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Gute Ausreden

Womit Kunden immer wieder Arger haben

Die Geschichten der c't-Rubrik
Vorsicht, Kunde” schreibt das
Leben. Manche Themen ziehen
sich wie ein roter Faden durch
unser Magazin, werden aber
jedes Mal um eine neue Facette
bereichert. Andere wiederum
sind komplett neu, beispiels-
weise weil neue Regularien die
Position der Verbraucher star-
ken sollen. In der Praxis kommt
das oft nicht oder nur mit Ver-
spatung an. Trotzdem konnten
wir im Lauf der Jahre vielen Le-
sern zu ihrem Recht verhelfen.

Von Tim Gerber
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F iir viele Nutzer ist es ein Supergau,
wenn ihr Internetanschluss nicht mehr
funktioniert. So geschehen beim Provider-
Wechsel im Fall von Jiirgen W. Ein Anbie-
terwechsel zur Deutschen Glasfaser fiihr-
te dazu, dass sein Internetanschluss kurz
vor Weihnachten plotzlich tot war. In der
Nacht hatte der bisherige Provider die Ver-
bindung abgeschaltet. Sein neuer, die
Deutsche Glasfaser (DG), hatte ihn offen-
bar nicht wieder aktiviert. Am spiten
Nachmittag des 20. Dezember erhielt Jiir-
gen W. zwar eine Willkommensmail der
Deutschen Glasfaser, aber der Anschluss
funktionierte immer noch nicht.

Am folgenden Morgen rief Jiirgen W.
bereits ein zweites Mal beider DG an, aber
auch da konnte man ihm nichts Neues
sagen. Wenige Minuten nach seinem
Anruf erhielt er aber immerhin eine Be-
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statigung, dass seine Storungsmeldung
aufgenommen wurde, auch wenn der Text
nichts Konkretes enthielt: ,,Unser Techni-
ker-Team arbeitet bereits intensivund mit
hochster Prioritat an der Storungsbehe-
bung®, hie es in der Mail. ,Wir kdnnen
Thnen aktuell leider noch kein Enddatum
nennen. Sobald wir iiber ausreichende
Informationen verfiigen, nennen wir
Thnen gernumgehend ein Enddatum. Wir
halten Sie auf dem Laufenden®, versprach
die DG.

Trotz tiaglicher Anrufe und E-Mails
des Kunden tat sich bis zu den Feiertagen
nichts. Beiseinen tiglichen Anrufen horte
Jirgen W. sogar immer wieder, dass sein
Anschluss in Ordnung sei, nur die Verbin-
dung zwischen Netzabschlussgerit (NT)
und seinem Router funktioniere wohl
nicht.
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Anfang des folgenden Jahres stand
Jiirgen W. noch immer ohne Internet da.
Wir kontaktierten Anfang Januar die Pres-
sestelle der DG und baten um Auskunft zu
dem Vorgang. Nun erschien bald ein Tech-
niker vor Ort, der innerhalb
weniger Minuten feststell-
te,dasserden Verteilerkas-
ten einige hundert Meter
vom Haus der W.s entfernt
aufsuchen miisse. Es stellte
sich heraus, dass in der Ver-
teilung der Steckplatz fiir den
Anschluss von Jiirgen W. aus-
gefallen war. Der Techniker
musste nur das Modul tau-
schen. Der Provider hitte die
Storung also ohne Weiteres auch
gleich am 20. Dezember beheben konnen,
statt den Kunden iiber Weihnachten und
Neujahr ohne Internet und Festnetztele-
fon zu lassen.

Wirksames Gesetz

Da die Politik inzwischen erkannt hatte,
wie sehr ein solcher Ausfall den Alltag
auch in privaten Haushalten beeintrich-
tigt, hatte sie zu Anfang Dezember 2021
das Telekommunikationsgesetz angepasst
(§ 58 TKG, siehe ct.de/y4pk). Neuist unter
anderem, dass Kunden bei Storungen pau-
schal einen Schadensersatz von mindes-
tens 5 Euro pro Tag geltend machen kon-
nen. Das gilt allerdings erst ab dem dritten
Tag der Storung. Ab dem fiinften Tag gibt
es dann aber auch schon mindestens 10
Euro. Bei Anschliissen, die im Monat mehr
als 100 Euro kosten, kann es auch mehr
sein, ndmlich 5 Prozent davon ab dem drit-
ten und 10 Prozent ab dem fiinften Tag.
Die fiir die Zeit der Storung wegfallenden
Entgelte konnen die Provider allerdings
gegenrechnen.

Gerade in den ersten Monaten nach
Vertragsbeginn gelten fiir Neukunden oft
aber erst mal Sonderrabatte oder Nulltarife.
Geht es dann mit dem Wechsel schief wie
bei Jiirgen W., hatte der Kunde bisher das
Nachsehen und der Provider im Grunde
keine Kosten, also auch keine Motivation,
die Storung rasch zu beseitigen. Dem tragt
das neue Gesetz durch Mindestbetrige
Rechnung, die dem Kunden selbst dann zu-
stehen, wenn er aktuell gar keine monatli-
chen Kosten fiir den Anschluss hat. Einen
konkreten Schaden durch den Ausfall miis-
sen die Kunden nicht mehr nachweisen.

Voraussetzung ist lediglich, dass man
die Storung dem Provider nachweislich
gemeldet hat. Damit die Provider den dro-
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henden Schadensersatz nicht vereiteln,
hatihnen der Gesetzgeber die Pflicht auf-
erlegt, solche Meldungen unverziiglich fiir
den Kunden nachweisbar zu dokumentie-
ren. Wird die Stérung nicht bin-
nen zweier Tage behoben, muss
eine Mitteilung tiber die geplan-
ten Mafinahmen und das vor-
“ aussichtliche Ende an den
Kunden folgen.
Betroffene sollten vor
allem auf eine sofortige sau-
bere Dokumentation ihrer
Storungsmeldung achten
und im Zweifel sofort die
Bundesnetzagentur als zu-
stindige Aufsichtsbehorde
informieren, wenn ihr Provider dieser
Pflicht nicht wie im Gesetz gefordert un-
verziiglich nachkommt. Nicht zuletzt dank
unserer Berichte scheint das Gesetzrasch
Wirkung entfaltet zu haben. Jedenfalls
sind uns in der Folge keine weiteren sol-
chen Fille geschildert worden.

Garantie

Ein Dauerbrenner sind hingegen schei-
ternde oder schlecht ausgefiihrte Garan-
tiereparaturen. Fiir Verkdufer und Herstel-
ler sind sie immer ein Argernis. Ganz
gleich, auf welcher Rechtsgrundlage sie
beruhen - dem gesetzlichen Gewahrleis-
tungsrecht gegentiber dem Verkaufer oder
einer eingerdaumten Garantie, meist durch
den Hersteller -, fiir alles muss der Handel
Vertragswerkstitten vorhalten, die ein-
gesandte Gerite untersuchen und meist
gegen Fallpauschalen reparieren.

Die Pauschalen sind oft hoher als die
Gewinnmargen. Folglich versuchen héufig
auch namhafte Produzenten und Handels-
ketten, die Kunden moglichst davon abzu-
halten, ihre Rechte geltend zu machen.
Deshalb spiegelt die Hiufigkeit, mit der
ein bestimmter Handler oder Hersteller
Anlass zu Beschwerden an die ¢’t-Redak-
tion gibt, eher seine Marktanteile als seine
Servicequalitat wider.

Unser Leser Tilo M. hatte beim Online-
hindler Galaxus einen 4K-Monitor mit 27
Zoll Bilddiagonale vom Typ Dell $2721QS
erworben. Der knapp 280 Euro teure Moni-
tor zeigte bereits nach ein paar Wochen
einen deutlichen Bildausfall in der linken
oberen Ecke. Nachdem Tilo M. das Gerit
zuriick an den Héndler gesandt hatte, liefd
der sich iiber einen Monat Zeit und teilte
anschliefSend dem verbliifften Kunden mit,
dass er den Monitor nicht kostenlos inner-
halb der Garantie reparieren konne, da es
sichum einen mechanischen Schadenhand-
le, welcher nicht unter die Garantie falle. Die
Servicestelle habe die Garantie abgelehnt.
Ausschlussgriindeim Rahmen einer Garan-
tie seien unter anderem Abnutzung, Scha-
den durch Fehlmanipulationen, Eingriffe
sowie duflere Umstinde wie Elementar-,
Feuchtigkeits-, Sturz- und Schlagschaden.

Auch wir hielten die dem Kunden er-
teilte Auskunft nicht fiir nachvollziehbar,
insbesondere angesichts der zahlreichen
Bilder, die Tilo M. uns zu der Bildstérung
iibermittelt hatte und auf denen keinerlei
auflere Beschidigung erkennbar war.

Anspriiche gegen den Verkaufer aus
der gesetzlichen Gewihrleistung beziehen

Auf den Fotos von Kunden und Héandler sind zwar eindeutige Bildausfille
zu erkennen. Die behaupteten Spuren duBerer Einwirkung zeigen sie aber nicht.
Trotzdem machte der Handler solche geltend und verweigerte die Garantie.
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Bilder: Tilo M. und Galaxus



sich auf Méngel, die schon beim Kauf'vor-
handen waren. Folglich sind Beschidigun-
gen durch unsachgemifie Behandlung
durch den Kunden ausgeschlossen. Aber
dafiir gab es hier keine Anzeichen. Der
Bildausfall konnte ebenso gut auf einem
bereits vorhandenen Bruch an einer Leiter-
bahn beruhen, der sich eben erst nach ei-
nigen Wochen bemerkbar macht. Bis zu
einem Jahr nach dem Kauf muss im Zwei-
fel der Verkaufer beweisen, dass der Aus-
fall nicht auf einem solchen versteckten
Sachmangel beruht, welcher bei Ubergabe
der Ware bereits vorhanden war. Tilo M.
musste allerdings einen Anwalt bemtihen,
um seine Rechte durchzusetzen.

Warten auf Godot

Immer wieder sind Kunden mit dem Pha-
nomen konfrontiert, dass bestellte und
bezahlte Ware partout nicht geliefert wird
- besonders beliebt nach den alljahrlich
wiederkehrenden Rabattaktionen wie
»Cyberweek” oder ,Black Friday“. An
einem solchen hatte Mathias K. 2019 im
Onlineshop von Samsung spontan ein
Smartphone Galaxy Note 20 Ultra 5G mit
256 GByte Speicher bestellt. Der Aktions-
preis von 665 Euro versprach ein echtes
Schnippchen. Als Liefertermin war der 3.
Dezember angegeben. Doch die Sache zog
sich bis ins Frithjahr und erst nach Anfra-
gen der c’t-Redaktion lieferte Samsung
dann Ende April ein addquates Nachfolge-
modell.
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Wie viele andere Firmen bietet auch Samsung dieses Jahr in der Vorweihnachtszeit
zahlreiche Rabattaktionen an. Ob es dann auch mit der Lieferung des Schnappchens

klappt, ist nicht immer so ganz sicher.

Dabei sind zugesagte Liefertermine
im Onlinehandel verbindlich. Das gilt
auch bei Rabattaktionen. Kommt der
Hindler in Verzug, kann sich der Kunde
nach erfolgloser Mahnung das Gerit wo-
anders beschaffen und sich den Mehrpreis
vom Verkiufer ersetzenlassen. Allerdings
ist es fiir Kunden schwer, solche Ansprii-

che auch durchzusetzen. Bevor man tat-
sichlich eine Ersatzbeschaffung vor-
nimmt, sollte man sich alsounbedingt von
einer Verbraucherzentrale oder einem
Anwalt beraten lassen, um keine formalen
Fehler zu begehen. (tig@ct.de) ct

§ 58 TKG: ct.de/yz63
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