumpeln lassen. Bei den Timesharinganfragen geht es i.d.R. um den Wunsch, aus den
in Urlaubslaune voreilig unterzeichneten Vertragen wieder auszusteigen. AuBerdem méch-
ten Eigentiimer von Timesharingobjekten diese - etwa weil laufende Kosten zu hoch wurden
oder-aber aus personlichen Grin-den - abgeben. Da es fir Timesharingobjekte: kemen funk-
tionieren Markt gibt, sind dabei i. d R. hohe Verluste hinzunehmen. .

Werbefahrten ,
Werbeveranstaltungen sind fiir altere Leute - vor allém Frauen - eine beliebte Mt‘)glichkeit 2u

einem geselligen Ausflug. Der psychologische Druck, Waren zu oftmals weit Gberhdhten
Preisen zu kaufen, ist doch-so groB, dass die Beratungsstellen immer wieder von Verbrau-
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chern zu Rate gezogen werden, die schon zum wiederholten Male bei einer Werbeveranstal-
tung Waren gekauft haben, die sie bei ndherer Uberlegung nicht benttigen und daher den
Kauf wieder riickgangig machen wollen. Das Warensortiment ist haufig auf die Bedirfnisse
bzw. Hoffnungen &lterer Menschen ausgerichtet. So werden ,Gesundheitsprodukte®, Haus-
haltsartikel, Hilfen, die die Hausarbeit erleichtern solien sowie hochpreisiges: Geschirr,
Besteck u.s.w. angeboten. Die Kaufpreise liegen zum Teil durchaus bei Betragen zwnschen
6S 10.000,-- und oS 20.000,--.

2.3.3 Geschlechtsspeznflsche Verbraucherlnnenprobleme

Die geschlechtsspezifische Verteilung der Ratsuchenden zeigt im heurigen Benchtszeltraum
einen leichten Uberhang von weiblichen gegeniiber ménnlichen Ratsuchenden ‘mit 58 % zu
39 % (Rest von 3 % Paare) ' :

.Gééchlechtsspezifische-Anfr‘agen

mWeiblich
2 Méannlich

Haufung weiblicher Verbraucherprobieme

Bei Schlankheitsinstituten werden immer wieder mit zu viel versprechenden Werbeaussagen
Konsumentinnen zu Behandlungen (iberredet, deren Kosten bei einigen tausend Schillingen
liegen. Abgesehen von den zumindest als umstritten zu bezeichnenden Behandiungsmetho-
den werden mit der Hoffnung, muhelos schlank zu werden, ohne Ernahrungsgewohnhenten
zu andern oder Slch sportlich zu betétigen, Geschafte gemacht. -

Dies gilt insbesondere auch far Schla’nkheltsmittel (diverse Pillen, Séfte), bei denen.vielver- -
sprechende Zusagen wie ;5 kg abnehmen pro Woche* zum Kauf-animieren..in all diesen .
Féallen -haben die Konsumentinnen neben dem finanziellen' Schaden auch-die nicht zu unter- -
schétzenden psychischen Belastungen eines Misserfolges, der mangels Informatlon tellwel-

se auch bei sich selbst gesucht wurd zu tragen. ' :

Versandhandel

Verbraucherinnen scheinen den Verlockungen des Warenangebotes im: Versandhandel eher
zu erliegen als mannliche Verbraucher. Haufig veriockt die Méglichkeit, Waren ohne Boni-
tatsprifung auf Ratenzahlung bestellen zu kénnen, vor allem Frauen mit niederem Einkom-
men, Waren des taglichen Bedarfes (wie Haushaltsartikel, Kinderbekleidung oder Spielzeug
-etc.) zu kaufen. Hinzu kommen die gerade auf diese Kliente!l ausgerichteten Werbemetho-
den wie Gewinnspiele und Preisausschreiben, die Traumgewinne versprechen.:Die Betroffe-
nen durchwegs mit Zahlungsschwierigkeiten in die Beratung. Aus den urspriinglich relativ -
niedrigen Kaufsummen smd i.d.R. durch die im Versandhandel hohen. stsatze Bearbel-
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tungsgeblhren sowie Verzugs- und Inkassospesen erhebliche Forderungen entstanden.
Erschreckend immer wieder, dass bei zahlreichen Anfragen der urspringliche Kaufpreis nur
einen Bruchteil der aushaftenden Forderung ausmacht. :

Héufuhg' von ménnlichen Verbraucherproblemen

Mannliche Verbraucherprobleme zeigen sich im Kfz-Berelch ‘mit 62 % und bei Sportartikeln
mit 75 %,Anteil aller Anfragen. Dieser hohe Anteil durfte wohl auf die rollenspezifische Zu-
standigkeit des Mannes fir das Auto bzw. dem hoheren Interesse fir Sport zu erklaren sein.

Besonders hoch ist auch der Anteil der Anfragen betreffend Leasing. Hier handelt es sich
Uben/viegend némlich mit einem Anteil von 50 % - um jingere mannliche Verbraucher, die
aus einem Leasingvertrag wieder aussteigen wollen: Die.bei Erwerb des Autos oftmals mit
Steuervorteilen beworbene glinstige Finanzierung (iber einen Leasingvertrag stellt sich vor
allem dann als problematisch heraus, wenn der Konsument den Vertrag vorzeitig beenden
will, was insbesondere bei einkommensschwécheren Verbrauchem durch die zunéchst nie-
dere laufende Belastung haufiger vorkommt. Die Ruckkaufwerte liegen weit unter den Er-
wartungen der Konsumenten. l.a.R. finden jedoch die Auszahlungssummen in den vertragii-
chen Vereinbarungen, die die Interessen des Leasinggebers besonders bevorzugen De-
ckung.

Beschwerden (iber Internetprovider-wurden uns vornehmlich von jungen Ménnern zur
Kenntnis gebracht, was auf die mannliche Dominanz in diesem Medium zurtickzufihren sein
dirfte. Probleme ergeben sich bei Kauf von Test CDs, die Zugang ins Internet fiir einen be-
stimmten Zeitraum ermoglichen. Bei Uberschreitung des Zeitraumes ist man - wie in den
AGBs zwar beinhaltet - automatisch Kunde und verpflichtet, die Grundgebiihr zu leisten.
AuBerdem gibt es Beschwerden (iber Abbuchungen vom Kreditkartenkonto fiir Fehlversu-
che, die oftmals erst mit betrachtlicher Verzégerung bemerkt werden. Wenngleich die Provi-
der derzeit durchaus - zumindest bei Einschreiten des VKI - sich als kooperativ zeigen, steht
zu beflrchten, dass Konsumenten ohne Inanspruchnahme rechtlicher Beratung die zu Un-
recht geforderten Betrége bezahlen.

2.3.4 Zielgruppe Kinder und Jugendliche

In Zeiten verstarkten Wettbewerbs kiimmert man sich verstérkt um bisher nur. am Rande
beachtete Zielgruppen. Eine davon sind die ,Kids & Teens*, die ja auch die vielzitierten
Kundinnen von morgen sind.

Eine diesbeziigliche Untersuchung {ber Kinder und Jugendliche im.Alter von 7 bis 18 Jahren
ergab, dass sie in Summe Uber relativ hohe Betrége frei verfigen kdnnen. Denn einerseits
erhalten sie-bei sehr vielen Gelegenheiten Geldgeschenke (77 % bekommen zum Ge-
burtstag, 65 % zu Weihnachten Geld geschenkt), andererseits gibt es auch bei 80 % der
Befragten Taschengeld. Die durchschnittliche Hohe des Taschengeldes bei den 7- bis
12jahrigen liegt bei 6S 80,--pro Monat, jenes der 13- bis 18jahrigen bei 6S 507,--142.

‘Und weiter heiBt es: ,Hinsichtlich der Dinge, fiir die Geld ausgegeben wird, sind ebenfalls
signifikante Unterschiede feststellbar: So geben mehr Kinder als Jugendliche Geld fiir Su-
Bigkeiten (K: 61 %, J: 36,5 %) und Spielsachen (K: 34 %, J: 6 %) aus. Jugendliche geben ihr
Geld far ihr Hobby (52 %), Musik (67 %), Weggehen (66 %), Kosmetlk und Schmuck (30 %),
aber auch fur Kleldung und Schuhe (48,5 %) aus.”

Hinsichtiich der Produte, die Kinder bzw. Jugendiiche alleine kaufen bzw. beim Kauf (iber-
wiegend alleine entscheiden dirfen, gibt es vor allem bezuglich der beiden Altersgruppen

42 Exlusive Studie: So lieben es die Kids & Teens®, in: LK-Handelszeitung Nr. 15,-30. Juli 1999, S.1
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gréBere Unterschiede: Knabbereien werden von 81 % der Jugendlichen und 57 % der Kin-
der selbst gekauft. Joghurt wird von 76 % der Jugendlichen und 50 % der Kinder selbst ge-
kauft. Getranke kaufen 84 % der Jugendlichen und 56 % der Kinder selbst. Pudding wird
von 68 % der Jugendlichen und 43 % der Kinder selbst gekauft, bzw. drfen sie uber den
Kauf alleine entscheiden. S

SuBes erstehen 87 % der Jugendiichen bzw. 78 % der Kinder selbst. Ahnlich ist auch der
Prozentsatz der Kinder und Jugendlichen, die Eis selbst kaufen. 88 % der Jugendhchen und
85 % der Kinder kaufen Eis selbst bzw. entscheiden sie beim Kauf alleine.

Besonders aufféllig‘fi'st;fidass mehr als die Halfte der Befragten angibt, Einkaufe nicht zu pla-
nen, sondern direkt am POS (point of sale) spontan zu entscheiden. Somit ergeben sich
vielfaltige Moghchkelten und groBe Potentiale, wenn es gelingt, auch nur einen Tenl dieser 52
%, die sich erst am POS entscheiden, anzusprechen : :

Das Lieblingsgetrénk' von 37 % der Befragten ist Coca-Cola. Mit immerhin 11,9 % st Sprite
das am zweithaufigsten genannte Getrank. Fanta liegt mit 8 % an der dritten Stelle. Mine-
ralwasser wird von immerhin 7,3 % der Befragten genannt..Mineralwasser wird von 9,3 %
der Madchen und.5,3 % der Jungen bzw. 9,9 % der Jugendiichen und 4,6 % der Kinder als
liebstes Getrank genannt.

Fir Zwischendurch bévorzugen 31 % der Befragten SiiBes, 29 % bevorzugen Knabbereien.
Gegen Hunger isst die Halfte der Befragten Joghurt. Bei Langeweile essen 42 % der. Befrag-
ten SiBes, 33 % der Befragten knabbern*“143,

Kaufverhalten der Kinder und Jugendlichen

Kaufverhalten der Kinder und Jugendlichen:

CD-ROM, Computerzubehdr l

Zeitschrift, Comics ;

i Kleidung,' Sghuhé [
Schulsachen: .
Geschenke I

vk_osm etik,ASChmuck'il

Wéggehen |

Spielsach_en_
Knabbereien

SuBigkeiten .

0,0 10,0 200 - 30,0 40,0 500 600

143 Exklusive Studie: So lieben es die Kids & Teens®, in: LK:Handelszeitung Nr. 15, 30. Juli-1999:S.1
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Quelle: IMAB PROMENA

Um die.,Loyalitat und den Identifikationsgrad“ bezliglich der Sendung Confetti TiVi des ORF
zu erhéhen und bei den 4- bis 13jahrigen bzw. deren Eltern Geld fiur den ORF, Produzentin-
nen und den Handel zu lukrieren, brachte man Ende 1998 nehezu 60 Confetti-TiVi-Produkte
durch Lizenz und Markennutzungsrechte in die Billa-, Merkur- und Bipa-Méarkte. Das Ange-
bot reicht von Milch- und Molkereiprodukten, Brot und Backwaren, Obst und Gemise, Nu-
deln und Tiefkihiprodukten, wie Pizza, (iber Knabbergeback, StiBwaren und Getranken bis
hin zum Partyset und Pflegeprodukten.

Wie heif3t es so schon: ,Im Kern der Marke steht SpaR. Dies wird durch Farbe und Form der
Produkte weitergefiihrt und unterstrichen. Eine ansprechende Gestaltung und ein Zusatz-
nutzen der Verpackung sorgen weiters fir die Unterhaltung und gute Laune beim Essen und
Trinken“144, _ .

Und wie nicht anders zu erwarten, wurden die Confetti-Produkte ein sogenannter ,Renner”.
Nicht zuletzt deshalb, weil die angebotenen Confetti-Nahrungsmittel auch mit der Gesund-
heitsmasche angeboten wurden und werden. Beispielsweise wurde eine Erndhrungsberate-
rin bemiht, den Confetti-Produkten hohe Qualitédt zu bescheinigen. Tatsache ist allerdings,
dass es sich um ganz gewdhnliche Produkte handelt, die es in jedem Supermarkt in ver-
gleichbarer Zusammensetzung zu kaufen gibt. Als besonders empfehlenswert im Sinne des
Erndhrungskreises (besser der Ernahrungspyramide) gelten Kohlenhydrate mit hohem Bal-
laststoffanteil. Unter den 36 Confetti-Nahrungsmitteln kdnnte man bestenfalls das Toastbrot
dazu rechnen. Dagegen haufen sich die Angebote in den hinteren Gruppen der Ernahrungs-
rangfolge: panierte Formfischteile, Pommes frites, dazu die groBe Gruppe der Naschereien,
wie Schokof(iBe, Spiegeleier, Gummibonbons, Chips, Cracker oder dhnliches..

Zum Grofteil handelt es sich um stérker bearbeitete Produkte, bei denen der Anteil an Zu-
satzstoffen relativ hoch ist: unter anderem Farbstoffe, Aromen, Geschmacksverstérker, Ge-
latine, Schwefeldioxid. Einige Produkte enthalten gar die allergieverdéchtigen Azo-Farb-
stoffe, wie zum Beispiel Cochenillerot A in SchokofuBen und Spnegelelem sowie in der Biut-
orangen Limo145,

Die Gesundheitsmasche bei der Ernahrung von Kindern und Jugendllchen ist ein altbekann-
tes Spiel. So werden auch seit vielen Jahren Schokoriegel fir Kinder als Ersatz fiir eine aus-
gewogene Jause:oder als das ,gestindere Naschen“.dargestellt. Die Zahlen sprechen jedoch
fur sich: Kinderwaffel, -schnitten und -riegel enthalten rund 20 bis 40 % Fett, der Zuckerge-
halt betragt-30 bis 60 %. Und selbst das beworbene Kalznum ist nur in geringen Mengen vor-
handen146, S «

2.4 Okologische Querschnittsbetrachtungen

2.4.1 Osterreichisches Umweltzeichen
Produkte und Dienstleistungen
Der VKl ist seit 1991-vom Bundesministerium fir Umwelt, Jugend-und Familie (BMUJF) mit

der Richtlinienerstellung fir das Osterreichische Umweltzeichen beauftragt. 1998 erfolgte
eine offentliche Ausschreibung fir die Durchfiihrung.der Agenden zum Osterreichischen

144 Confetti Tivi*, in: LK-Handelszeitung Nr. 22, 6. November 1998, S. 19 _
145 Rolf Ridiger und Freunde®, in: LK-Handelszeitung Nr. 3, 12. Februar 1999, S. 6
Confetti-Produkte von Bilia: ,Besser als nichts®, in: ,Konsument“ 2/99, S. 15

146 Konsument“-Test Schokoriegel fur Kinder: ,In leere Versprechungen gehdilit”, in: ,Konsument*
6/99, S. 26ff
Ernst Mauritz: ,Die Jause mit der Extraportlon Fett“ in: Kurier, 14. Juni 1999, S 19

145

www.parlament.gv.at



148 von 170 [11-51 der Beilagen XXI1. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

Umweltzeichen fiir den Zeitraum von 1999 bis 2004. Die darauf basierende Entscheidung
des BMUJF ergab eine Neustrukturierung des Vertragssystems und der Vertragspartner.
Der VKI wurde wieder, insbesondere unter Beriicksichtigung der bisher geleisteten Arbeiten
und Leistungsféhigkeit seiner Organisation, mit der Aufgabe der Richtlinienerstellung be-
traut. Die Auftragsvergabe an den VKI inkludiert auch die maBgeblichen Aktivitaten fur das
Osterreichische Umweltzeichen fiir Tourismusbetriebe. Mit Durchfihrung der-administrativen
Tatigkeiten wurde das Technische Biro Hauer beauftragt, die Marketlngaktlwtaten uber-
nahm die.PR-Agentur Coop Guka

Zu den 33 bestehenden Rlchtlmlen wurden im Zeitraum Oktober 1998 bis September 1999
vier weitere Kntenenkataloge fur folgende Produktgruppen fertlggestellt

e UZ 38 Brennstoffe aus Biomasse (Briketts, Pellets)
e UZ 39 Mauersteine, hydrauhsch gebunden

e UZ 40 Feuerldscher, Feuerléschmittel

UZ 41 Kanalrohre aus Kunststoff

Insgesamt sind derzeit 37 Umweltzeichen-Richtlinien fir Produkte und Dienstleistungen ver-
figbar. Im Zuge des dreijéhrigen Revisionszyklus wurden im genannten Zeitraum die Anfor-
derungen fur Reinigungsmittel, Hygienepapier und Wiederaufbereitung von Farbtragern a-
daptiert und neu veroffenthcht

Mit 30. September 1999 zahiten bereits 339 Produkte und Dienstleistungen zum Krels der
Ausgezeichneten. '

Die Neustrukturierung des Umweltzeichensystems und die vertragliche Einbindung aller Be-
teiligten bis zum Dezember 2004 erleichtern nun die mittel - und langfristige strategische
Planung zukUnftiger Aktivitaten.

Ein wesentliches Element wird die verstarkte Berilicksichtigung des Bereichs der 6ffentlichen
und institutionellen Beschaffung beziglich Rnchthnnengestaltung und Offentllchkentsarbelt :
sein.

Fir Anwendungsbereiche mit starker Umweltzeichen-Prasenz, wie zum Beispiel der Bereich .
Bauen und Wohnen, werden Schwerpunkte gesetzt. Einerseits durch Entwicklung neuer -
Richtlinien, die das Angebot komplettieren sollen, andererseits durch gezielte Marketingakti-
vitaten fiir die entsprechenden Point of Sales. Die fur Ende 1999 geplante Plakatwerbeakti-
on ist ein Schritt in diese Richtung. Das Umweltzeichen wird auf Werbeflachen in der Umge-
bung von: Baumarkten prasent sein. Weitere Initiativen mit begleitender Information, wie zum
Beispiel eine Produktfibel, die alle Umweltzeichen-Produkte prasentlert werden im nachsten
Jahr durchgefihrt.

Die Zunahme an ausgezeichneten Tourismusbetrieben und die Intensivierung der Synergie-
effekte zwischen Umweltzeichen fiir Produkte und Dienstleistungen und jenem fir Touris--
musbetriebe wird die Nachfrage an Umweltzelchenprodukten in diesem Bereich: stelgern

Als Iangfnstuge MaBnahme soll die, Implementierung eines Umweltzeichens fiir Schulen als
gemeinsame Initiative des Umwelt- und Unterrichtsministeriums das Umweltzelchen im Be-
wusstsein der jungen Bevélkerung verankern.
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2.4.2 Osterreichisches Umweltzeichen fiir Tourismusbetriebe

Zeichentrdger: Status und Entwickiung

Seit Jahresanfang 1999 ist der VKI neben der fachlichen Betreuung des Umweltzeichens fiir
Tourismusbetriebe auch mit der Priifungsorganisation sowie der Kontrolle der-Prifgutachten
betraut..Seit der letzten Berichtslegung wurde das Umweltzeichen an neun Betriebe verge-
ben, zwei Betriebe haben die Prufung nicht bestanden, vier Betriebe haben den Zeichennut-
zungsvertrag nicht verldngert. Insgesamt nutzen .damit 53 Unternehmen in ganz Osterreich
das Umweltzeichen (Stand September 1999, siehe Grafik). Die Palette spannt sich von
Sterne-Hotels bis zu Pensionen und Urlaub am Bauernhof-Betrieben, von Schutzhitten bis
hin zu Restaurants und Kaffeehausern. Erstmals wurde heuer auch ein Campingplatz aus-
gezeichnet, somit sind nun ausgezeichnete Betriebe in allen Betriebskategorien vorhanden.

Ausgezeichnete Betriebe nach Bundeslandern
(Stand: September 1999)

g
-

Wien
Vorariberg
Steiermark
Kamten
. Salzburg ‘
Burgenland

~ Oberésterreich
_Niedefésterreich

Derzeit fmden aufgrund zahlreicher Initiativen intensive Beratungstatigkeiten zum-Umwelt-
zeichen statt, mit einer starken Zunahme an Zelchennutzern ist daher zu rechnen.

Rlchtllmenuberarbeltung

1998 wurde die Richtlinie fiir das Osterreichische Umweltzeichen fir Tourismusbetriebe
erstmals Uberarbeitet. Pramisse war, die Erfahrungen sowohl aus der Beratungs- und Pruf-
praxis als auch jene der bereits ausgezeichneten Betriebe einflieBen zu lassen und geéander-
-te gesetzliche Bedmgungen sowie-technische Neuerungen zu beriicksichtigen. Die tberar-
beitete Richtlinie ist im Oktober 1998 in Kraft getreten, der Uberarbeitungszykius wurde e-
benso wie die Zeichennutzungsdauer fur die Betriebe von zwei auf drei Jahre verléangert.

Koop_eratid_neri mit existenten“Zeichensystem'en in Oberésterreich und Tirol

Sowohl bei der Entwicklung als auch bei der Uberarbeitung der Richtlinie zum Osterreichi-
schen Umweltzeichen wurde versucht, bereits existierende Umweltauszeichnungen in die-
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sem Bereich, wie z.B. das Tiroler Umweltsiegel oder den Oko-Tourismuspreis Oberdster-
reich, weitestgehend zu integrieren, um so eine Harmonisierung der verschiedenen Systeme
zu erreichen.

Der seit 1991 vergebene Oko-Tourismuspreis Oberdsterreich wurde 1998 zugunsten des
Osterreichischen Umweltzeichens eingestellt, da es von den verantwortlichen Akteuren
(Landestourismusverband, Wirtschafts- und Landwirtschaftskammer, Umweltakademie) - .
nicht flir.sinnvoll erachtet wurde, zwei dhnlich aufgebaute Zeichen parallel laufen zu lassen.

Eine &hnliche Situation ist in Tirol gegeben, wo umweltorientierte Tourismusbetriebe seit
1994 mit dem Tiroler Umweltsnegel ausgezeichnet-werden. Aufgrund.der intensiven Zusam-
menarbeit bei-der Entwicklung der Umweltzeichen- kam es zu einer schrittweisen Annéhe-
rung der beiden- Systeme, wodurch mittierweile die Anforderungen in fast allen Bereichen
deckungsgleich sind und demnach eine zur Diskussion stehende Zusammenfihrung der
beiden Umweltzeichen aus dieserSicht relativ einfach zu bewerkstelligen wére.

Aufgrund dieser Entwncklungen ist zu erwarten, dass in diesen beiden Bundeslandern die
Zahl der Betriebe mit dem Osterreichischen Umweltzeichen weiter zunehmen wurd

Sonstige Kooperationen auf institutionelier Ebene

Auch in anderen Bundesldndern (z.B. Wien, Niederdsterreich, Steiermark, Salzburg) wurden
spezielle Aktionen zur Férderung des Umweltzeichens gesetzt und vom VKI insbesondere
auf der fachlichen: Ebene unterstutzt

Eine konsequente: Umsetzung des Umweltzeichen: -Konzeptes wird i im Rahmen des Oko-
Business-Plan Wien verfolgt. Bereits iiber 20 Tourismusbetriebe haben die geforderte Bera-.
tung in Form eines Oko- Checks in Anspruch genommen, der GroBteil davon strebt auch das
Umweltzeichen an.

Nicht zuletzt durch die intensiven FérderungsmaBnahmen der Wirtschaftsférderungsinstitute
bzw. der Landesregierungen in Salzburg, Niederdsterreich und Steiermark konnte auch in
diesen Bundeslandern das Interesse am Umweltzeichen erhe‘blichvgesteigert werden. '

2.4.3 Die Strahlenangst GSM Sendeanlagen (Mobnlfunk—Basns-
statlonen) :

Die fiir den Betrieb von GSM-Handys notwendige Antennendichte ist standlg im Zunehmen -
begriffen, die Netz-Anbleter und Handy-Verkaufer erfreuen sich exponentleller Zuwachsra- :
ten. : , ,

Die Benutzung von Moblltelefonen geht mit der Erzeugungvon mehr oder wenlger umstntte-
nen elektromagnetischen Wellen einher. :

Wahrend vor wenigen Jahren noch héufig Hochspannungsleitungen und Trafoétatibhen An-
lass zur Besorgnis vieler Konsumenten gaben, sind es nun ,strahlende” Sendeanlagen auf
Dachern, Turmen und Higeln, von denen SICh Menschen mehr und mehr beemtrachtugt fuh-;
len. '

Baubehérdiich ist-es den Netzbetreibern (mit Einverstandnis des Hauseigentﬁmers) erlaubt,
unmittelbar Gber bewohnte Wohnrdume Sendeantennen zu stationieren. Menschen,-die ..
durch éffentliche oder teil-dffentliche Diskussion auf mégliche Beelntrachtlgungen durch sol-
che Anlagen aufmerksam geworden sind, sind besorgt.

Es steht auBer Zweifel, dass elektrische und elektromagnetische Felder Wnrkungen auf den
menschlichen Organismus ausiiben. Bisher sind aber tiberwiegend die thermischen Effekte
durch elektromagnetische Felder untersucht worden. Neben den thermischen Effekten gibt
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es jedoch auch mchtthermlsche und athermische Wnrkmechamsmen dle in das Bio-Regula-
tionssystem des Korpers eingreifen.

Nach Aussage anerkannter Wlssenschafter und der WHO (World Health Organisation) wird
die Erfassung dieser méglichen Auswirkungen noch rund flinf Jahre dauern, bevor die
Wirkmechanismen hinreichend erforscht sind und Grenzwerte international festgelegt wer-
den kodnnen.

Die Handybegeisterung fordert ihren Tribut, der Antennenwald wird immer dichter. Forde-
rungen, bei der Errichtung von GSM-Sendeanlagen sensibler vorzugehen, sind nicht mehr
zu Uberhoren.

Herr W. K. traute seinen Augen nicht. Als der Bewohner einer Eigenheimsiedlung einer klei-
nen Tiroler Gemeinde eines Abends nach Hause kam, lachte ihm durchs Wohnzimmerfens-
ter ein héssliches Stahlgerippe entgegen: In flinf Meter Entfernung war ein Mobilfunk-Mast
auf dem Garagendach des Nachbarn errichtet worden, ohne dass der- Betroffene jemals
kontaktiert worden wére.

Solche oder dhnliche Falle werden nahezu taglich an uns herangetragen..Fur dle Aufstellung
einer GSM-Sendeanlage miissen kaum gesetzliche Auflagen eingehalten werden. Die An-
rainer missen nicht informiert werden, schon gar nicht ist ihre Zustimmung erforderlich. Es
genugt das Einvernehmen mit dem Grundstlickseigentiimer, dem die Zustimmung entspre-
chend versiiBt wird: mit einer Jahresmiete von 30.000 Schilling oder mehr und Gratishandies
fur die ganze Familie.

Wie hoch die Strahlung sein darf, die von einem Sendemasten verursacht wird, dafur gibt es
lediglich Referenzwerte: Die Immission (also die Einwirkung elektromagnetischer Felder auf
einen gegebenen Punkt) soll 6 Watt Leistungsflussdichte pro Quadratmeter nicht tiberstei-
gen. Kritiker, allen voran die Plattform GSM-Initiativen, fordern eine drastische Absenkung
des Grenzwertes auf 0,1 Milliwatt/m2, also auf ein Sechstausendstel. Dieser als Salzburger
 Vorsorgewert bezeichnete Wert stellt einen Kompromiss zwischen Birgerinitiativen der Stadt
Salzburg und Mobilfunkbetreibern dar, und es hat sich gezeigt, dass dies die Netzqualitat
nicht beeintrachtigt.

Bei 30 bis 40 Meter hohen Sendemasten ist die Einhaltung kein Problem, da die Immission
am Boden auch bei héherer Sendeleistung gering bleibt. Bei Dachantennen wére es aller-
dings erforderlich, die Sendeleistung zu reduzieren, was bedingt, dass entsprechend mehr
Sendestationen errichtet werden miissten. Dies wird flir vertretbar gehalten, da Sendeanla-
gen im.verbauten Gebiet keine wesentliche optische Belastigung darstellen. Es besteht auch
keine technische Notwendigkeit, Antennen auf Kirchtiirmen oder anderen kulturell oder sozi-
al bedeutsamen Gebdauden zu errichten, denn ein fir die Netzqualitat optimaler Standort ist
nicht auf einen bestimmten Punkt beschréankt, sondern kann in der Regel in einem Radius
von 40 oder.50 Metern frei gewahit werden.

Im unverbauten Gebiet stellt allerdings jeder Mast eine Beeintréchtigung des Landschaftsbil-
des dar. Aber auch dort gébe es Maoglichkeiten, schonungsvoller vorzugehen. immer wieder
kommt es vor, dass die Netzbetreiber nur wenige Meter voneinander entfernt ihre Anlagen
errichten, weil dies einfacher ist, als sich mit dem Betreiber einer berelts bestehenden Anla-
ge auf eine Benutzungsgebihr zu einigen.

Ein Umdenkprozess ist im Gange. So haben sich bereits Gber 100 dsterreichische Gemein-
den, aber auch Landesbehérden, fur strengere Zulassungsbestimmungen fur GSM-Anlagen
ausgesprochen; die Gemeinde Wien-hat im September 1999 die weitere Vertragsunter-
zeichnung fiir Mobilfunkstationen auf Déchern von Gemeindewohnh&usern gestoppt. Vertre-
ter der Plattfform GSM-Initiativen und anderer Organisationen haben eine "Mobilfunk-
Petition" an das Parlament gerichtet -:zentrale Forderung: eine Anderung des Telekommuni-
kationsgesetzes mit dem Ziel, die Parteienstellung von Anrainern zu verankern, den Salz-
burger Vorsorgewert bundesweit verpflichtend einzufiihren-und die Betreiber im Falle ge-
sundheltllcher Schaden haftbar zu machen ,
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3. Forderung der Rechtsdurchsetzung und | |
Rechtsentwicklung durch Verbandsklagen
und Musterprozesse in Ausfallhaftungen

Die Rechtsvorschriften zum Schutz der Verbraucherlnnen sind abhéngig von ihrer Durchset-
zung in der Praxis. Deshalb fordert das Bundeskanzleramt - Buro fir Konsumentenfragen
(BKA) die Rechtsdurchsetzung und auch die Rechtsentwicklung auf dem Gebiet des
Verbraucherrechtes in Form der Unterstiitzung der Klagstatigkeit des VKI. Im Auftrag des
BKA fuihrt der VKI selektiv Musterprozesse durch und bekampft gesetz- bzw. sittenwidrige
Klauseln in Geschaftsbedlngungen von Unternehmern mit. Abmahnungen und Verbandskla-
gen.

Das BKA beauftragte den VKI erstmals im September 1992 in zwei Berelchen den Rechts-
schutz fir Verbraucherlnnen in der Praxis zu verbessern:

¢ Kontrolle der.Geschéftsbedingungen von Unternehmerinnen und Verbandsklage gegen
gesetz- und sittenwidrige Klauseln in solchen Geschéftsbedingungen; seit 1.3.1997 wird
der Verbandsklage ein auBergerichtliches Abmahnverfahren vorgeschaltet.

» Unterstiitzung von Verbraucherlnnen bei der Rechtsdurchsetzung in Form von Muster-
prozessen durch Ubernahme der Ausfallhaftung fiir Prozesskosten, allenfalls auch in der
Form einer Abtretung des Klagsanspruches gemés § 55 Abs. 4 Jurisdiktionsnorm.

3.1 Verbandsklagen

Unternehmerlnnen bedienen sich im Verkehr mit Verbraucherlnnenn in den verschiedensten
Branchen zur Festlegung der Vertragsbeziehungen vorformulierter Allgemeiner Geschéfts-
bedingungen (AGB), die - im Hinblick auf deren drucktechnische Gestaltung - umgangs-
sprachlich nicht zu Unrecht als ,das Kleingedruckte® bezeichnet werden. Diese Bedingungen
werden nicht von zwei wirtschaftlich gleich starken Partnerlnnen ausgehandelt, sondern
vielmehr vom i.d.R. wirtschaftlich stérkeren Unternehmerinnen den Verbrauchern diktiert.
Auf die Gestaltung der Geschaftsbedingungen haben die Verbraucherinnen in der Praxis
keinerlei Einfluss. Die Unternehmerinnen versuchen in den AGB regelmaBig, ihre Rechtspo-
sition bestmd@glich abzusichern, die Interessen der Verbraucherlnnen blelben dabel nur allzu
oft auf der Strecke. " :

Der Gesetzgeber hat dieser quasi ,,pnvatautonomen Rechtssetzung durch Unternehmer-
Innen vor allem mit dem Konsumentenschutzgesetz Grenzen gesetzt. Nicht jede in den Ge-
schéftsbedingungen vorgesehene Regelung ist daher rechtlich auch zulédssig. So kann etwa
die Gewabhrleistung im Verbrauchergeschéft nicht ausgeschlossen und nur geringflgig be-
schrankt werden. Auch die Pfiicht zu Schadenersatz bei Sachschéden darf bei Vorsatz oder
grober Fahrlassigkeit nicht ausgeschlossen werden; bei Personenschéden ist jede Frei-

zeichnung gesetzwidrig. Den gesetzlichen Bestlmmung wudersprechende Klauseln sind un-
zuIaSS|g und - im Einzelvertrag - unwirksam.

Praventive Kontrolle

Die einzelnen Verbraucherinnen verfiigen in den allermeisten Féllen nicht ber die notwen-
dige Rechtskenntnis, um alifallige gesetzwidrige Klauseln in den AGB zu erkennen. Daher
hat der Gesetzgeber vorgesehen, dass bestimmte Interessenverbéande - unter anderem e-
ben der VKI - berechtigt sind, gegen gesetz- oder sittenwidrige Bestimmungen in den AGB
vorzugehen. Im Zuge einer Verbandsklage konnen die klagslegitimierten Verbénde auf Un-
terlassung der Verwendung bestimmter als gesetz- oder sittenwidrig inkriminierter Klauseln
klagen und - zur Information der Offentlichkeit - auch eine Urteilsveréffentlichung begehren.

153

www.parlament.gv.at



111-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original) 155von 170

Die Verbandsklage ist damit ein wesentliches Instrument des préventiven Konsumenten-
schutzes. Neben der unmittelbaren Konsequenz, dass der konkret beklagte Unternehmer
seine Geschaftsbedingungen gesetzeskonform umgestalten muss, wirkt die Moglichkeit der
Verbandsklage auch {ber den Einzelfall hinaus, gewissermaBen als ,Rute im Fenster®. Je-
der Unternehmer muss damit rechnen, im Falle gesetz- oder sittenwidriger Geschaftsbedln- :
gungen vom VKI belangt zu werden

Die Verbandsklagstatlgkelt hat auch bereits in verschiedenen Branchen - iiber die Einzelfalle
hinaus - Unternehmerinnen dazu gebracht, infe AGB zu durchforsten-und gesetzeskonform
abzuéndern. Auch Branchenvertreter traten an den VKI heran, um Kritikpunkte zu errtern -
und Anderungen zuzusagen. Es bleibt natrlich zu kontrollieren, ob die zugesagten Verbes-
serungen auch tatsachlich realisiert werden.

Abmahnverfahren durch den VKI

Seit 1.1.1997 hat der Gesetzgeber lberdies die Vorbedingungen. fir ein vorprozessuales
Abmahnverfahren geschaffen!47. Aber auch dieses Abmahnverfahren kennt klare Bedin- -
gungen: Der VKI legt seine-Bedenken gegen konkrete Klauseln schriftlich dar und ladt den
Unternehmer ein, eine -'mit angemessener Vertragsstrafe!48 besicherte - Unterlassungser- .
kldrung zu unterzeichnen. Ist der Unternehmer dazu binnen einer Frist:-von-14 Tagen bereit,
dann ist der Streit - ohne Kosten flr den Unternehmer - beigelegt. Der Unternehmer, der
grundsatzlich bereit-ist einzulenken, muss auch nicht alle lagernden Kataloge einstampfen.
Ist der Unternehmer grundsétzlich zur Unterlassung bereit, dann réium_tjder VKI durchaus
auch realistische Aufbrauchsfristen fir alte AGB und Vertragsformblétter ein. Der VKI ver-
kniipft diese Aufbrauchsfristen freilich mit der Verpflichtung des Unternehmers sichaauchin =
der Aufbrauchsfrist nicht auf die inkriminierten Klauseln zu berufen. :

Liicke: Nachkontrolie

Die Abmahn- und Verbandsklagstatigkeit des VKI fihrt pro Jahr zu etwa 60 Unterlassungs-
verpflichtungen. Der VKI dokumentiert diese in einem ,AGB-Info“, das allen Konsumenten-.
beratungsstellen in Osterreich regelmaBig zugesandt wird. Bei VerstoBen gegen die Unter- -
lassungsverpflichtungen wird entweder die Vertragsstrafe fallig. gestellt149 oder gerlchtllche
Exekution?50 beantragt. Im Berichtszeitraum wurde aber nur in drei Fallen ein solcher Ver-
stoB festgestellt und dementsprechend eine Vertragsstrafe fallig gestelit, bzw. Exekution -
beantragt Diese VerstoBe wurden ausschlieBlich im Zuge der Beratung von:Verbraucherin-
nen im Zuge der Priifung der dabei vorgelegten AGB festgestelit. Eine organisierte Nach- .
kontrolle durch gezielte Markterhebungen - insbesondere auch in den Bundesléndern - ist
fir den VKI leider kostenmaBig nicht durchfiihrbar. Die Nachpriifung in der Praxis der
Verbraucherberatung stdt aber auf das technische Hindernis, dass kaum jeder
Verbraucherberater stiandig sémtliche Abmahnungen bzw. Verbandsklagen der letzten Jahre
prasent hat und eine eher aufwendige Suche in den ,AGB-infos“i.d.R. unterbleibt. Der VKI
verweist daher in diesem Zusammenhang auf Deutschland, wo der VSV eine zentrale Da--
tenbank - zuganglich fiir alle VerbraucherberatungsstelIen betreut und damit sncherstellt
dass erfolgreiche Abmahnungen und Verbandsklagen direkt und leicht zugreifbar in die”
Verbraucherberatung ennﬂneBen Eine soiche Losung ware auch fir Osterreich anzustreben

147§ 28 Abs. 2 KSchG - Regelung der Frage der Wiederholungsgefahr

148 das sind 10.000.- 3S pro Klausel und pro Verstof3 :

149 |m Fall einer Unterlassungserklarung samt Vertragsstrafevereinbarung =
150 Im Fall eines. gerichtlichen Exekutionstitels aus einer Verbandsklage
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Verbandsklagen durch VKI

Im Zuge der Verbandsklagstétigkeit des VKI konnten im Vergleichszeitraum wiederum zahl-
reiche Verfahren durch ,Submissionsvergleiche®, in denen sich der Unternehmer.nach der
Klage zur Unterlassung verpflichtet und die Kosten des Verfahrens tragt, beendet werden.
Damit konnte eine Vielzahl gesetzwidriger Klauseln aus den AGB von Unternehmen der ver-
schiedensten Branchen vom Markt eliminiert werden. Dazu kommt, dass auch eine Mehrzahl
von hochinteressanten Verfahren rechtskraftig gewonnen werden konnten: .

Beispiele fiir Verbandsklagsverfahren
Verbandsklage ‘gegen ein Versandhaus (Inkassokosten-KIausel)

Die Regelung, dass der Verbraucher im Fall des Zahlungsverzuges Verzugszmsen und
Mahn- und Inkassokosten zahlen soll, findet sich in zahireichen AGB von Unternehmerin-
nen. Der VKI ist gegen eine solche typische Klausel in den AGB eines Versandhauses. mit
Verbandsklage vorgegangen und hat beim OGH Recht bekommen. Das Versandhaus bot im
Katalog seinen Kunden die Moglichkeit der Teilzahiung zu 18 % p.a.-und sah unter der O-
berschrift ,Auch das muss gesagt werden folgende Klausel vor: ,,Bei Zahlungsverzug gelten
der Ersatz samtlicher Mahn- und Inkassospesen sowie 16, 8 % Verzugszinsen als verein-
bart.“

Die Klausel - so unser Argument - sei in zweierlei Hinsicht groblich benachteiligend:

e Sie verschieiert dem Verbraucher, dass er - nach standiger Rechtsprechung - nur die
Kosten der ,zweckentsprechenden Rechtsverfolgung zu tragen hatte dies i im ubrlgen
auch nur bei verschuldetem Zahlungsverzug. ’

e’ % Verzugszinsen Ubersteigen - beim derzeitigen Zlnsmveau bel weitem den durch-
schmtthchen Schaden des Unternehmers. : :

-Der OGH h:elt zunachst zum Verbandsklagsverfahren generell - wieder-einmal - fest:

e Esist-bei der Verbandskiage von der fir den Verbraucher unginstigsten méglichen Aus-
legung auszugehen und danach zu prufen ob ein Versto3 gegen ein gesetzhches Verbot
oder die guten Sitten vorliegt.

e Ein Unterlassungsbegehren ist auch dann gerechtfertigt, wenn die beanstandete Klausel
nur-teilweise unzuldssig ist, weil |m Verbandsprozess far d|e geltungserhaltende Redukti-
on kein Raum bleibt. : :

Unter diesen Voraussetzungen hat der OGH die inkriminierte Klausel-geman § 879 Abs. 3

ABGB fiir groblich benachteiligend und damit nichtig erkannt. Er fihrte dazu aus:

o Bei einer - fiir den Verbraucher ungtinstigen - Auslegung der Klausel, ist von 18% Ver-

* tragszinsen und zusatzlich 16,8% Verzugszinsen auszugehen. Dies ergébe einen Ver-
zugszinssatz von 34,8 % p.a., der jedenfalls groblich benachteiligend sei. - -

e Eine ,Vorwegvereinbarung* iiber allféllige spatere Eintreibungskosten, solite der Verbrau-
cher in Verzug geraten, ist nicht genereil unzulassig, doch die undifferenzierte Uberwal-
zung ,sémtlicher“ Kosten der allfélligen Betreibung birdet dem Schuldner ein von vorne-
herein nicht abschétzbares Zahlungsrisiko auf.und liefert ihn dem Betreibungsverhaiten
des Unternehmers aus. Ohne Beschrankung darauf, dass nur die Kosten der ,zweckent-
sprechenden Rechtsverfolgung® geschuldet werden und eine Regelung zu Hohe der Kos-
ten, ist eine solche Klausel gréblich benachteiligend und unwirksam?51.

151 OGH 24.9.1998, 2 Ob 9/97f - Informationen zum Verbrauchérrecht 12/1998
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Verbandsklage gegen Handelskette (Datenschutz/Leistungsénderunger...)

Die Merkur Warenhandels AG bewarb unter ihren Kunden das Kundenprogramm ,Friends of
Merkur“. Es wurde eine kostenlose Mitgliedschaft angeboten. Als Mitgliedskarte wird die EC-
Karte mit Bankomatcode verwendet. Darauf werden-alle mit EC-Karte und Bankomatcode - -
bezahlten Einkéufe registriert. Ab einer erreichten Einkaufshéhe von S 5.000,-- werden Ex-
klusiv-Rabatte auf ausgewahlte Artikel in Aussicht gestellt. Ab einer Einkaufshéhe:von ins-
gesamt S 10.000,-- wird weiters der Vorteil in Aussicht gestellt, einen Zahlungsaufschub. von.
maximal 14 Tagen gewahrt zu bekommen. Dem Kundenprogramm konnte man in einer Bei-
trittserklarung ,beitreten“ und es wurden ,Allgemeine Geschéftsbedingungen*-(AGB) -

zugrunde gelegt. Diese AGB enthielten einige Klauseln, die gesetzwidrig sind. Der VKI gmg
gegen diese Klausein mit Verbandskiage vor und hatte in drei Instanzen Erfolg. - L

Der wesentliche Einwand.der beklagten Partei war, dass das: Kuridenprogramm ,,Friends of
Merkur“ ausschlieBlich Vorteile.gewéhre. Die Mitgliedschaft sei kostenlos, der Kunde ginge
keinerlei Verpflichtungen em daher sei das KSchG: nicht anwendbar.

Der OGH ging dagegen davon aus, dass das KSchG sehr wohl anwendbar sei. Von den
Intentionen des Gesetzgebers.zum KSchG her, sollten jene Akte, die letztlich zu einem Leis-
tungsaustausch zwischen einem Unternehmer und einem Verbraucher fiihren, in den Gel-
tungsbereich der Norm fallen. Die vorliegenden AGB wiirden eine Reihe von Verpflichtungen
fur den Kunden normieren. Dieser habe personenbezogene Daten zur Verfiigung zu stellen,
Adress- bzw. Namensanderungen bekanntzugeben sowie ausschlieBlich mit Bankomatkarte
zu bezahien, damit er in den Genuss der versprochenen Vorteile gelangen kénne. Der OGH
raumt ein, dass der Standpunkt der beklagten Partei dann etwas fiir sich hatte, wenn diese
ausschlieBllich Geschenke gewéahren wiirde. Die von-der beklagten Partei in den Vordeér-
grund gestelite Rabattgewihrung diene aber zweifellos einer Steigerung des eigenen Um-
satzes. Es handle sich dabei um eine ,Verkaufsforderung®. Da insbesondere in den AGB
auch noch die Ermachtigung fir die beklagte Partei eingerdaumt war, die ,Konditionen“ ein-
seitig zu andern oder zu erganzen, kdnne keine Rede davon sein, dass das Klauselwerk nur
einseitig unentgeltliche Zuwendungen an den Kunden vorsehe. Zweifellos sei das KSchG

auf die Rechtsgeschéfte anzuwenden, die durch dieses Kundenprogramm geférdert werden
sollen. Daher sei-das KSchG auch auf das mit den gegenstandlichen Bedingungen geregel- -
te Vorfeld dieser Abschliisse anzuwenden, weil in solchen Fllen typlschenfvelse die Gefahr
bestehe, dass der wirtschaftlich Stirkere den wirtschaftlich Schwacheren in seiner Rechts-
position beemtrachtuge Genau dieser Gefahr solle das KSchG entgegenwirken.

Zu den einzelnen Klauseln:

e Personen,.die dem Kundenprogramm ,Friends of Merkur” beitreten, stehen zur Merkur-
Warenhandels AG (Merkur)“ in einem Vertragsverhéltnis nach MaBgabe dleser AGB oder
ihrer kiinftigen Anderungen und Erganzungen.”

Diese Klausel verstoBt gegen § 6 Abs. 2 Z 3 KSchG wonach der Unternehmer sich nicht
einseitige Leistungsénderungen vorbehalten kann, soweit diese Veranderungen nicht -

“dem Verbraucher zumutbar, weil geringfligig und sachlich gerechtfertigt, sind. Die Vorbe- = -
halte missten, damit sie rechtswirksam bleiben, daher moglichst genau umschrieben-und
konkretIS|ert sein. Die in Rede stehende Klausel lasst dagegen nicht erkennen, ob es sich
bei-den Anderungen und Erganzungen des Kundenprogrammes lediglich um gerlngfuglge
bzw. sachlich gerechtfertigte Anderungen handein werde.

o ,Verdnderte oder erganzte Konditionen des Kundenprogramms sind fiir ein M/tglled ver-
bindlich, sobald sie in.den. Merkur-Mérkten ausgehéngt sind und ein Mltglled die Bemh- S
lung seines Einkaufs mit ec-Karte mit:Bankomat-Code tétigt;* '
Diese Klausel verstoBt gegen § 6 Abs. 1 Z 2 KSch@G, da solche Erklarungsflktsonen nur
wirksam vereinbart werden kénnen, wenn dem Verbraucher eine angemessene Frist fir
eine ausdriickliche Erklarung zur Verfugung steht und er auf diese Frlst sowie auf d|e
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Bedeutung seines Verhaltens besonders hingewiesen wird. Dazu muss sich der Unter-
nehmer bereits in der Klausel verpflichten.

e lch bin ausdriicklich damit einverstanden, dal3 meine oben genannten persénlichen Da-
ten EDV-untersttitzt verarbeitet und zum Zweck der Konsumenteninformation,; sowie all-
falliger Werbemaf3nahmen an andere Unternehmen des BML-Konzerns weltergegeben

‘werden.“

Der OGH ging davon aus, dass diese’ Klausel dem Transparenzgebot geman § 6 Abs. 3
KSchG widerspreche, da fir den Kunden. nicht bestimmbar sei, welche Unternehmen
derzeit und kinftig dem BML-Konzern (allenfalls auch im Ausland) zugehorig sind bzw.
sein werden. Die Kiausel verstoBe auch gegen § 18 Datenschutzgesetz, da insbesondere
der Kreis-der Empfénger nicht abschlieBend bezeichnet ist. Dazu komme, dass auch ein
Hinweis geman § 268 Abs. 6 GewO fehle, dass der Kunde seine Zustimmung jederzeit
widerrufen kdnne und dies auf den Grundvertrag keinen Einfluss habe. =

e Merkur tragt keine Haftung fir Verlust oder Missbrauch der EC-Karte und ist auch nicht
in anderer Weise an dem Vertragsverhéitnis zwischen Mitglied uns seiner Bank beteiligt.“

-Im Sinn der kundenfeindlichsten Auslegung im Verbandsprozess verstoBt die Klausel ge-
gen § 6 Abs. 1 Z 9 KSch@G, da sie etwa auch -Schadenersatz flr verschuldeten Miss-
brauch durch Erflllungsgehilfen der Beklagten ausschlieBt. Ein solcher Haftungsaus-
schluss ist unzuldssig und unwirksam152,

Verbandsklage gegen Bank (Leistungsénderung)

Die CA bietet unter der Bezeichnung ,Quali-Banking“ ihren privaten Kontokunden die M6g-
lichkeit, bei Inanspruchnahme von Geschéften und Dienstleistungen Punkte zu sammeln
und bei Erreichung eines bestimmten Mindestpunktestandes kénnen die Punkte.dann unter
Zuzahlung in Waren oder Leistungen eingetauscht werden. Diese Waren und Leistungen:
wurden in einem Prospekt festgelegt und angekundigt, dass dieses Angebot zweimal jahriich
gewechselt werde. Wer mitmachen wollte, musste Geschéftsbedingungen-akzeptieren, die
zum Teil gesetzwidrige Klauseln enthielten. :

‘Der VKI ging mit Verbandsklage gegen diese Klauseln vor. Bei drei Klauseln kam es zu ei-
nem Anerkenntnisurteil. Zur Frage von zwei Klauseln zur einseitigen Leistungsanderung
durch die Bank sowie zur Frage der Berechtigung der Urteilsveréffentlichung hat nun das
Berufungsgericht (rechtskréftig) dem VKI Recht gegeben.

e ,Die CA behéilt sich vor, den Umfang des ,QualiBanking-Programmes“und dessen Servi-
celeistungen zu erweitern, aber auch einzuschrdnken bzw. zur Gédnze einzustellen. Es
besteht daher kein Anspruch des Kunden auf Aufrechterhaltung der Serviceleistungen.“

e ,Die CA behdlt sich das Recht vor, in jenen Féllen, in welchen die bestellten Arti-
kel/Leistungen nicht verfligbar sind, Waren oder Leistungen dhnlicher Natur in gleicher
Qualitdt und von-gleichem Wert zu liefern. Sollte dies nicht méglich sein, kann der Kunde
nach seinem Belieben: a) eine andere Leistung aus dem ,QualiBanking“-Angebot in An-
spruch nehmen oder b) die Abbuchung der Punkte und der Zuzahlung fir die ursprungll-
che Bestellung wieder riickgdngig machen.“

In § 6 Abs. 2 Z 3 KSchG sieht der Gesetzgeber vor, dass der Unternehmer einseitige Leis-
tungsénderungen in AGB dann nicht wirksam vereinbaren kann, wenn die Leistungséande-
rung dem Verbraucher nicht zumutbar, well nicht: genngfuglg oder nlcht sachhch gerechtfer-
tlgt ist.

Das Gericht ging davon aus, dass sich'§ 6 Abs. 2 Z 3 KSchG natirlich auf alle vertraglich
geschuldeten Leistungen beziehe und nicht auf die Hauptleistungen beschrénkt sei. Es sei
nicht nachvollziehbar, warum - wie von der beklagten Partei behauptet - bei einem Kontoin-

152 OGH 27.1.1999, 7 Ob 170/98w - Informationen zum Verbraucherrecht 5/1999
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haber lediglich das Vertrauen auf die irgendwie mit der Fiihrung des Kontos verbunden Leis-
tungen beschréankt sein sollte. Der Bezug von Waren aus einem Warenkorb sei vnelmehr
dem Verbraucher auch zugesichert und daher nicht einseitig anderbar.

Das Gericht sah auch die Warenbezugsmdglichkeiten (die immerhin die Kunden zur Inan-. . -
spruchnahme von Bankdienstleistungen ermuntern soliten) keinesfalis nur als ,periphere
Zugabe“ an, deren Entfall den Kunden nur geringfigig tangieren wirde. Soweit die CA ar-.
gumentierte, ihr kénne nicht zugemutet werden, bankfremde Leistungen auf- unbegrenzte
Dauer zur-Verfligung zu.stellen, hielt das Gericht entgegen, dass sie dann solche Leistun-
gen nicht zur Verfigung stellen dirfe. Es konne jedenfalls nicht angehen, die damit im Zu-
sammenhang stehenden Defizite auf Seiten der Bank auf die Kunden abzuwélzen. Ein sol-
ches Vorgehen-sei nicht nur nicht als gerechtfemgt sondern vielmehr.sogar als snttenwndng
anzusehen. : .

Auch dem Argument dass dle Bank geman § 36 AGBKU die gesamte Kontoverbindung
jederzeit kiindigen kénne und daher die Kundlgung des Kundenprogrammes jedenfalls mog-
lich sein misse, folgte das Gericht nicht. Es sei-ein wesentlicher Unterschied, ob ein Dauer-
schuldverhaltnis insgesamt aufgelést werde,:oder ob einzelne Leistungen daraus, die das
Austauschverhéltnis zwischen den Parteien bestimmen, von einem Vertragspartner einseltlg
weggenommen werden konnten.

Auch der Vorbehalt, nur ;ahnliche“ Waren zu liefern, sei fir den Kunden unzumutbar,_ kénne
doch -‘angesichts der-Dehnbarkeit des Begriffes ,ahnlich“ - die Lieferung von der elgenthch
gewunschten Ware ganz erhebllch abwelchen

Das Gericht bestarkte in dlesem Zusammenhang auch die Grundsétze, dass esim Ver- |
bandsprozess keine geltungserhaltende Reduktion von Klauseln gibt und von der kunden-
feindlichsten Auslegung auszugehen ist.

SchlieBlich bekraftigte das Gericht, dass es Zweck der Urtellsveroffenthchung sei, eine.durch
eine Rechtsverletzung hervorgerufene unrichtige Meinung in der Offentlichkeit richtig zu stel-
len und zu verhindern, dass diese Meinung um sich greift. Das Urteil wird also in den nachs- .
ten Wochen - |n Fettdruckumrahmung in einer Tageszeitung zu. veroffentllchen sein.

Das Urteil ist - ébenso W|e das Urteil'in Sachen VKI gegen Merkur Warenhandels AG (S|ehe '
oben) - insbesondere deshalb zu begriiBen, weil damit der Ansicht so mancher, ~Marketing-
strategen®, man kénne in Rabattprogrammen und Bonus-Systemen straflos das ,Blaue vom
Himmel“ versprechen und sich davon jederzeit - einseitig - wieder verabschneden wirksam
entgegen getreten wurde?53,

Verbandsklage gegen InkaSsobiiro (Abmahnverfahren vollbéstéitigt) -

Der VKI fiihrte gegen den Wirtschaftsdienst H.Liegl & Co. ein Verbandsklagsverfahren um

die Unterlassung von zweier gesetzwidriger Kiauseln. In den AGB der beklagten Parteifand -
sich zum einen die Verpfiichtung des Verbrauchers, die tarifmaBigen Kosten des genannten -
Inkassoinstitutes im Sinn.der Verordnung Uber die Hochstséatze der Inkassoinstitute zu be- :
zahlen und eine Regelung zum Terminsverlust, die gegen § 13 KSchG verstieB.

Zur Frage der Vowvegvereinbarung uber spétere Eintreibungskosten verwies der OGH zu-
nachst auf die erfolgreiche Verbandsklage des VKI zu OGH 24.9.1998, 2 Ob 9/97f und fihr-
te weiter aus, dass auch die vorliegende Klausel keinerlei Hinweis auf den Ersatz lediglich
der zweckentsprechenden Kosten enthalte. Ein solcher Hinweis sei auch nicht durch die
Zitierung der Verordnung (iber die Hochstsatze der Inkassoinstitute erbracht. Dass Hochst-
satze fur Leistungen von Inkassoinstituten festgelegt werden, sage nichts lber den Umfang

153 QLG Wien 16.2.1999, 4 R'241/98K - Informationen zum Verbraucherrecht 5/1999

158

www.parlament.gv.at



160 von 170 111-51 der Beilagen XXI. GP - Bericht - 01 Hauptdokljment (gescanntes Original)

der Leistungen und deren Notwendigkeit und ZweckméaBigkeit aus. Eine Vereinbarung tber
kUinftig zu tragende Betreibungskosten, die weder Hinweise auf eine mogliche Hohe der
Kosten enthélt, noch festlegt, dass nur die zur zweckentsprechenden Betreibung-oder Ein-
‘bringung der Forderung notwendigen Kosten zu ersetzen sind, ist, weil damit auch Un-
zweckmaBige Kosten des Unternehmers zu verglten waren, gréblich benachteiligend im
Sinn des § 879 Abs. 3 ABGB. B 4 '

Da der Beklagte eingewandt hatte, dass sich die Klauseln nur.auf ,nachtrégliche Vereinba-
rungen“ beziehe, hat der OGH auch zu § 6 Abs. 1 Z 15 KSchG Stellung genommer. Er hielt
fest, dass der Gesetzgeber dort zwei kumulative Erfordernisse fiir die die Wirksamkeit der
Vereinbarung normiert habe: Zum einen mussten die Betreibungskosten-ge’sondertlund auf-
geschlisselt ausgewiesen werden. Forderung und Kosten, insbesondere deren Verhélinis
zur betriebenen Forderung missten transparent sein. Dartiber hinaus muissten die Kosten
aber auch zur zweckentsprechenden Betreibung oder Einbringung der Forderung Hotwendig

gewesen-sein. : '

Soweit zur materiellen Essenz des Urteils. Das Urteil setzt sich aber mit. verschiedjnsten
Aspekten des relativ neuen Abmahnverfahrens - des VKI auseinander und bestétigt in allen
Punkten die Praxis des VKI: ‘

1. Die beklagte Partei hatte zwar eine Unterlassungserklarung abgegeben, dieser @ber den
Satz ,soweit eine solche Formulierung gesetzlich nicht gedeckt ist* beigefugt. Der OGH
hielt fest, dass darin kein vorbehaltsloses Anerkennen des gegnerischen Anspruchs zu
sehen sei, sondern vielmehr ein Beharren auf dem eigenen Standpunkt, was ggrade kei-
ne ausreichende Sicherheit gegen die Wiederholung von GesetzesverstdBen biete. Der
OGH ging daher davon aus, dass die Wiederholungsgefahr durch die Abgabe einer Un-
terlassungserkiarung in dieser Form nicht beseitigt wurde.” -~ - . - . 1

2. Im Hinblick auf die Terminsverlustklausel weigerte sich die beklagte Partei die |~ nterlas-
sungserklarung zu unterzeichnen, wonach sie sich verpflichte, diese Klausel bzw. auch
»sinngleiche Klauseln“ im geschéaftlichen Verkehr mit Verbrauchern nicht mehr liu ver-
wenden. Dazu fithrte der OGH aus, dass die Fassung eines Unterlassungsgebotes so
beschaffen zu sein hat, dass dem Verbotspflichtigen nicht jede Umgehung aIIZL!J leicht
gemacht werde. Schon durch geringfligige Anderungen an den inkriminierten Vertrags-
passagen kénnte ein derart erwirktes Verbot umgangen und der Verbotstitel eﬁtwertet
werden. Nach sténdiger Rechtsprechung sei daher eine gewisse aligemeine Fé’ssung des
Unterlassungsgebotes meist schon deshalb notwendig, um Umgehungen nicht alizu leicht
zu machen. Dem kdnne aber nur dann entsprochen werden, wenn das Verbot auch auf
-die Verwendung sinngleicher Klauseln ausgedehnt werde. Hat der Beklagte eine Unter-
werfungserklarung hinsichtlich der Verwendung sinngleicher Vertragsklauseln aber abge-
lehnt, besteht - die Wiederholungsgefahr fort. ‘ _

3. SchiieBlich halt der OGH auch fest, dass sich-auch das Verbot des Unternehmers geméan
§ 28 Abs. 1 2.Satz KSchG sich (in Altvertragen) auf die unzulassigen Klauseln zu berufen
ebenfalls Teil der Unterlassungsverpflichtung sein muss. Nachdem aber im Einzelfall - im
Gegensatz zur Verbandsklage - die geltungserhaltende-Reduktion vorzunehmen ist, ist -
die Unterlassungsverpflichtung nur mit der Einschrankung ,soweit sie (die Kla\fsel) unzu-
lassigerweise vereinbart worden ist* gliltig. Der OGH-halt aber fest, dass dann|, wenn die
Unterlassungsverpflichtung aus § 28 Abs. 1 1.Satz KSchG (die Verpflichtung, ‘die Ver-
wendung bestimmter Klauseln zu unterlassen) besteht, damit auch die Unterlassungsver-
pflichtung des 2.Satzes, ohne dass weitere Voraussetzungen zu prifen ware, anzuneh-
men seil%4, - _ - '

Verbandsklage gegen Telekommunikationsunternehmen (Genehmigung der

AGB hindert Kontrolle nicht) ' . '

154 OGH 9.3.1999, 5 Ob 227/98p - Informationen zum Verbraucherrecht 6/1999 -
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Der VKI hatte die Post & Telekom Austria AG wegen ihrer AGB fiir den Verkauf und die In-
stallation von Endgeraten und anderen Fernmeldeanlagen abgemahnt und schlussendlich
Verbandsklage eingebracht. Im gegenstandlichen Verfahren wurden 12 Klausein als ge-
setzwidrig inkriminiert. Hinsichtlich von 10 Klauseln hat die PTA auf die Klage reagiert und .
diese Klauseln abgeandert. Hinsichtlich zweier Klauseln wurde das Verfahren auch materiell
gefiihrt. Dariiber hinaus stellten sich im Verfahren einige interessarite formelle Fragen rund
um das Abmahnverfahren und die Verbandsklage.

Die Verbandsklage hatte in dré} Instanzen Erfolg. Die Revision der PTA wurde vom OGH mit -
kurzer Begriindung als unzuldssig zuriickgewiesen. Das Urteil des Berufungsgenchts ist
damit rechtskraft:g und vollstreckbar : _

Folgende Klauseln wurden fiir gesetzwudng erkannt:

LDiese AGB werden in den .,P_TA-M/tte/Iungen verdffentlicht, liegen in ihrer jeweils gliltigen
Fassung bei den Stellen.der PTA zur Einsichtnahme bereit und kénnen bei der PTA erwor-
ben werden.“ Diese von einer Seite vorgegebene Bedingung des. Vertrages,-dem Vertrags-
partner AGB nur gegen zusétzliches Entgelt zur Verfligung zu stellen ‘ist gréblich benachtel-
ligend im Sinn des § 879 Abs. 3 ABGB

»Die vereinbarte Frist verlingert s:ch und der vereinbarte Termin verschiebt sich bei einem
von der PTA nicht zu vertretenden, voribergehenden und nicht vorhersehbaren Leistungs-
hindernis um einen angemessenen Zeitraum.“ Hier wird festgelegt, dass bestimmte-Ereig-
nisse die Lieferzeit entsprechend verldngern. Der Leistungstermin wird damit um eine-vom
Unternehmer als angemessen empfundene Frist verschoben. Erst nach Ablauf dieser Frist
kénne Verzug eintreten. Dadurch werde. aber der Kunde unzuldssig Iange an den Vertrag
gebunden. Darin liegt eln Versto3 gegen § 6 Abs. 1. Z 1 KSchG. ‘

»Die Rucktrittsfrist fiir den Verkauf von Endgeréten, weiche nicht im Telekomshop der PTA
erfolgt, betrdgt eine Woche nach Ausfolgung des Bestellscheines®. Die vorliegende Beleh-
rung Uber das Rlcktrittsrecht geméaB § 3 KSchG ist unvolistdndig und irrefihrend und ge-
man § 6 Abs. 3 KSchG lntransparent .

~Wurde der Kaufgegenstand berelts betriebsféhig bereitgestellt und tritt die PTA aufgrund
eines Zahlungsverzuges des Kunden nach Setzung einer angemessenen Nachfrist, welche
mindestens 2 Wochen betragen muss, vom Vertrag zuriick, so ist neben den Aufwendungen
. (Absatz 4) vom Kunden eine Pénale von 25 % von 100 % des Kaufpreises zu bezahlen. Die -

- Geltendmachung eines dardiber hinaus gehenden Schadenersatzes beleibt der PTA vorbe-
halten.“ Die vorgesehene Stornogebiihr von 25% neben dem gesondert vereinbarten Auf-
wandersatz ist unangemessen hoch und daher gréblich benachteiligend im Sinn.des § 879 .-
Abs. 3 ABGB. Dariiber hinaus wird der Konsument nicht (iber das MaB/gungsrecht bei Kon- -
ventionalstrafen nach § 1336 Abs..2 ABGB bzw. das Reuegeld nach-§ 7 KSchG informiert. .

»,Die Haftung fir entgangenen Gewinn, nicht erzielte Ersparnisse, verloren gegangenée Da-
ten, mittelbare und Folgeschéden sowie fiir Schédden aus Ansprtichen Dritter sind ausge-
schlossen®. Eine generelle Freizeichnung der Haftung ist mit § 6 Abs. 1 Z 9 KSchG sowie mlt
dem Produkthaftungsgesetz (§ 9 PHG) nicht vereinbar.

~AUf Verlangen der PTA ist bei begriindeter Besorgnis von Entgeltausfallen eine Anzahlung
2u leisten.“ ,Bei begriindeter Besorgnis von Entgeltausféllen kann die PTA eine kirzere Frist
festlegen oder die sofortige Bezahlung der Rechnung verlangen.“ Die in den genannten . .
Klauseln normierte ,,begrundete Besorgnis*“ ist fUr den Vertragspartner nicht berprifbar und
stellt es ins Belieben der PTA, eine Anzahlung zu verlangen bzw. Zahlungsbedmgungen e/n-
seitig zu dndern. Dies verstoBt gegen § 879 Abs. 3 ABGB.

»Die fir das Einschreiten von R_echtsanwalten oder Inkassobb'_ros anfallenden-zweCkehtsp(_ef
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chenden Kosten sind vom Kunden zu tragen.“ Dadurch, dass bei der Eintreibung durch In-
kassobliros weder auf deren tarifmédBige Kosten noch auf branchenibliche Berechnungssét-
ze der Inkassoblros verwiesen wird, werden die Kosten flir den Konsumenten nicht be-
stimmbar und diesem wird ein nicht abschétzbares Zahlungsrisiko aufgebdrdet. Dies stellt
eine grébliche Benachteiligung geman § 879 Abs. 3 ABGB dar.

+Die PTA ist berechtigt ... Rechnungsendbetrédge auf volle Schillingbetrdge aufzurunden.“
Diese Klausel widerspricht den Gepflogenheiten des Groschenausgleichs und-ist daher
gréblich benachteiligend im Sinn des § 879 Abs. 3 ABGB.

~Gegen Anspriiche der PTA kann der Kunde nur mit Anspriichen aus diesem Vertragsver-
héltnis sowie mit gerichtlich festgestellten oder von der PTA anerkannten Ansprichen auf-
rechnen.” Diese Klausel verstéBt gegen § 6 Abs. 1 Z 8 KSchG, wonach der Kunde auch ge-
gen Ansprtiche aufrechnen kénnen muss, die im rechtlichen Zusammenhang mit der Gegen-
forderung stehen.

,Der Kunde ist weiters insbesondere verpfiichtet, alle Instandhaltungs- und Anderungsarbei-
ten am Kaufgegenstand wéhrend der Gewdéhrleistungs- und Garantiezeit nur von der PTA
ausfihren zu lassen.“ Die Bindung des Kunden fir die Durchfihrung diverser Arbeiten wéah-
rend der gesamten Gewéhrleistungs- bzw. Garantiezeit an die PTA ist eine sittenwidrige
Knebelung im Sinn des § 879 Abs. 3 ABGB. Insbesondere steht der Klausel auch keine Ver-
pflichtung der PTA gegentiber, solche Arbeiten auch zu angemessenen und akzeptablen
Preisen durchzufihren.

»Nichtbescheint zugesandte Erkidrungen der PTA gelten mit dem 3.Werktag - wobei der
Samstag nicht als Werktag gilt - nach der Ubergabe zur postalischen Beférderung als zuge-
gangen, es sei denn, der Kunde macht glaubhaft, die Zustellung wére nicht oder spéter er-
folgt.“ Diese Klausel verstéBt gegen § 6 Abs. 1 Z 11 KSchG, weil nach den allgemeinen Be-
weislastregein die PTA den Zugang eines Poststiickes zu beweisen hétte.

Davon abgesehen wurden folgende wesentliche Fragen zum Verbandsklagsverfahren ent-
schieden:

Zur Frage der Abgabe einer mit angemessener Konventionalstrafe besicherten Unterlas-
sungserklarung innerhalb angemessener Frist gibt es in Osterreich noch keine Rechtspre-
chung. Das Gericht verweist auf die deutsche Praxis, wonach i.d.R. eine Vertragsstrafe von
DM 2.000 pro Klausel und pro VerstoB vereinbart wird. im Gbrigen werde eine zweiwbchige
Frist als ausreichend angesehen, dem Unternehmer eine rechtliche Prifung der behaupte-
ten Unwirksamkeit der Klausein zu erméglichen. Eine Unterlassungserklarung ohne Ver-
sprechen einer angemessenen Konventionalstrafe ist nach dem klaren Wortlaut des § 28
Abs. 2 KSchG nicht ausreichend die Wiederholungsgefahr zu beseitigen.

Das Gericht halt auch - mit Verweisen auf Vorjudikatur - fest, dass von einem Wegfall der
Wiederholungsgefahr nur dann gesprochen werden kénne, wenn der Beklagte einen Unter-
lassungsvergleich im Umfang des Klagebegehrens anbiete. Ist also im Unterlassungsver-
gleich etwa der Anspruch auf Urteilsveroffentlichung nicht mitumfasst, so wird ein solcher
Unterlassungsvergleich i.d.R. die Annahme der Wiederholungsgefahr nicht ausschlieBen.
Die Gerichte gehen davon aus, dass in solchen Fallen der Beklagte den Vergieich oft einmal
nicht in der Absicht anbietet, gleichartige WettbewerbsverstoBe kunftig zu unterlassen, son-
dern nur deshalb, um einer gerichtlichen Entscheidung auszuweichen, der drohenden Ur-
teilsveroffentlichung zu entgehen und dadurch den Kléger um die Sicherung seines Unter-
lassungsanspruchs zu bringen.

Die PTA begehrte eine Beschrankung des Urteilsspruchs auf die AGB fur den Verkauf und
Installation von Endgeréaten und anderen Fernmeldeanlagen. Das Urteilsbegehren sei zu
weit gefasst, weil es sich auch auf andere von der PTA verwendete AGB, etwa die AGB-
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Telefon, beziehe. Das Gericht folgte dieser Argumentation nicht und ging im Lichte des

§ 28 KSchG davon aus, dass alle von einem Unternehmer geschlossenen Vertrage, denen

er AGB und/oder Vertragsformblatter zu Grunde legt, umfasst sind. Die Unterlassungsver-
pflichtung erfasse daher durchaus auch die AGB-Telefon der PTA. ‘

Der Einwand der PTA, dass die AGB-Telefon von der Behérde ,genehmigt seien”, wurde -
vom Gericht verworfen. Die Verwendung der festgestelltermaBen gesetz- bzw. sittenwidrigen -
Klauseln kénne nicht damit gerechtfertigt werden, dass die Behorde diese ,genehmigt“ habe,
da sich die diesbeziigliche Priifung der Behérde auf die Interessen des Telekomverkehrs,

nicht aber auf die Emhaltung zivilrechtlicher Vorschriften erstrecke.

Die PTA hatte im Hinblick auf das Genehmlgungsverfahren vor der Regulierungsbehérde -
geman § 18 Abs. 4 TKG beantragt, im Urteil jedenfalls eine Leistungsfrist von 6 Monaten -
festzusetzen. Auch dem ist das Gericht nicht gefolgt. Das Berufungsgericht sah eine Leis- - -
tungsfrist von 3 Monaten fur angemessen an, um es der Beklagten zu ermogllchen in samt-
lichen:von ihr verwendeten AGB und Vertragsformblattern den dem Gesetz entsprechenden
Zustand herzustellen155, .

Verbandsklage gegen Telekommumkatlonsunternehmen (Genehmlgung der ;
AGB hindert Kontrolie mcht) :

Der OGH hatte sich im Rahmen einer Verbandsklage des VKI gegen die Mobllkom mnt der
Frage der Gesetzwidrigkeit folgender drei Klauseln zu befassen:

1. Anderungen und Ergdnzungen des Vertrages durch Individualabreden werden durch
schriftliche-Bestétigung der PTA wirksam. .

2. Rechte und Pflichten der PTA aus diesem Vertrag konnen voll inhaltlich - soweit es die
Erbringung der Mobilfunkdienste sowie im freien Wettbewerb mit anderen Anbietern er-
brachte Leistungen betrifft - ohne Zustimmung des Kunden zwischen PTA und den Toch- -
tergesellschaften der PTA, wie der Radio-Austria AG und der Osterreichischen fermelde-
technischen Entwicklungs- und Férderungsgesellschaft m.b.H., mit far den Ubergeber -
schuldbefreiender Wirkung ibertragen werden.

3. Ansonsten sind Leistungsfristen und Termine nur dann verbindlich, wenn sie ausdruckllch
und schnftllch als solche verelnbart werden : -

Die Kiausein 1 und 3 verstoBen gegen das Verbot laut § 10 Abs. 3 KSchG die erksamkelt
miindlicher Nebenabreden auszuschlieBen. Die Klausel 2 verstoBt gegen § 6 Abs.2Z2 2
KSchG, wonach ein Unternehmer nicht seine Vertragspflichten mit schuldbefrelender W|r-
kung auf einen im Vertrag nicht genannten Dritten {ibertragen kann.

Im Verfahren hatte die Mobllkom insbesondere damit argumentiert, dass ihre. AGB von. der ’

Aufsichtsbehérde genehmlgt worden waren und daher einer genchtllchen Kontrolle entzogen
seien. , : :

Der OGH ging davon aus, dass i.d.R: der PrufungsmaBstab und der Zweck einer Genehml- .
~gung von AGB sich vom Zweck einer gerichtlichen Uberpriifung nach dem ABGB .und dem
KSchG unterscheiden. Er referiert, dass in Deutschland genehmigte AGB nicht von der: U-
berprifung nach dem AGBG ausgeschlossen sind und die Osterreichische Lehre etwa zu

§ 864a ABGB die Auffassung vertritt, dass eine aufsichtsbehordliche Genehmigung nicht
ausschlieBe, dass eine Klausel ungewdhnlich sein kénne. Der OGH schlief3t sich ausdriick-
lich dieser Meinung an und halt fest, dass auch durch diverse Aufsichtsbehdrden genehmig-

te AGB natdirlich einer Kontrolle der Zivilgerichte auf deren Gesetzeskonformltat msbesonde-: -
re auch mit dem KSchG unterliegen. : '

155 OLG Wien, 27.11.1998; 3 R 185/98t - Informationen zum Verbraucherrecht 6/1999
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Im Verfahren hatte sich die Mobilkom auch darauf berufen, dass die Rahmenrichtlinienver-
ordnung des Bundesministers fir 6ffentliche Wirtschaft und Verkehr miindliche Nebenabre-
den ausschiieBen wiirde. Der OGH hielt dazu fest, dass Verordnungen gesetzeskonform zu
interpretieren sind und daher - solite die Rahmenrichtlinienverordnung iberhaupt noch in
Geltung stehen - solche miindlichen Nebenabreden flir den Betreiber zwar moglicherweise
verboten sind, gegeniiber dem Vertragspartner aber keineswegs unwirksam wéren.

Die Mobilkom hatte in der Revision auch noch begehrt, die Leistungsfrist zu erstrecken. Die-
ses Begehren hat der OGH auch verworfen. Er hielt fest, dass die Mobilkom aufgrund des
Urteils lediglich verpflichtet sei, drei Klauseln ihrer AGB gegeniiber Verbrauchern nicht wei-
ter zu verwenden. Diesem Gebot kénne durch einen entsprechenden Hinweis gegentber
den Kunden Rechnung getragen werden. Auch sei darin auch keine Anderung der AGB im
Sinn des § 18 TKG zu erblicken156,

Verbandsklage gegen inkassobiiro (inkassokosten/Gehaltsabtretung/Trans-
parenzgebot)

o Das LG Linz ging davon aus, dass die Klausel: ,/ch bin einverstanden, dass die Akzesso-
rietdt (Zusammenhang zwischen Hauptforderung und Nebenforderung) hiermit aufgeho-
ben wird.“intransparent ist und daher gegen § 6 Abs. 3 KSchG verstoBt. Die Klausel ver-
schweigt dem Verbraucher, welche Rechtsfolgen durch die Aufhebung der Akzessorietat
ausgeldst werden.

o Die Klausel ,/ch méchte gerichtliche Schritte vermeiden und trete ihnen daher zur Besi-
cherung der obigen Forderung meine Gehalts- und Lohnanspriiche gegen meinen derzei-
tigen Dienstgeber unwiderruflich ab. Diese Abtretung ist auch gegeniiber etwaigen zu-
kinftigen Dienstgebern, sowie fiir bestehende oder zukiinftige Pensionsanspriche gliltig.“
verstoBt, so das LG Linz, gegen § 12 Abs. 1 KSchG, da es nicht entscheidend ist, dass
die dem Inkassobiiro vom Auftraggeber zur Einbringung Ubergebene Forderung fallig
war; falls mit dem Schuldner eine Ratenvereinbarung getroffen wird, ist vielmehr davon
auszugehen, dass durch ein Anerkenntnis des Schuldners verbunden mit der Ratenver-
einbarung, neue Falligkeiten vereinbart werden. Dies hat zur Folge, dass zur Besicherung
dieser in Raten zu zahlenden Forderung Anspriiche des Konsumenten aus Arbeitsver-
héltnissen nach § 12 Abs. 1 KSchG nicht abgetreten werden kénnen.

o SchlieBlich verschleiert die Klausel ,Der Schuldner ist einverstanden, dass diese oben
angeflhrten Geblhren und Kosten, berechnet laut Verordnung des Bundesministeriums
fir wirtschaftliche Angelegenheiten BGBI 142 1996, ihm in Rechnung gestellt werden und
verpflichtet sich diese Inkassokosten, welche ebenfalls mit umseitigem Zinssatz zu ver-
zinsen sind, zu bezahlen.“den Umstand, dass nach standiger Rechtssprechung nur die
Kosten einer zweckentsprechenden Rechtsverfolgung zu ersetzen sind. Die Kosten der
Inanspruchnahme eines Inkassoburos wiirden laut herrschender Judikatur dazu nicht
zahlen. Die gegensténdliche Klausel sei daher gesetzwidrig157.

156 OGH 28.4.1999, 3 Ob 246/98t - Informationen zum Verbraucherrecht 8/1999
157 LG Linz 27.4.1999, 2 Cg 56/98 - Informationen zum Verbraucherrecht 9/1999
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3.2 Musterprozesse

Die Rechtsberatung des VKI - sowoht im ,Konsument‘-Beratungszentrum in Wien, als auch.
in den Landesstellen -, sowie das Biro flir Konsumentenfragen werden mit zahlreichen .
Rechtsproblemen konfrontlert die Verbraucherinnen mit Unternehmen haben. Auch wenn
die Verbraucherinnen im Recht sind, erschwert das Prozesskostenrisiko. oft die Durchset- -
zung der Rechtsanspruche Bedenkt man, dass das Kostenrisiko eines Gerichtsverfahrens
beispielsweise um die Riickerstattung des Kaufpreises fiir ein typisches Konsumgut des
taglichen Bedarfes (Streitwert rund 6S 1.000,--) ein Zehn- bis Zwanzigfaches dieses Betra-
ges ausmachen kann, dann versteht man, weshalb Verbraucherinnen.sehr oft die Durchset-
zung ihrer Rechte bei Gencht scheuen. Damit bleiben die Schutzbestlmmungen des Ge- -
setzgebers aber oft nur Theorie. Dazu kommt, dass bei Streitigkeiten bis zu 6S 52.000,--

auch bei grundlegenden Rechtsproblemen, ein Rechtszug zum OGH verschlossen. blelbt ‘
und bei einem Streitwert bis zu 260.000.- es vom Instanzgerlcht abhangt ob der OGH ange--
rufen werden kann.

Far ein Aufzeigen von Regelungslﬁcken, fur eine Verbesserung bestehender Gesetze und -
far den Ausbau des Konsumentenschutzes ist jedoch eine lebendige Rechtsprechung uner-
lasslich. Deshalb unterstiitzt der VKI auch in individuellen Streitigkeiten zwischen Verbrau-
cherinnen und Unternehmerinnen die Verbraucherrechte durch Ubernahme der Ausfallhaf-
tung fir Prozesskosten. In einigen Féllen konnen gemaB einer Bestimmung in den Zivilver-
fahrensgesetzen'58:Verbraucherinnen ihre Anspriiche auf Geldersatz auch ‘dem VKI abtre-
ten was zur Folge hat, dass dann ein Rechtszug zum OGH méglich ist.

Die Musterprozesse des VKI in Induvndualrechtssachen wirken aber auch Uber den Einzelfall
hinaus, indem die Rechtsprechung zu wichtigen Fragen des Verbraucherrechtes weiterent-’
W|ckelt wird und Musterurteile auch fir andere gleichgelagerte Falle zur Losung herangezo-
gen werden kénnen.

Beispiele fiir Musterprozesse des VKi
Musterprozess um Rucktntt von Pauschalreise wegen Bombenterror

Im konkreten Fall gnng es um Bombenanschlage auf der Insel Rhodos im Jahr 1994 Zwei
Tage vor einer geplanten Pauschalreise erklarte eine Familie inren Riickiritt vom Reisever- -
trag. Wenige Tage zuvor waren Bomben auf der Insel Rhodos explodiert und Medien berich-
teten, dass vermutet werde, hinter dem Anschlag stecke ein Vergeltungsmandver tiirkischer - -
Terroristen. Den Medienberichten zufolge wurde auch mit weiteren Anschlagen gerechnet.
Tatsachlich stelite sich spater heraus, dass es sich lediglich um eine Fehde von zwei Hote- .
liers gehandelt hatte. Von seiten des AuBenministeriums gab es weder eme Relsewarnung
noch einen Hinweis auf ,éin erhohtes Sicherheitsrisiko®. :

Der Reiseveranstalter welgene sich, die geleistete Anzahlung zuriickzuzahlen. Daraufhln »
klagte der VKI auf Riickzahlung des-Betrages. Das Verfahren wurde in 1. Instanz gewonnen :
und in den beiden Oberinstanzen verloren. _ : '

Der OGH referiert in seinem Urteil ausfihrlich die deutsche Judikatur und bezeichnetden zu - -
entscheidenden Fall ausdriicklich als ,Grenzfall“. im vorliegenden Fall war flr den OGH aus-
schlaggebend, dass es an konkreten Hinweisen auf die Gefahr kiinftiger gleichartiger An-
schlage gefehit habe. Im vorhegenden Fall wurde daher das kostenlose Ruckitrittsrecht ver-
neint. .

158 § 55 Abs. 4 JN
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Der OGH hat snch aber dariiber hinaus mit der Frage ausemandergesetzt wann Terrorakte
am- Urlaubsort kostenlose ‘Relsestornlerungen rechtfertlgen :

o Der Relsende kann, wenn sich nach’ VertragsabscthB Erelgmsse ergeben die-weder er
noch der Vertragspartner zu verantworten-haben, ‘wegen Wegfalles der Geschaftsgrund-
lage dann ohne Zahlung einer Stornogebuhr vom: Vertrag zuricktreten; wenn die Durch-.
fihrung der Reise-fir ihn unzumutbar geworden ist. Der:Veranstalter tragt daher die so-
genannte ,Preisgefahr“: Entgegenstehende Bestlmmungen in. Allgememen Geschaftsbe—,
dingungen (AGB) sind sittenwidrig und nichtig. g

o Es seiraligemein anerkannt, dass eine nach VertragsabscthB unen/vartet auftretende
akute Knegsgefahr oder bei Vertragsabschiuf3 nicht vorhersehbare burgerkrlegsahnllche
Zustande Félle hdherer Gewalt darstellen wiirden, die den Rucktritt rechtfertigen.

e Bei Terroranschlagen am Urlaubsort muss man zwischen einem von jedem Einzelnen zu
tragenden aligemeinen Lebensrisiko und Anschiagen einer Intensitat unterscheiden, die
unter Anlegung eines durchschnittlichen MaBstabes als Konkretisierung einer unzumutba-
ren Gefahr derartiger kiinftiger Anschlége erscheinen miissen. Dabei muss die-Gefahr
aus der Sicht eines durchschnittlichen - also weder eines besonders mutigen, noch eines
besonders angstllchen Reisenden beurteilt werden, der die-Gefahr-im Lichte:von Aussa- -
gen des AuBenministeriums, aber auch seridser Medienberichte vor Antritt der Urlaubs-
reise einschéatzt. Dagegen ist nicht darauf abzustellen, wie'sich die Slcherheltslage wah--
rend und nach der Reise tatsachlich-entwickelt hat. '

e Der OGH sieht in-einer eindeutigen Reisewarnung des AuBenmlmstenums jedentalls ei-
nen Grund zum kostenlosen Riicktritt;‘ob der Hinweis auf ein ,erhéhtes Slcherheltsr|5|ko
im Zielgebiet- ausreiche, hat der OGH aber dahingestelit lassen.

o Der OGH stellt: auch auf den Zeitfaktor.ab: ‘Steht der Antrltt der Reise nicht unmlttelbar

" bevor, so sei.es dem Kunden durchaus zuzumuten, vorerst die weitere Entwicklung ab-
zuwarten. Ein-vorschnell erklarter Riicktritt kénne dann-nicht mit dem- ‘Wegfall der-Ge- -
schéaftsgrundlagelegitimiert werden. Treten die Unruhen .oder Anschléage allerdings un-
vermutet unmittelbar vor dem geplanten-Reiseantritt auf, ist ein weiteres Zuwarten mit der
Riicktrittserklérung i.d.R. nicht zumutbar und kann.auch an die Informationspflicht des
Kunden keine allzu umfassende Anforderung gestellt werden. -

e Der OGH geht grundsatzhch davon aus, dass ein vereinzeltes unvermutetes Auftreten
von Anschiagen:am geplanten Urlaubsziél keinesfalls zum. Vertragsrucktntt wegen Weg-
falls-der Geschéftsgrundlage berechtigen wiirde: Damlt verwirkliche sich Iedlgllch das all-

- gemeine ‘Lebensrisiko, das jedermann auch in seinem Henmatland tragen musse.

o Anders sieht'der OGH die Situation, wenn bei veremzelten Anschlagen weitere derartige
Gewaltakte zu befiirchten sind, was msbesondere dann der-Fall ist, wenn Terrororganisa-
tionen weitere: Gewaltakte auf Urlauber oder UrIaubselnnchtungen ankundigen. Der OGH
verweist in diesem Zusammenhang auf die Situation 1993:in der Tiirkei, als die PKK far
konkrete Terroranschiage auf Touristen die Verantwortung (ibernommen-und:ausdriick-
lich weitere Attentate angekiindigt hatte (3 C 1847/95d, BGHS Wien, KRES:7/102). In ei-
nem solchen Fall hitte sich das Risiko derart ,,verdlchtet“ dass Zu Recht dne Unzumut-
barkeit des Relseantntts angenommen wurde159 - R :

Musterprozess um Geschaﬂsfahlgkent von Mmderlahrlgen 7

Der 12-;ahr|ge Verbraucher suchte das Geschaftslokal des beklagten Unternehmers auf und
tauschte einen. gebrauchten: Splelcomputer Supér Nintendo samt Joystick sowie 3 Spielkas-
setten mit einem Aufpreis.von S 200,-- gegen einen gebrauchten Spielecomputer:der Marke
Sega Game Gear samt Cassetten. Als die Eltern von diesem Geschéft erfuhren, verlangten
sie sofort vom Geschéaftsinhaber die Riickabwicklung. Dleser welgerte snch zunéchst. Der
VKI fihrte daher-einen Musterprozess. - ‘ : :

159 OGH:27.5.1999, 8 Ob-99/99p - Informationen zum'Verbra'ucher‘reqht N 999;‘,_.
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Im Zuge des Verfahrens wurde das Klagebegehren auf Riickabwicklung zwar anerkannt, da
die Frage des Kostenersatzes strittig blieb, kam es dennoch zu einer materieli-rechtlich be-
grindeten Entscheidung des Gerichtes. Das Gericht ging davon aus, dass der klagende
Verbraucher zum Zeitpunkt des Geschéaftsabschiusses noch unmuindig war und gemag -

§ 865 ABGB lediglich ein bloB zu seinem Vorteil gemachtes Versprechen annehmen konnte.
Dabei sei aber nicht auf die wirtschaftliche Giinstigkeit des Geschéftes sondern lediglich
darauf abzustellen, ob der Unmiindige ausschlieBlich Rechte erwirbt oder aber sich auch -
verpflichtet. Im gegenstandllchen Fall traf letzteres zu, da bei einer Uberlassung von
Gebrauchsgegensténden wie Spielsachen nicht davon ausgegangen werden kann, dass
diese zur freien Verfugung also auch zum Verkauf oder zum Tausch - Uberfassen wur-
den160, _ , o

Musterprozess um Inkassovollmacht des Reisevermittiers -

Die klagenden Verbraucher buchten:(iber ein Reisebiiro beim beklagten Veranstalter einen
Flug nach Kreta. Sie bezahlten am 9.5.1997 an das Reiseblro den gesamten Reisepreis.
Danach mussten Sie feststellen, dass das Reisebiro seit 7.5.1997 in Konkurs war und die
Zahlung auch nicht mehr an den Veranstalter weiterleitete. Der Veranstalter verlangte den
Reisepreis - abziiglich von 20 % Anzahlung, die er anerkannte - nochmals.. Die Verbraucher
zahlten - auf Rat des VKI - ,vorbehaltlich der Ruickforderung®, wickelten die Reise ab und
klagten sodann mit Hilfe des VKI auf Riickzahlung des nochmals bezahlten Reisepreises.

Der Veranstalter argumentierte mit seinen Reisebedingungen, worin er vorsah, das’s bei der
Buchung nur 20% des Reisepreises als Anzahlung zu leisten sind, der. Restpreis erst bei -
Ubergabe der Reiseunterlagen bezahlt werden miisse und der Reiseveranstalter daher fur
Zahlungen nicht hafte, die zuvor - {iber die 20% Anzahlung hinaus - zwar der Buchungsstelle
zukommen, nicht aber an den Veranstalter abgefihrt werden. .

Die Kiage war in beiden Instanzen erfolgreich. Das Handelsgericht ging davon aus, dass
dann, wenn der Vermittler ein Minimum einer Vertretungsmacht fir den Veranstalter einge-
raumt bekommen habe (hier die-Inkassovolimacht), er im Verhéltnis zu einem Verbraucher
geman § 10 Abs. 1 KSchG zu allen Rechtshandlungen bevollméchtigt sei, die-tblicherweise
mit der Einleitung, dem Abschiuss und der Abwicklung eines Reiseveranstaltungsvertrages
verknUpft seien. Dazu gehore auch die Vereinbarung von Zahlungsfristen-oder -terminen.
Dieser Umfang der Vollmacht kdnne gegeniiber einem Verbraucher nur eingeschrankt wer--
den, wenn diesem diese Einschriankung bewusst werde. Das wurde im vorhegenden Fall -
nicht emmal von-der beklagten Partei behauptet. : »

Das Relseburo hatte im Anmeldeformular eine Zahlung bis 21 Tage vor Antritt der Urlaubs-
reise vorgeschneben In einem Begleitschreiben war von einer: Zahlung’ bis 14 Tage vor Rei-
seantritt die Rede. Jedenfalls war damit eine Zahlung noch vor Ubergabe der Reiseunterla-
gen gefordert worden. Es entspreche Treu und Glauben, wenn diese Vereinbarungen so
verstanden wiirden, dass bis. spéatestens zu diesen Zeitpunkten Zahlung zu leisten war. Es
kénne diese Vereinbarung aber nicht so verstanden werden, dass eine vorhenge Zathng
nicht zulassig ware.

Die Verschiebung des Insolvenzrisikos in den Reisebedingungen des Veranstalters sah das
Gericht als groblich benachteiligend und geman § 879 Abs. 3 ABGB flir nichtig an. Es sei-
dem Machtgeber des Reisebiiros (dem Veranstalter) viel eher maglich, eine drohende InsoI-
venz zu erkennen, als dem Kunden. Daher kénne sich der Veranstalter von diesem R1snko
nicht freizeichnen.

160 BGHS Wien 8.1.1998,8 C 3809/96x - Informationen zum Verbraucherrecht 51999 - -
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SchilieBlich hielt das Gericht nochmals (siehe dazu auch OGH 28.10.1997, 4 Ob 276/97,
KRES 10/71) fest, dass keine Sorgfaltsverletzung auf seiten der Verbraucher zu erkennen
sei, wenn diese zwei Tage nach Konkurser6ffnung Uber das Reisebiiro davon keine Kennt-
nis hatten. Es wére eine ,Uberspannung der Sorgfaltspflichten* wollte man auch von Nicht-
Unternehmern verlangen, dass diese sich laufend vergewissern, ob ein Geschéftspartner
allenfalls in Konkurs gegangen sei161.

Musterprozess um den Missbrauch einer Bankomatkarte

Der VKI fuhrt sei 1990 einen Musterprozess gegen eine Bank rund um die Risikoverteilung
im Fall des Missbrauches einer Bankomatkarte durch Dritte. Nachdem das Verfahren in
1.Instanz gewonnen werden konnte, liegt nunmehr das Urteil des Berufungsgerichtes vor.

Das Berufungsgericht gab der Berufung keine Folge. Es hielt insbesondere fest, dass das
Beweisverfahren eindeutig ergeben habe, dass die Firma GABE (heute: APSS) lber keine
lickeniose Dokumentation hinsichtlich der Software im Jahr 1990 - zum Zeitpunkt der klags-
gegensténdlichen Behebung - verfligt. Es habe daher das. Erstgericht zu Recht festgestellt,
dass nicht festgestellt werden kénne, ob die strittigen Behebungen mit der Originalbanko-
matkarte oder mit einer Dublette erfoigt sind.

In der Folge setzte sich das Berufungsgericht mit der Vertragsklausel ,Alle Folgen und
Nachteile ... der Falschung und Verfalschung der Bankomatkarte tragt der Kontoinhaber”
auseinander.

Das Berufungsgericht ging zwar davon aus, dass diese Klausel nicht gegen § 864 a ABGB
verstdBt, es sich also nicht um eine liberraschende Klausel handeit, die - als Konsequenz -
als nicht vereinbart gelten wirde.

Im Zuge der Inhaltskontrolle hat das Berufungsgericht die Klausel aber als gréblich benach-
teiligend und damit nichtig angesehen. Das Berufungsgericht ging insbesondere davon aus,
dass die Banken - als die wirtschaftlich Stérkeren - das Bankomatsystem mit erheblichem
Werbeaufwand in Osterreich eingefiihrt haben und im Gegensatz zu Deutschland die Ban-
komatkarten nicht falschungssicher gestaltet wurden. Zwar wirden durchaus beide Teile -
Unternehmer wie Verbraucher - aus dem Bankomatsystem Vorteile ziehen, doch Uberwie-
gen zweifellos jene Vorteile der Bank, die flir die Ausgabe der Bankomatkarten Gebiihren
einhebe und sich Personalkosten spare. Der Kunde dagegen misse die Bankomatkarte in
der angebotenen Form, insbesondere einschlieBlich der Gefahr der Duplizierung seiner
Bankomatkarte ohne sein Verschulden, akzeptieren. Das Berufungsgericht folgte auch der
Rechtsprechung des deutschen BGH, wonach eine Klausel, die das Missbrauchsrisiko ohne
Ricksicht auf ein Verschulden des Kunden auf diesen abwalzt, unwirksam sei.

Das Berufungsgericht sah auch die Bank, die das Bankomatsystem immerhin zur Verfligung
stellt, als ,naher zum Beweis* an und ging davon aus, dass die Bank die Beweislast fir eine
ordnungsgemaBe Behebung durch den Kunden treffe. SchlieBlich sei es dem Kunden un-
maoglich, einen diesbezuglichen Beweis zu erbringen.

Das Urteil ist nicht rechtskréftig. Die ordentliche Revision wurde fur zulassig erklart162,
Musterprozess um den Missbrauch von Euroqueches
Eine Verbraucherin hatte ihre Euroscheckkarte sowie Euroschecks in ihrem mit einer Alarm-

anlage gesicherten und versperrtem Fahrzeug fur 10 Minuten um die Mittagszeit auf einem
Parkplatz in Wien zurlickgelassen. In dieser Zeit wurden Scheckformulare und Scheckkarte

161 HG Wien, 28.12.1998, 1 R 353/98b - Informationen zum Verbraucherrecht 4/1999
162 OLG Wien 21.1.1999, 1 R 195/98y, Informationen zum Verbraucherrecht 3/1999
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gestohlen und in der Folge wurden die Schecks bei auslandischen Banken eingelost. Die
kontofihrende Bank belastete die Verbraucherin im AusmaB der eingeldsten Summen. Die
Bank berief sich darauf, die Verbraucherin hétte - entgegen den Bedingungen fur.die Ver- -
wendung der Euroscheckkarte - Scheck und Scheckkarte in einem abgestellten Fahrzeug '
zuruckgelassen und daher treffe sie die gesamte Haftung. :

Der VK| fiihrte €inen Musterprozess und klagte auf Gutbuchung der abgebuchten Summen
Das Erstgericht gab der Klage zur Ganze statt und hielt fest, dass das unbeaufsichtigte Be-
lassen von Schecks und Scheckkarte in einem durch Alarmaniage gesicherten Fahrzeug fir.
10 Minuten um die. Mittagszeit auf einem Parkplatz in Wien nicht als fahridssig” qualifiziert
werden kénne. Dies wiirde eine Uberspannung-des SorgfaltsmaBstabes darstellen: Ohne
Hinzutreten weiterer gefahrerhohender Momente sei in einem solchen Verhalten die Verlet- '
zung der gebotenen Sorgfaltspflicht nicht zu erblicken.

Aufgrund der Berufung der beklagten Bank &nderte das Berufungsgencht das Ersturteil da-
hingehend ab, dass es zu einer Verschuldensteilung von 50:50 kam. Das Berufungsgericht
zitierte OGH-Entscheidungen, die davon ausgehen, dass die Verletzung der Verpflichtung

zur ordnungsgemafen Verwahrung von Scheckformularen und Euroscheckkarte, die deren
Diebstahl ermoglicht, eine positive Vertragsverletzung des Kunden darstelle. Das Beru-
fungsgericht beurteilte daher auch im vorliegenden Fall das Zurticklassen beider Medien im .
abgestellten Fahrzeug als positive Vertragsverletzung. Fiir die Frage des Mitverschuldens
setzte sich das Gericht mit der. Einlésungsverpflichtung der Bank gegeniber gutglaubigen
dritten Schecknehmern auseinander und hielt fest, dass eine solche Einlésungsverpflichtung -
nur bestehe, wenn der Euroscheck nach seinem duBeren-Anschein bei der Begebung die -
Garantlebedmgungen erfille. Da die beklagte Bank trotz Kenntnis des Diebstahls keinen-
Vergleich der Unterschriften vorgenommen hatte, nahm sie sich von vornherein die Moghch-
keit, die Frage der Gutglaubigkeit des Schecknehmers - also der auslandischen Bank - = -
Uberhaupt zu Uberpriifen. Bei sich aus dem Unterschriftenvergleich ergebenden Zweifeln an *
der Gutglaubigkeit des Schecknehmers wére die Beklagte verpflichtet gewesen, beim
Schecknehmer entsprechende Erkundigungen iber die Vorgange bei der Scheckeinldsung *
einzuholen. Das Berufungsgericht bewertete dies als ein 50%-iges Mltverschulden der Bank.

Damlt konnte-die - vor allem durch Musterprozesse des VKI - erwirkte Judlkaturllme fortge-
setzt werden, wonach bei sogenannter ,sorgfaltswidriger‘ Verwahrung von Euroschecks.und
Scheckkarte einerseits und der. mangelnden Unterschriftpriifung durch die bezogene Bank
andererseﬂs eine Verschuldentellung von 50:50 vorzunehmen |st163 o
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