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1. Einleitung

Die wachsende Komplexitat des Marktes - unter anderem bedingt durch den EU-
Beitritt Osterreichs - verunsichert Verbraucherinnen und erschwert das Einkaufs-
verhalten. Deshalb verwundert es kaum, daf3 sich auch 1996 zahireiche ratsuchende
Verbraucherinnen schriftlich, telefonisch oder persénlich an das Buro flir Konsumen-
tenfragen im Bundesministerium fir Gesundheit und Konsumentenschutz gewandt
haben.

Um relevante Entwicklungen und mogliche Gefahren fir den Verbraucherlnnen-
schutz frihzeitig zu erkennen und entsprechende Maf3nahmen einzuleiten, werden
jedoch nicht nur diese Anfragen herangezogen, sondern auch die Beschwerde- und
Beratungsfalle, die an den Verein fir Konsumenteninformation (VKI) herangetragen
werden. Weiters tragen dazu die standigen Kontakte mit den Konsumentenbera-
tungsstellen der Arbeiterkammern, mit Vertreterinnenn der Wirtschaft, aber auch die
internationale Zusammenarbeit in der Europaischen Union, in der OECD und in einer
Vielzah! spezieller Arbeitsgruppen sowie nicht zuletzt die Beobachtung und Vergabe
von Forschungsprojekten bei.

Um die Dimension der einzelnen Problembereiche exakt einschatzen zu kénnen, be-
auftragt das Bundesministerium fur Gesundheit und Konsumentenschutz den Verein
fur Konsumenteninformation - die gré3te diesbezigliche Beratungseinrichtung
Osterreichs - jahrlich damit, einen Bericht zur Lage der Verbraucherlnnen zu erstel-
len. Dem vorliegenden Bericht liegen mehr als 23.000 aktuelle Beschwerde- und Be-
ratungsfaile zugrunde, nahezu 53.000 telefonische Anfragen sowie Markterhebun-
gen und Marktanalysen. Alle Daten wurden unter Nutzung des Expertenwissens der
VKI-Mitarbeiterinnen aufbereitet.

Mit der Vorlage des jahrlichen Berichts zur Lage der Verbraucherlnnen verfolgt das
Bundesministerium fir Gesundheit und Konsumentenschutz vor allem zwei Ziele:
Einerseits soll er einen Beitrag zur Versachlichung der emotionsgeladenen Dis-
kussion (ber akute Verbraucherlnnenprobleme im Spannungsfeld Verbraucher-
Innen-Wirtschaft-Gesetzgeber leisten, andererseits soll er aufzeigen, in welchen
Bereichen Wirtschaft, Verwaltung und Regierung bzw. Gesetzgeber zum Schutz der
Interessen der Osterreichischen Verbraucherinnen aktiv werden miissen.

www.parlament.gv.at
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2. Die Lage der Verbraucherinnen

Im Vergleich mit den Berichten der Vorjahre lassen sich in einigen Bereichen Ent-
wicklungen erkennen, die durchaus neue Herausforderungen an die Konsumenten-
politik stellen und verstarkte Aufklarungsarbeit notwendig machen. In vielen Fallen ist
jedoch festzustellen, daB sich in den vergangenen Jahren keine wesentliche Veran-
derung in den Problemlagen ergeben hat. Auf solche Falle wird im vorliegenden Be-
richt nach wie vor hingewiesen, breiterer Raum ist jedoch neuen Entwicklungen ein-
geraumt.

Neben den Auswirkungen durch den EU-Beitritt Osterreichs haben auch die ange-
spannte Wirtschaftslage und die dadurch bedingten aggressiveren Verkaufsmetho-
den der Unternehmen sowie das zweite Sparpaket EinfluR auf die Lage der
Verbraucherlnnen. Auf den ersten Blick hat der verstarkte Konkurrenzkampf und
Verdrangungswettbewerb der Wirtschaft positive Auswirkungen. Betrachtet man
jedoch die im Wirtschaftssystem agierenden Subsysteme vernetzt, so ergibt sich ein
durchaus bedenklicher Regelkreis, der in vielen Fallen zu extremen Strategien der
Unternehmen fiihrt.

Der vorliegende Bericht umfalt jedenfalls die bisherige Entwicklung des privaten
Konsums inklusive der Auswirkungen der EU-Mitgliedschaft, branchenspezifische
Problemlagen, brancheniibergreifende juristische Fragen, die soziodemographische
Verteilung von Problemfallen sowie das UmweltbewuRtsein und -verhalten der
Verbraucherlnnen. Der Beobachtungszeitraum reicht vom 1.10.1995 bis zum
30.9.1996.

Die Feststellung der Haufigkeit von Beschwerden zu Produktgruppen, Dienstleistun-
gen, Branchen und sonstigen Problemkreisen 143t auf die tatsachlichen Dimensio-
nen der Probleme schlieBen. Dazu tragt auch die Beobachtung der Entwicklung der
einzelnen Problemfelder Gber Jahre hinweg bei. Denn Konsumentenpolitik kann
nicht nur auf punktuelle Ereignisse reagieren, sondern auf fir Verbraucherlnnen
bedenkliche Entwicklungen. Vorliegender Bericht soll die tatsachlichen Dimensionen
von Verbraucherlnnenproblemen aufzeigen. Darauf aufbauend kann festgestellt
werden, wie die Probleme am sinnvolisten zu l6sen sind und welche Auswirkungen
die MaRnahmen tber den eigentlichen Problembereich hinaus haben.

Neue Entwicklungen kdnnten vor allem auch durch die neuen elektronischen Medien
bedingt sein, doch ist es noch zu friih, etwas darliber auszusagen. Erfahrungen des
VKI - er prasendtiert sich seit geraumer Zeit im Internet - im September d.J.: 3885
Anfragen (62 % davon galten dem Beratungsangebot auf der Startseite, 9 % Tests
und Reports, 8 % der Zeitschrift ,Konsument" 9/96, jeweils 4 % den Sonderpubli-
kationen und dem Heft 4/96, 2 % dem Bestellservice, 11 % diversen anderen ,Kon-
sument“-Ausgaben und 0,5 % Informationen zum Verbraucherinnenrecht).

Doch wie gesagt: Aussagen Uber die Bedeutung des Internets oder uber die Qualitat
der Anfragen kdnnen zum jetzigen Zeitpunkt kaum gemacht werden. Méglicherweise
sind derzeit Neugierde und Spieltrieb und weniger Verbraucherinnenprobleme die
Antriebskraft flir Anfragen.
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2.1. Die Entwicklung des privaten Konsums und die
Auswirkungen der EU-Mitgliedschaft

Was den privaten Konsum betrifft, so fallt auf, dal er zwar - was die Ausgaben der
Osterreicherinnen betrifft - insgesamt nach wie vor zunimmt, in einigen Bereichen
jedoch stagniert. Zu den stagnierenden Bereichen (hier zeigen auch Preisreduk-
tionen durch den EU-Beitritt ihre Auswirkung) zahlen unter anderem Nahrungsmittel
und Getranke, Kleidung sowie Wohnungsausstattung und Haushaltsartikel.

Eine von Verbraucherlnnenn keineswegs gewollte Zunahme der Ausgaben gab es
bei der Wohnungsnutzung, also bei Mieten, Heizungs- und Beleuchtungskosten usw.
Mehr ausgegeben wurde auch fiir die Kérper- und Gesundheitspflege sowie fiir
Bildung und Unterhaltung. So gesehen scheint ein Trend dahingehend zu bestehen,
daR sich die Verbraucherlnnen verstarkt um ihren eigenen Kérper sowie auch um
Geist und Seele kimmern.

Privater Konsum nach Verbraucherlnnengruppen
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Quelle: Nielsen - Statistisches Jahrbuch 1996, S. 32

Keineswegs sollten jedoch die Preisreduktionen durch den EU-Beitritt Giberschatzt
werden, sodaB durchaus auch auf eine Veranderung des Kaufverhaltens geschlos-
sen werden kann. Jedenfalls ersparte sich eine Durchschnittsfamilie mit zwei Kin-
dern beim Einkaufen pro Monat im Berichtszeitraum keineswegs 6S 1.000,— wie die
etwas gewagte Prognose am Vorabend des EU-Beitritts lautete. Laut Statistischem
Zentralamt betragt die Ersparnis lediglich 6S 200,--, wobei die gesamte Palette der
Konsumgter bertcksichtigt wurde. Das WIFO gab fir 1995 einen preismindernden
Effekt von bestenfalls 0,6 % an. Die bisherige Entwicklung erscheint umso enttau-

schender, als gerade zu Beginn des Beitritts zur EU die Preisreduktion am starksten
sein muBte.
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Selbstverstandlich sind manche Nahrungsmittel mit Jahresbeginn 1995 billiger ge-
worden' . Die Grundnahrungsmittel verbilligten sich im Durchschnitt um 10 %, wobei
die Verbilligungen vor allem Produkte betrafen, deren Qualitat sich in Grenzen halt.
Bei Fleisch, Gefligel und Fisch betrug die Preisreduktion nur etwa 1 %. Und das,
obwohl Einstands- und damit auch Erzeugerpreise 1995 im Durchschnitt um 22 %
zuriickgegangen sind. Bei der Bekleidung kam es zu einer durchschnittlichen Preis-
senkung von etwa 2 %. Ansonsten halten sich die Preisrickgange in Grenzen. Be-
stenfalls kommt es zu einer abgeschwachten Teuerung. Auch in der letzten Zeit ha-
ben sich die Preise nur mehr geringfigig nach unten bewegt, was erwarten lait, dafl
der Grofiteil der Preisreduktionen bereits Vergangenheit ist.

Osterreichs Ruf als Hochpreisland wird vor allem von auslandischen Konzernen und
Exporteuren genutzt. Sie gehen davon aus, dal in Osterreich auch iiberhéhte Preise
durchsetzbar sind, egal ob es sich um PKW'’s, Jeans, CD’s, Spielwaren (z.B. TOYS
.R* US), Moébel (z.B. IKEA) oder Bekleidung (z.B. Benetton) handelt. Andererseits
gibt es auch Unternehmen wie Quelle und AEG-Elektrogerate, bei denen mittlerweile
keine Preisdifferenzen zwischen Osterreich und Deutschland mehr festgestellt wer-
den kénnen.

2.2. Branchenspezifische Problemlagen

2.2.1. Bauen

Fertigteilhauser - Baubiologie

Der immer gréRere Kreise ziehende Umweltschutzgedanke, der Trend hin zu gesun-
dem Wohnen und vor allem auch attraktive Férdermodelle im Bereich des Niedrig-
energiehausbaues, erhthen die Nachfrage nach Hausern, die den Ansprichen der
Bauokologie und der Baubiologie immer mehr gerecht werden. Vor allem die Fertig-
teilhausfirmen folgen dem neuen Trend sehr rasch und schmucken ihre Produkte oft
sehr wahllos mit den Beiworten Oko-, Bio- oder Energiesparhaus aus. In einer im
Frithjahr 1996 veréffentiichten Studie ,Bio- und Okohauser im Vergleich“2 wurden
sechs Fertighauser hinsichtlich Materialeinsatz, Heizenergiebedarf und Priméarener-
giebedarf unter die Lupe genommen. Gemafl dem Katalog des Fertighausverbandes
bieten derzeit in Osterreich 14 Firmen Oko- und Biofertighauser an. Sechs Firmen
konnten/wollten schlieBlich brauchbare Daten liefern um sie einer Bilanzierung bzw.
okologischen und baubiologischen Priifung zu unterziehen. Die Hauptschwierigkei-
ten bei der Bewertung waren laut Studie die oft mangelhafte Produktdeklaration und
der eingesetzte Materialmix. Es zeigt sich, daf} in einigen Bereichen durch die Ver-
wendung von deklarierten und ausgezeichneten Produkten zwar auf baubiologische
und -6kologische Kriterien geachtet wird, durch den Einbaumix werden diese Bemu-
hungen aber wieder zunichte gemacht. Wenn z.B. Holz mit giftigen Holzschutzmitteln
behandelt wird, wird das gesamte Holz zum Problemstoff, ebenso die an sich véllig
unbedenklichen Gipsfaserplatten, wenn auf diese Polystyrolplatten geklebt werden.
Aus 6kologisch und gesundheitlich unbedenklichen Materialien entstehen also durch

' Shopping im Binnenmarkt, ,Konsument“-Spezial in ,Konsument" 7/96, S. 3ff
Lutz Holzinger, Ziel zur Halfte erreicht, Arbeit und Wirtschaft 10/95, S. 42

2 Bio- und Okohauser im Vergleich®, Marz, 1996. Verfasser: Mario Wunderl, Univ. Wien.
Herausgeber: Umweltberatung Osterreich, Mariahilferstraite 89, 1060 Wien, Tel: 587 73 93
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die Konstruktion und den Schutz der Bauteile (Brandschutz, Insektenschutz) oft Mi-
schungen, die nur wenig mit ,Oko* oder ,Bio" gemein haben.

Hinsichtlich der Produktdeklaration ist sicherlich noch viel Informations- und Aufkla-
rungsarbeit auch bei den Erzeuger- und Zulieferfirmen notwendig.

Schon bei der Planung ist auf das zukiinftige Heizsystem bedacht zu nehmen. Der
nachtragliche Einbau eines Niedertemperatur-Warmeabgabesystems - wie es zum
Beispiel flr die aktive Nutzung der Sonnenenergie notwendig ist - ist im nachhinein
ungleich aufwendiger und teurer. Auch hier zeigen sich deutliche Unterschiede im
Beratungs- und Planungsstandard der einzelnen Firmen. Wahrend manche Firmen
Solartechnik zur aktiven Solarenergienutzung propagieren und das Wissen dazu
auch anbieten kénnen, tiberlassen es andere Firmen den Bauherren, sich mit Ener-
gietechniken zu befassen, auf die eigentlich schon bei der Planung bedacht genom-
men werden mufte.

Niedrigenergiehaus-Férderung in Osterreich

Mit einem Anteil von rund 40 % am Endenergieeinsatz kommt dem Raumwarme-
und Warmwasserbereich zentrale Bedeutung bei der Senkung der CO,-Emissionen
zu.

Neue Fordermodelle und Bauvorschriften im Bereich der Ein- und Zweifamilienhau-
ser, wo der Energiebedarf im Verhaltnis zur Wohnnutzflache besonders ungunstig
ist, sollen die energiesparende Bauweise forcieren.

Vorarlberg hat im Jahr 1989 als erstes Bundesiand eine spezielle Forderung fir
,Energiesparhauser” eingefihrt. Mittlerweile haben vier weitere Bundeslander nach-
gezogen und ebenfalls zusatzliche Forderungsmittel fir Wohnbauten, deren Bau-
weise einen besonders niedrigen Energiebedarf erwarten 1af3t, bereitgestelit.

Die Forderungsvoraussetzungen und -kriterien sowie Berechnungsmethoden sind
ebenso unterschiedlich wie die Héhe der Férderung und die Zielrichtung. Die Unter-
schiedlichkeit der einzelnen Fordermodelle liegt durchaus auch daran, dafd sich im
(mittel)europaischen Raum noch keine einheitliche Methode zur Berechnung des
voraussichtlichen Energieverbrauchs so richtig durchgesetzt hat, obwohl seit gerau-
mer Zeit der Entwurf eines entsprechenden europaischen technischen Regelwerks -
der ONORM EN 832 - vorliegt. Viele Bundeslander bevorzugen einfachere Berech-
nungsmethoden, um die ohnehin knappen Forderungsmittel nicht dadurch zu kirzen,
daR die Forderungswerber relativ aufwendige und damit teure Berechnungen zur
Erlangung der Foérderung vorlegen bzw. in Auftrag geben missen.

So existieren nunmehr bereits funf verschiedene Férderungsmodelle (Steiermark,
Vorarlberg, Salzburg, Oberésterreich, Burgenland), die nur wenige Gemeinsam-
keiten aufweisen. Neben den vorerwahnten Bundeslandern beabsichtigt nun auch
Tirol ein Forderungsmodell nach Punkten bzw. Klassen - ahnlich dem Salzburger-
Modell - in kiirze einzufihren. Auch in Niederésterreich laufen derzeit die Vorberei-
tungsarbeiten zur Einfiihrung einer eigenen Energiesparhaus-Forderung.

Heizanlagen

Gas-Wandhangekessel bzw. Kombithermen fir Heizung und Warmwasser werden
nicht nur fir Wohnungen als platzsparende Aiternative zu Standkesseln gewahlt,
sondern finden auch zunehmend im Einfamilienhausbereich Anwendung. Das Ange-
bot ist inzwischen fur den Konsumenten uniberschaubar geworden, da neben den
grofien heimischen und deutschen Heizungsfirmen vermehrt italienische Produzen-
ten ihre Heiztechnik auf dem osterreichischen Markt anbieten. Der grof3e Preisunter-

5
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schied zwischen den Newcomern und den eingesessenen Firmen von bis zu 100 %
wirft bei vielen Konsumenten zwangslaufig die Frage nach der Qualitat und der Le-
bensdauer dieser Billigprodukte auf. Dabei darf ,billig* nicht immer mit ,schlecht"
gleichgesetzt werden. Manche zeichnen sich durch ein gutes Preis-/Leistungsver-
haltnis aus. Grol3e Unterschiede sind z.B. in der Brennertechnologie zu finden. Die
Reduzierung der Schadstoffemissionen ist ein vordringliches Ziel. Der Einsatz kera-
mischer Vormischbrenner zur Reduktion der Stickoxydemissionen hat seinen Preis.
Inwieweit Mehrkosten flr eine aufwendige Fehlersuch-Elektronik bei angenommen
solid gebauten Geraten zweckmaBig ist, und dem Konsumenten auch wirklich Ko-
steneinsparung bei den Wartungsarbeiten bzw. Reparaturen bringt, bleibt zu hinter-
fragen.

Wasseraufbereitung

Die Kalksteinbildung bei stark kalkausfallenden Wassern zu verhindern, ist derzeit
nur mit lonenaustauschern, die die Kalkbildner aus dem Wasser entfernen, moglich.
Moéchte man den Werbeaussagen der inzwischen zahlreichen Anbietern von physi-
kalischen Wasserbehandlungs bzw. -belebungsgeraten glauben, so sollte dies mit
diesen Geraten einfacher und vor allem billiger moglich sein. Ein von ,Konsument"
19893 durchgefuhrter Test (am prinzipiellen, und durchwegs einfachen Aufbau hat
sich bislang nichts geéndert) konnte diese Aussagen allerdings nicht bestatigen.
Geworben wird auch mit dem Rickgaberecht bei Unzufriedenheit. Die gewahrte
Probezeit ist allerdings zu kurz (i.d.R. auf wenige Wochen beschrankt), um einen
Effekt in der Rohrleitung feststellen zu kénnen.

Gegebene Anlasse in jungster Zeit zeigten wieder einmal das gesundheitliche Ge-
fahrenpotential in bakteriologischer Hinsicht, das von Geraten der Wassertechnik
ausgehen kann. Ein von ,Konsument” 19934 durchgefiihrter Test zeigte diese Pro-
blematik bereits bei Wasseraufbereitungsgeraten auf.

Auch bei lonenaustauschern (angeschlossen an die zentrale Wasserversorgung)
sind bei unsachgemafer Handhabung und mangelnder Wartung gesundheitliche
Bedenken angebracht. Konkrete Falle haben gezeigt, daf} diesbeziglich einigen
Firmen das entsprechene Fachwissen fehlt und es einfach nicht fiir notwendig erach-
ten, mit dem Verkauf des Produktes auch die entsprechend gewissenhafte Wartung
zu Ubernehmen. Die Aufgabe der Wartung sollte prinzipiell bei der Herstellerfirma
liegen.

Wartungsservice

Immer wieder auftretende Beschwerdefalle in Zusammenhang mit der jahrlichen
Wartung der Heizgerate erlaubt die Annahme, dal es bei einigen Vertriebs-, Ser-
vice- und Installationsfirmen nicht undblich ist, véllig intakte Komponenten mit dem
Vorwand auszuwechseln, das Teil sei verschlissen und ein einwandfreies Funktionie-
ren des Gerates sei damit nicht mehr gewahrieistet. Der/Die Konsumentin als Nicht-
fachmann/frau hat keine Moglichkeit, diese Aussage zu berprifen. Schon gar nicht,
wenn der Komponentenwechsel erst mit der Rechnung bekannt wird, und der ,kor-
pus delicti* nicht mehr auffindbar ist.

3 Konsument® 9/89, ,Wirkungsios - Physikalische Wasserbehandlung®
4 Konsument' 8/93, ,Schiag ins Wasserr*, Wasseraufbereitungsgerate
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2.2.2. Wohnen

Die derzeitige Situation

Auch im diesjahrigen Berichtszeitraum hat sich die Lage im Wohnungssektor nicht
wirklich verbessert. Lediglich die Mietzinse im Altbaubereich durften geringfigig
gesunken sein, jedoch bei weitem nicht im in Aussicht gestellten AusmalR. Eine
aktuelle Studie Uber das Mietzinsniveau liegt jedoch zur Zeit nicht vor. Im Bereich
Altbauwohnungseigentum hat das vom Gesetzgeber statuierte Verbot, an Sub-
standardwohnungen Eigentum zu begriunden, auch nicht den gewiinschten Effekt
gebracht. Diese Wohnungen werden weiterhin verkauft. Lediglich ein Urteil des OGH
stellte klar, da® an ihnen kein Wohnungseigentum begriindet werden darf, was aber
die Rechtssituation der Kaufer, die nunmehr schlichte Miteigentimer bleiben, auch
nicht verbessert. Eine andere Variante ist, daf} die Kaufer auf eigene Kosten ein WC
in die Wohnung einieiten mussen.

Das derzeit brennendste Problem ergibt sich aus der im 3. WAG eingefiihrten
starren Befristungsregelung des Dreijahresmietvertrages. Da viele Vermieterinnen
nicht danach streben, Dauermieterinnen zu haben, werden sie die Vertrage aus-
laufen lassen, wodurch fir sich fur viele Mieterinnen, deren Vertrage bereits ab Marz
1997 enden, erneut das Problem der Wohnungssuche mit allen damit verbundenen
Nebenkosten und Unannehmlichkeiten ergibt. Derzeit zeichnen sich eher halbher-
zige Losungen wie etwa eine einmalige Verlangerungsmaoglichkeit ab. Konkrete In-
formationen liegen aber bislang nicht vor.

Geplante Gesetzesdnderung bei Betriebskosten

Vor kurzem wurde ein Entwurf des Justizministeriums zur Novellierung der Abrech-
nungsvorschriften im MRG, WGG und WEG ausgesandt.

Erfreulich ware diese Novelle vor allem fur Mieterinnen und Nutzungsberechtigte von
Genossenschaftswohnungen. Nach der derzeitigen Gesetzeslage mul} jeder
MieterIn einzeln beantragen, die Betriebskostenabrechnung zu priifen. Stellen sich
Uberzahlungen heraus, wird lediglich fur den der/die Antragstelierin oder mehrere
Antragstellerinnen festgestellt, dall ihm/ihr/innen gegenuber der zulassige Mietzins
anteilsmafig um so und so viel Gberschritten wurde. Andere Mieterinnen werden von
dieser Entscheidung nicht berthrt.

Die geplante Anderung sieht nunmehr vor, daR die Feststellung der Uberzahlung fiir
samtliche Mieterlnnen eines Hauses getroffen wird, auch wenn nur einer einen
Antrag auf Uberpriifung der Betriebskosten stellt. Die Gbrigen Mieterinnen sind von
der Antragstellung eines/einer Mietersin zu versténdigen. Dies hat den Vorteil, daf
zur Feststellung einer Uberzahlung fiir alle Mieterlnnen nur mehr ein einziges Ver-
fahren genugt. Die restlichen Mieterlnnen kénnen mit der feststellenden Entschei-
dung zu viel bezahlte Betriebskosten beim Bezirksgericht einklagen. Will jedoch eine
Mieterin gleich im Aullerstreitverfahren einen Ruckforderungstitel erwirken, muf}
er/sie sich am Verfahren beteiligen bzw. einen eigenen Antrag im AuRerstreitver-
fahren stellen.

Weiters ist vorgesehen, dall das Justizministerium per Verordnung ONORMEN
bezeichnen kann, welche in besonderem Mal} zur ordnungsgemafen Abrechnung
geeignet sind.
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Die Novelle soll jedoch auch in die Abrechnungsvorschriften im Eigentumsbereich
eingreifen. Gedacht ist hier an eine Abrechnungserleichterung in Hausern, in denen
bei Vorhandensein von Altmieterinnen Wohnungseigentum begrindet wird. Nach
der geplanten Novelle sollen in solchen Hausern die Betriebskosten - sofern nicht
schon eine frihere Vereinbarung der Wohnungseigentiimerlnnen existiert - nach
Nutzflache aufgeteilt werden. Die Wohnungseigentimerlnnen sollen weiters wie
Mieterinnen die Mdglichkeit haben, die Betriebskosten im AuBRerstreitverfahren zu
prufen. Hier ergeben sich jedoch einige Schwierigkeiten. Zunachst ist der Betriebs-
kostenkatalog des MRG nicht ident mit den Aufwendungen im Wohnungseigentum.
Dies wiirde dazu fuhren, dafl von Wohnungseigentimerinnen nur dem MRG ent-
sprechende Betriebskosten im kostenglnstigen Aul3erstreitverfahren geprift werden
kénnen, andere Aufwendungen jedoch nicht. Weiters sind Hauser, in denen die
Wohnungseigentimerlnnen schon vor Inkrafftreten der Novelle eine Vereinbarung
uber den Aufteilungsschliissel getroffen haben, von dieser Regelung ausgenommen.
Dies bedeutet also, dafy nur Wohnungseigentiumerinnen, in deren Hausern noch ein
sogenannter Altmietvertrag aufrecht ist und die keine gultige Vereinbarung Gber die
Kostenaufteilung getroffen haben, die Betriebskosten im AuRerstreitverfahren prifen
konnen und selbst in diesen Fallen nicht die gesamten Aufwendungen.

Allgemein ware die Prifung der Aufwendungen im Auf3erstreitverfahren fir alle
Wohnungseigentimerinnen (mit oder ohne Altmieterinnen) generell eine Erleich-
terung, da sich viele Eigentimerinnen wegen des Prozefirisikos scheuen, eine
solche Prifung im streitigen Verfahren zu beantragen.

Neues Maklergesetz

Eine echte Verbesserung fir Verbraucherlnnen hat das neue Maklergesetz ge-
bracht, welches nach langen Verhandlungen per 1.7.1996 in Kraft getreten ist.

Das Gesetz enthalt zum Teil Bestimmungen, die aus der bisherigen Immobilien-
maklerverordnung und dem Handelsvertertergesetz hervorgegangen sind. Eine
wirkliche Neuerung stellen die Bestimmungen zum Verbraucherschutz dar, mit
welchen das Konsumentenschutzgesetz novelliert wurde. Hier mul} vor allem das
Ricktrittsrecht von Immobliengeschaften hervorgehoben werden, welches im
Gbrigen nicht nur bei Geschaften anwendbar ist, an denen ein(e) Maklerin beteiligt
ist. Da das Gesetz im Berichtszeitraum erst kurz in Kraft war, kann noch nicht Gber
die Auswirkungen dieser Neuerungen berichtet werden. In der Fallarbeit der Rechts-
abteilung zeigt sich aber bereits ein Riickgang jener Ricktrittsfalle, die auf mangeln-
de Finanzierbarkeit oder nicht ausreichende Uberlegungen des/der Wohnungssu-
chenden z.B. hinsichtlich der Leistbarkeit einer Wohnung zurickzufiihren waren und
wo in der Folge der/die MakierIn Rucktrittsprovision verlangte.

Verbraucherinnen, die am Tag der Erstbesichtigung einer Immobilie eine Vertrags-
erklarung abgeben, haben ein Ricktrittsrecht von einer Woche ab Vertragserklarung
(§ 30a KSchG). Die Frist beginnt zu laufen, sobald der/die Verbraucherln eine Zweit-
schrift seiner/ihrer Vertragserklarung und eine schriftiche Belehrung lber sein Rick-
trittsrecht erhalten hat. Ohne Belehrung erlischt das Ricktrittsrecht jedenfalls einen
Monat nach Abgabe der Vertragserklarung.

Erfreulicherweise wurde davon Abstand genommen, eine preisliche Obergrenze
einzufihren, ab der ein Ricktritt nicht mehr méglich ist. Voraussetzung ist daher
nurmehr, daf} es sich um eine Wohnung, ein Einfamilienhaus oder um ein Grund-
stlick zur Errichtung eines solchen handelt. Das Objekt mul weiters dem dringenden
Wohnbedurfnis des/der Verbraucher(s)In oder eines nahen Angehdrigen dienen.
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Das Rucktrittsrecht gilt aligemein fir Immobiliengeschafte, ist also nicht auf durch
Immobilienmaklerinnen vermittelte Vertrage beschrankt. Ist ein(e) Makierin einge-
schritten, gilt die Rucktrittserklarung auch fur einen im Zuge der Vertragserklarung
abgeschlossenen Maklervertrag.

Anzahlungen, Angelder oder Reuegelder durfen vor Ablauf der Rucktrittsfrist nicht
genommen werden.

Weiters wurden fur Verbrauchergeschafte besondere Aufklarungspflichten des/der
Immobilienmakler(s)In statuiert. Vor Abschlufd des Maklervertrages hat der/die
Maklerln dem/der Verbraucherln eine schriftliche Ubersicht zu geben, aus der
hervorgeht, dal} er/sie als Maklerln einschreitet und die weiters eine Aufstellung
samtlicher Kosten enthalten muf}, die aus dem Geschaft erwachsen konnen. Die
Vermittlungsprovision ist gesondert anzufuhren. Auf ein allfalliges familiares oder
wirtschaftliches Naheverhaltnis zum Abgeber des Objektes hat der/die Maklerin
schriftlich hinzuweisen, ebenso auf eine allfallige Doppelmaklertatigkeit. Erfillt
der/die Maklerln diese Auflagen nicht, kann dies unter Umstanden zu einer Pro-
visionsminderung fur ihn fuhren.

Alleinvermittlungsauftrage (deren Befristungsmoglichkeiten gleich geblieben sind),
Vereinbarungen tber Kostenersatz von besonderen Aufwendungen des/der
Makler(s)In sowie Vereinbarungen uber die Bezahlung einer ,Rucktrittsprovision®
kénnen rechtswirksam nur ausdriicklich und schriftlich abgeschlossen werden.

Ebenfalls eine Erleichterung stellen die nunmehrigen Bestimmungen Gber die
Bezahlung einer Provision im Ricktrittsfall (ohne Vorliegen des Rucktrittsrechtes
gem. § 30a KSchG) dar. Die Formulierung des Rucktrittstatbestandes (nunmehr § 15
MaklerG) wurde etwas weicher gefafdt und in den Erlduterungen wurde ausdricklich
festgehalten, daf ein wichtiger Grund, von einem Geschaft Abstand zu nehmen,
auch in der Privatsphare des/der Maklerkund(en)In liegen kann. Es mufiten daher
aufgrund dieser Anderung auch die Provisionsforderungen von Maklerinnen in
Rucktrittsfallen erschwert sein und zurtickgehen.

Neue Immobilienmaklerverordnung

Auch die neue Maklerverordnung bringt zumindest eine Erleichterung fir Woh-
nungssuchende, da die Provisionen fur kurzfristige Mietvertrage herabgesetzt
wurden. Durfte der/die Maklerin bislang ohne Riicksicht auf die Vertragsdauer
generell drei Monatsmieten Provision begehren, so wurden die Hochstsatze jetzt auf
eine Monatsmiete fur Vertrage mit kirzerer als zweijahriger Befristung, fur Vertrage
bis zwei- bis zu dreijahriger Dauer auf zwei Monatsmieten reduziert. Ebenfalls
weniger Provision gibt es, wenn der/die Maklerln gleichzeitig Hausverwalterin ist. in
diesem Fall darf er maximal zwei Monatsmieten Provision vereinbaren.

Gesetzwidrige Vertragsformblatter

Wie im Vorjahresbericht schon angesprochen, stellen gesetzwidrige Vertragsform-
blatter weiterhin ein Problem dar. Aufgrund der im neuen Maklergesetz verankerten
Aufklarungspflichten (z.B. schriftliche Aufstellung aller Nebenkosten), der neu formu-
lierten Tatbestande Uber die ,Ricktrittsprovisionen” und naturlich des Ricktrittsrech-
tes nach § 30a KSchG mufiten samtliche Maklerinnen ihre alten Geschaftsbedingun-
gen Uberarbeiten. Maklerlnnen, welche nicht die neuen von der Bundesinnung der
Immobilien- und Vermégenstreuhander empfohlenen Geschaftsbedingungen ver-
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wenden, miften diese laut Immobilienmaklerverordnung beim VKI hinterlegen. Die-
se Hinterlegung geht jedoch nur schleppend vor sich.

Da nach wie vor gesetzwidrige Formblatter in der Beratung auftauchen, wird auch
die diesbezlgliche Verbandsklagstatigkeit weitergefihrt.

Bautrdagervertragsgesetz

Weiters geplant ist das Bautragervertragsgesetz, von dem ein Entwurf vorliegt. Es
soll am 1.1.1997 in Kraft treten. Kernpunkte des Gesetzes sollen vor allem verschie-
dene Absicherungsmodelle flir den/die Erwerberln einer Wohnung sein, ebenso
auch zwingende Vertragsbestimmungen sowie Riicktrittsrechte. Anwendbar soll es
auf alle Vertrage sein, bei denen Miete, Eigentum oder sonstige Nutzungsrechte
verschafft werden und wo vor Fertigstellung des Bauwerks bzw. durchgreifender
Sanierung einer Wohnung mehr als S 2.000,-- pro Quadratmeter zu bezahien sind.
Dem Bautragervertrag mufd zumindest eine der im Gesetz vorgesehenen Absiche-
rungen zugrundegelegt werden. Es sind dies derzeit eine schuldrechtliche Absiche-
rung (durch Garantie, Burgschaft, Versicherung) und eine pfandrechtliche Absiche-
rung (durch ein Pfandrecht auf einer Liegenschaft des Bautragers). Diese Siche-
rungsformen schlieflen auch alifdllige Rickforderungsanspriche des/der Erwer-
ber(s)in ein. Weiters ist eine grundbiucherliche Absicherung in Verbindung mit der
Zahlung des Kaufpreises nach Ratenplan méglich. Diese Form der Absicherung ist
nur bei Eigentum oder Baurecht mdglich. Ruckforderungsanspriche werden hier
nicht abgesichert, jedoch hat der/die Erwerberin zumindest nicht mehr bezahlt, als
Grund und Bauwerk je nach Fertigstellungsgrad wert sind.

Rucktrittsrechte gibt es dann, wenn der/die Erwerberin nicht eine Woche vor Ver-
tragsunterzeichnung schriftlich alle wesentlichen Informationen tber den Vertrags-
inhalt und die geplante Absicherung erhalt. Der Umfang dieser Informationen ist im
Gesetz genau definiert.

Weiters kann der/die Erwerberin vom Vertrag zurlcktreten, wenn eine dem Vertrag
zugrundegelegte Wohnbauférderung ganz oder in erheblichem AusmaR unterbleibt.
Die Ricktrittsfrist betragt in beiden Fallen eine Woche, im ersten Fall nach Abgabe
der Vertragserklarung, im zweiten nach Kenntnis des Unterbleibens der Férderung.
Erhalt der/die Erwerberln keine schriftliche Belehrung Uber sein/ibr Rucktrittsrecht,
betragt die Frist hdchstens vier Wochen.

Im geplanten Gesetz sind auch die Vertragsinhalte genau definiert. Der Vertrag muf}
schriftlich sein.

Verbraucherinnenprobleme im Wohnbereich

Auch im diesjahrigen Vergleichszeitraum ist die Anfragehaufigkeit leicht zurtickge-
gangen. Die Spitze im Zeitraum 93/94 erklart sich hauptsachlich mit dem 3. WAG
und dem damit verbundenen vermehrten Aufklarungsbedirfnis der Konsumentinnen.
Vermutlich werden die Anfragen im nachsten Jahr wieder ansteigen, da - wie ein-
gangs angesprochen - jetzt wieder einige Gesetzesanderungen anstehen. Nicht
niedergeschlagen hat sich hingegen bislang das neue Maklergesetz in der Anfrage-
haufigkeit. Die Anfragen zum Umgang mit Maklerinnen gingen sogar leicht zurtck.
Es kann jedoch erst im Bericht des nachsten Jahres ndheres dazu gesagt werden,
da das Gesetz erst seit Juli 1996 in Kraft ist. Vor allem zum neuen Rucktrittsrecht
mul} die Anfragehaufigkeit erst Gber einen langeren Zeitraum beobachtet werden.
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Gleich geblieben sind jedoch die Rechtsverhaltnisse der Anfragerinnen: 2.593 Mie-
terinnen von Altbauwohnungen und 1.768 Eigentimerinnen von Wohnungen oder
Einfamilien- und Reihenhausern suchten das Beratungszentrum auf.

Weiterhin angestiegen sind jedoch die Anfragen vor dem Kauf oder Anmietung einer
Wohnung von 1.288 auf 1.341. Das Gros dieser Anfragen betrifft weiterhin mit star-
kem Anstieg die Vertragskontrolle hauptséachlich von Vertragen tuber den Ankauf von
Wohnungen.

{@1993/94 |
|B1994/95 |
|D1995/96 |

Wohnungssuche Umgang mit Maklern Vertragskontrolle Kauf WE/MHaus

Auch eher dem Bereich vor Anmietung einer Wohnung sind die Bereiche Einmal-
zahlungen, Mietzins und Befristung zuzuordnen, obwohl hier auch Anfragen wahrend
bestehender Mietverhaltnisse beinhaltet sind. Diese Themenbereiche stellen jedoch
weiterhin die Schwerpunkte in der Anfragehaufigkeit dar. Weiterhin ein unklares
Thema stellt der Bereich der Richtwertmietzinse dar. Derzeit kann einem/r Ratsu-
chenden kaum mitgeteilt werden, ob der vereinbarte Mietzins korrekt ist oder nicht,
da dies nur sehr grob abschéatzbar ist. Eine oberstgerichtliche Entscheidung, die
eventuell Klarheit zur Zulassigkeit und Héhe der diversen Zu- und Abschlage bringen
konnte, steht immer noch aus. Auch bleibt zu vermuten, dafd viele Mieterinnen mit
Dreijahresvertragen erst nach deren Auslaufen die Miete priifen lassen, wohl in der
Hoffnung auf eine Vertragsverlangerung. Weiterhin riickgangig ist das Ablése-
problem. Es zeigt sich auch in der Beratung, daB die klassische Ablése an den/die
Vermieterin kaum mehr relevant ist. Dieses Problem spielt sich nun hauptsachlich
zwischen Vormieter(n)innen und Nachmieter(n)innen ab. Zum einen versuchen
Vormieterlnnen Uberhdhte Preise fir zurlickgelassene Einrichtgungsgegenstande zu
verlangen, zum anderen auch eigene ungesetzliche Zahlungen auf den/die Nach-
mieterln zu Gberwalzen.
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E11993/94
B1994/95
01995/96

Ablose Mietzinsvorauszahlung ‘ Kaution

642

|31993/94
| E1994/95
'01995/96

Befristung Preis/Miete

Gleich geblieben sind die Anfragen, die zur Hauptsache bestehende Mietverhalt-
nisse betreffen. Weiterhin die haufigsten Anfragen kommen zum Thema Betriebs-
kosten, gefolgt von den Erhaltungspflichten des/der Vermieter(s)In.

E11993/94 |
B1994/95 |
01995/96 |

Betriebskosten Erhaltungspflicht Eintritts-/
Weitergaberecht

12
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/ 285
300 _

Investersatz Kindigungsschutz

1993/94 .
m1994/95 |
01995/96 |

Die Anfragen von Wohnungseigentimern haben sich ebenfalls nicht wesentlich

verandert. Ein Anstieg ist bei den Anfragen zur Verwaltung (BeschluRfassung,
Minderheitenrechte) zu beobachten, ebenso bei den Erhaltungspflichten der
Wohnungseigentiimergemeinschaft.

115 S O—

120/
{
| o
100/ 88

[1993/94
B1994/85
0 1995/96

Pl
Verwaltung Verwalterpflichten Abrechnung Erhaltungspflichten

der WE-
Generation

Alle Wohnungstypen betreffen Fragen nach Mangeln/Gewahrleistung, welche in
diesem Berichtszeitraum stark angestiegen sind. Das Hauptproblem dabei sind

mangelhafte Ubergabe von Neubauwohnungen sowie Feuchtigkeitsschaden
verbunden mit Schimmelbildung.

www.parlament.gv.at

13



111-78 der Beilagen X X. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original) 19 von 96

1993/94
B1994/95 |
001995/96 !

2.2.3. Haushaltsgerate

Was die Marktsituation betrifft, so weitet sich nach wie vor der gro3e Elektroeinzel-
handel gegentber dem mittleren und kleineren aus.

Elektroeinzelhandel nach Geschaftstypen

Anzahl Umsatz (in Mio.S)
-3.2 |-2.8 |-1.8 |-0.7 |-2.2 +53 |+0.1 | +1.2 |-0.3 [41.1 | % Verinderung gegentber Vorjahr
2662 2577 2506 2461 2443 2389 19079 20084 20101 20339 20277 20499 Total

Grofer Elektroeinzel-

1 Mittlerer Elektroeinzel-
| handel (5 bis 30 Mio.)

Kleiner Elektroeinzel-
handel (bis § Mio.)

1990 1991 1992 1993 1994 1995 1990 1991 1992 1993 1994 1995

Quelle: Nielsen - Statistisches Jahrbuch 1996, S. 65

Bei vielen elektrischen Haushaltsgeraten scheint bereits seit einiger Zeit eine Markt-
sattigung erreicht zu sein, sodaR die Anschaffung von Neugeraten groRteils auf jene
Haushalte beschrankt bleibt, in denen ein Gerat kaputt gegangen ist oder eine ver-
besserte Version angeschafft werden soll. Lediglich bei Mikrowellenherden, Wasche-
trocknern, elektrischen Entsaftern und eventuell bei Geschirrspiilmaschinen kénnten
noch Zuwachsraten erzielt werden.

14
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Besitz von elektrischen Haushaltsgeriten
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Nshmaschine
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Bageiersen ohne Kabe!

Bugelmaschine
Waschetrockner 1 l

Waschmaschine

.
o s s — | | | |
-~ |

Schneil-. Dampfochtop!

Mikrowelienherd

Gas- oder Elektroherd

Kuhischrank

Gefnertruhe -schrank

Quelle: Osterreichische Verbraucherinnen-Analyse 1996, IMAS International, Band 1, S. 8

Aufgrund dieser Situation kampfen Handler und Handelsketten immer aggressiver
um Marktanteile. Dies fihrt mitunter zu Dumpingpreisen, gleichzeitig aber auch zu
EinbulRen bei Service und Fachberatung. Was den mdéglichen Einflu der EU-Mit-
gliedschaft Osterreichs auf die Preisentwicklung betrifft, so wurden Elektrogerate
zwischen 1994 und 1995 im Durchschnitt um 2 % billiger (Vergleich Wien/Berlin)> .
Dazu kommt eine Marken- und Typenvielfalt, die zudem von einem haufigen
.Modellwechsel“ gekennzeichnet ist.

Die Beratungsstatistik des VKI verdeutlicht jedenfalls die Unubersichtlichkeit des
Marktes, auch wenn die Frage nach Produktempfehlungen gegeniiber dem voran-
gegangenen Beobachtungszeitraum von 31,9 % auf 28,6 % zurlickgegangen ist.
22,6 % betrafen die Leistung der Gerate, 19,1 % Qualitatsvergleiche, 11,4 % die
Anwendung und 6,8 % die Energiekosten. Vor allem Anfragen bezuglich Qualitats-
vergleich und Energiekosten sind im Ansteigen begriffen.

Die haufigsten Anfragen betrafen Waschmaschinen (18,3 %), Kleingerate (16,9 %)

1

Staubsauger (12,5%), Elektroherde (12,3 %) und Geschirrspiiler (8,3 %). Die Anfra-

gen bezuglich Energiekosten steigen vor allem bei Kuhl- und Gefriergeraten. Bei
beiden Produktgruppen gab es gegeniiber dem vorangegangenen Beobachtungs-
zeitraum in diesem Zusammenhang einen Zuwachs von rund 7 %.

5 Shopping im Binnenmarkt, ,Konsument“-Spezial in ,Konsument" 7/96, S. 4
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Anfragen zu Produkten
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An der oft mangethaften Preisauszeichnung, zu der auch verdeckte Zuschlage zah-
len, sowie an den Problemen beim Service bzw. bei Reparaturen hat sich gegeniber
dem vorangegangenen Beobachtungszeitraum kaum etwas geandert.

2.2.4. Mébel

Zwei Trends herrschen auf dem osterreichischen Mobelmarkt vor: der durchaus
neuartige Trend zu ausgefallenem Design (allerdings zu einem erschwinglichen
Preis) sowie jener zu mehr ,Naturlichkeit* im Wohnumfeld. Tatsachlich gibt es mitt-
lerweile Geschafte vor allem in Wien und Linz (Kare, Loft, Mala Strana, Go In, Interio
usw.) die ungewdhnliches, exklusives Mobel- und Accessoire-Design zu giinstigen
Preisen anbieten. Moglich ist dies unter anderem durch den Einkauf von nachemp-
fundenen Versionen von Mobeln bekannter Designer oder von Mébeln, die Jung-
Designer entwarfen® .

Auch beim Trend zu mehr ,Naturlichkeit” geht es um erschwingliche Preise. Einen
Versuch in diese Richtung startete die Firma Kika-Leiner mit ihrer ,grinen Linie", die
laut Werbeaussage mit ,natirlichen Materialien wie massivem Holz, Leinen, Schaf-
schurwolle, Sisal, Ro3haar oder Kork Wohnkomfort bester Qualitat zu einem fairen
Preis garantiert"’ .

Im Zusammenhang mit dem erstarkenden Gesundheitsbedurfnis gibt es auch immer
wieder Anfragen im Rahmen der VKI-Produktberatung bezuglich der ,richtigen"
Schlafstatte, insbesondere bezuglich Matratzen. Verstarkt wurden diese Anfragen
aufgrund von Berichten deutscher Privat-Fernsehanstalten Gber chemische Aus-
dampfungen, die angeblich vor allem Babys gefahrlich werden kénnen, an den VK
gerichtet. Eine Studie des Osterreichischen Textilforschungsinstitus konnte diese
Berichte jedoch keineswegs bestatigen. Bei einer Untersuchung diverser Kinderma-
tratzen konnte keiner der verdachtigen Schadstoffe - von Pentachlorphenol bis Anti-
mon - entdeckt werden?.

Die grundlegenden Probleme beim Mdbelkauf haben sich seit dem vergangenen
Beobachtungszeitraum kaum verandert. Von den immerhin 7,6 % der Anfragen im
Rahmen der VKI-Rechtsberatung bezuglich Mébel betrafen 46,2 % Mangel/Gewahr-
leistung und 15,9 % Lieferverzug. Wie in den vergangenen Jahren betrafen die Ge-
wahrleistungsprobleme hauptsachlich Transport- und Montageschaden, unterschied-
liche Furniere und mangelhaft verarbeitete Mobelteile. Und auch an den langen Lie-
ferzeiten von meist mehreren Wochen hat sich kaum etwas geandert, wobei die Pro-
zedur der Nachfristsetzung und der Méglichkeit bei Nichteinhaltung der Nachfrist
vom Kauf zuriickzutreten, dieses Problem auch in Zukunft nicht 16sen wird.

2.2.5. Raumausstattung

Der kurz aufflackernde Trend zu Linoleum-Bodenbeldgen scheint wieder sein Ende
gefunden zu haben. Entfielen im vorangegangenen Beobachtungszeitraum bei der
VKI-Produktberatung Boden-Wandbelag noch 2,3 % der Anfragen auf diese Pro-
duktgruppe, sind es jetzt nur mehr 0,6 %. Weiters sanken die Anfragen beziiglich
Kunststoff-Bodenbelagen von 12 % auf 9,2 %. Hingegen stiegen die Anfragen be-
zuglich Holzboéden von 38,4 % auf 45,4 %.

6 Martin Stehemann, Wohnsinnig glnstig. WirtschaftsWoche Nr. 17 vom 18.4.1996, S. 48f
7 Prospekt und Begleitbrief , Die griine Linie* der Firma Kika, Mai 1996
8 Beruhigende Fakten, [Konsument" 10/95, S. 12f
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Die haufigsten Anfragen betrafen Qualitatsvergleiche (30,4 %), Umweltbelastung
(22,7 %), Produktempfehlungen (21,9 %) und Reklamationen (17,5 %). Die meisten
Anfragen beziglich Umweltbelastungen gab es im Zusammenhang mit der grund-
satzlichen Belastung durch Chemie-Schadstoffe im Wohnumfeld (66,7 %), mit
Wandanstrichen (40,9 %), mit Linoleum und Kork (je 33,3 %) und mit Kunststoffbe-
lagen (31,3 %).

Anfragen zu Produkten
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2.2.6. Lebensmittel

1995 gingen die Umsatze des Lebensmitteleinzelhandels um 2 % zurlick, was nicht
zuletzt auf den Beitritt Osterreichs zur EU und die damit verbundenen Preissenkun-
gen zuriickzufiihren ist. Die Ausgaben der Osterreicherlnnen fiir Nahrungsmittel und
Getranke sanken von 1994 auf 1995 um 1,1 %. Die Preise fur Nahrungsmitte! und
Getranke sind im Jahr 1995 im Vergleich zum Vorjahr um 0,6 % gesunken® . Der
Preisvergleich zwischen Wien und Berlin besagt, daf’ Lebensmittel zwischen 1994
und 1995 um 2,5 % billiger geworden sind .

In jedem Fall sind die Preissenkungen produktgruppenspezifisch unterschiedlich.
Wahrend sich die Grundnahrungsmittel im statistischen Durchschnitt um rund 10 %
verbilligten, betrug die Preisreduktion bei Fleisch, Gefliigel und Fisch nur etwa 1 %.
Und das, obwohl der Riickgang der Erzeugerpreise 1995 rund 22 % betrug. Die
groften Verbilligungen (46 %) gab es bei den Getreidepreisen. Die Verbraucher-
Innenpreise fur Brot und Backwaren sind jedoch nahezu gleichgeblieben' . Dem-
gegenulber steht, dall zumindest Teile der Osterreichischen Lebensmittelbranche mit
wirtschaftiichen Problemen zu kdmpfen haben. Und so stellt sich die Frage, wohin
die erzielten Gewinne flielen.

Nach wie vor erstarken die Supermarkte, aber auch die Verbraucherinnenmarkte
und die grol3en Lebensmittelgeschafte verzeichnen leichte Umsatzsteigerungen. Die
Anzahl der Verbraucherinnenmarkte und der grolen sowie mittleren Lebensmittel-
geschafte geht langsam, jene der kleinen Lebensmittelgeschéafte drastisch zurtick.
Die Nahversorgung ist also mehr denn je gefahrdet.

Der Gesamtumsatz des Lebensmittelhandels betrug 1995 rund 6S 143 Milliarden.
26 % davon entfielen auf Verbraucherlnnenmarkte (Geschafte mit einer Verkaufs-
flache ab 1000 m?), 36,1 % auf Supermarkte (Verkaufsflache zwischen 400 und
1000 m?), 18,2 % auf grofe Lebensmittelgeschafte (Verkaufsflache zwischen 250
und 400 m?), 9,1 % auf mittlere (Verkaufsflache zwischen 150 und 250 m?) und
10,6 % auf kleine (Verkaufsflache bis 150 m?) Lebensmittelgeschafte.

9 Nielsen - Statistisches Jahrbuch 1996, S. 32 f
0 Shopping im Binnenmarkt, ,Konsument‘-Spezial in ,Konsument® 7/96, S 4
"1 Shopping im Binnenmarkt, ,Konsument‘-Spezial in ,Konsument" 7/96, S. 5
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Lebensmitteleinzelhandel nach Geschiftstypen

Anzahl Umsatz (in Mio.S)
| 9265 | [8864 | | 8552 | [ 7941 | [139797] [143056| (146191} [143222]
43 -5 -1 423 422 -2.0 %Verlinderung gegenlber Vorjahr
.00 \ 3 278
163 Verbrauchermiirkte
Supermirkte

Grofle LH-Geschifte

Mittlere LH-Geschiifte
Kleine LH-Geschiifte

1992 1993 1994 1995 1992 1993 1994 1995

Quelle: Nielsen - Statistisches Jahrbuch 1996, S. 42

Betrachtet man den Lebensmitteleinzelhandel nach Organisationen, so gab es auf-
grund der Konsum-Pleite einige Verschiebungen.

Lebensmitteleinzelhandel nach Organisationen

Anzahl ahsolut: Umsalz in Mio.S.:
8864 | 8552 | 7941 143056 | 146191 143222
Anzahl in % Umsatz in %
188 | 178 || 178 1.7 § 120 127 | ADEG
= 1 s 1] 324 |
10.1 10.0 sois T = 26.1 | SPAR
165 || 169 I e I 20
23.3 196 | ZEV
232 || 237 2.4 "
39 LOWA )
— - —“1.;..-5 YTY| restl. FILIALISTEN und Ubriger LH
= iax 21.0 ) (hix 1991 inkl. BAIL)
’ “ = . 247 286 | BML
: Potentialabschiitzung auf Basis der
1993 1994 1995 1995 1995 Organisationszugehdrigkeit per Mai 96
2.5 2.8 39 } 49 6.1 LOWA
31 3.2 4.6 64 | 68 8.1 MEINL
— *) KONSUM

(BML = Billa, Bipa, Merkur, Mondo, Emma)

(ZEV = Meinl, Pfeiffer, Wedl & Dick, Maxi-Markt, Kiennast, Hornig, Kastner und Briickler sowie - wenn
nicht extra ausgewiesen - Léwa)

Quelle: Nielsen - Statistisches Jahrbuch 1996, S. 45
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Die Konsum-Pleite fihrte vor allem bei der Spar AG durch den Ankauf von 181 ehe-
maligen Konsum-Filialen zu einer Ausweitung des Imperiums und zur unangefoch-
tenen Nummer zwel in der dsterreichischen Handelsszene (hinter der Billa- bzw.
BML-Handelskette). Spar ist auch an der Drogeriekette dm, der GrolRhandelsorgani-
sation Metro und den BauMax-Markten beteiligt. Dazu kommen Auslandsengage-
ments in ltalien, Ungarn, Tschechien und Slowenien. Spar stellt heute Osterreichs
grolten Betreiber von Einkaufszentren dar und verfigt mit den Hervis-Filialen ber
die groRte Sportfachmarktkette des Landes. Auf dem Weltmarkt ist Spar mit Nieder-
lassungen in 25 Landern - auf finf Kontinenten - bereits heute die grofte Super-
marktkettel2 .

Kooperationen und Verkaufe

Wie Adeg, Billa, Léwa und Mein! bedient sich auch Spar zwecks Kostenminimierung
mittlerweile internationaler Einkaufskooperationen. Seit 1.2.1986 ist beispielsweise
Billa Mitglied der Eurogroup, zu der auch noch Rewe (D), Coop (CH) und Vendex
(NL) gehoren. Solche Einkaufsgemeinschaften haben aber auch ihre Nachteile, wie
Erwin Pock (Institut fur Handelsforschung) im Februar des Jahres 1996 feststellte.
Gemeinsamer Einkauf, einheitliche Handelsmarken, Infoaustausch Uber Produkt-
prasentationen sowie konzentrierte Marketingaktionen fihren Uber kurz oder lang zu
einer Vereinheitlichung der Laden und der betrieblichen Organisationsstruktur. Der
Schritt zur Ubernahme ist dann ein vergleichsweise leichter?3 .

Kaum finf Monate spéter war es bei Billa soweit. Handeisketten-Inhaber Karl
Wilaschek verkaufte mit Ausnahme des Buch- und Musikdiskonters Libro sein Impe-
rium an den deutschen Handelsriesen Rewe. Noch ist nicht abzuschatzen, welche
Auswirkungen dies auf den Wettbewerb haben wird. Dies blieb jedenfalls im Beob-
achtungszeitraum nicht der einzige Verkauf eines osterreichischen Unternehmens an
das Ausland. Auch Kooperationen wurden verstarkt wahrgenommen. Ein Beispiel
aus dem Lebensmittelbereich: Um Einsparungen bei Produktion, Vertrieb und Mar-
keting zu erzielen, beteiligte sich die deutsche GroRRbackerei Muller mit 1.7.1996 an
der Ankerbrot AG. Kleinere Backer mussen sich also auf eine noch hartere Wettbe-
werbssituation einstellen4 .

Trends im Erndhrungsbereich

Was die Trends im Ernahrungsbereich betreffen, so sind derzeit 6sterreichische Bio-
Produkte ebenso verstarkt gefragt wie Fertiggerichte bzw. Convenience-Gerichte.
Beispielsweise kauften 1985 nur 9 % der Osterreicherlnnen tiefgekiihite Fertigge-
richte wie Pizzas, Bistro Menus, Fleischknodel usw. 1995 waren es bereits 16 %, um
3 % mehr als 1993. Und das, obwohl bei den meisten Gerichten dieser Art Geruch
und Geschmack von - im besten Fall - nur durchschnittlich bis hin zu nicht zufrie-
denstellend beurteilt werden kénnen. Dazu kommt, dal3 bei taglichem Verzehr von
Fertiggerichten und Fast-food Mangelerscheinungen drohen's . Laut Marktfor-
schungsinstitut Nielsen wachst der Markt der Fertiggerichte derzeit um 10 % pro

2 Eva Muhlberger, Herbert E. Hacker, Die Spar-Offensive, WirtschaftsWoche Nr. 41 vom
5.10.1995, S. 48ff

'3 Eva Mihlberger, Die Euro-Cops, WirtschaftsWoche Nr. 8 vom 22.2.1996, S. 38f

4 Eva Muhlberger, Backhilfe, WirtschaftsWoche Nr. 22 vom 23.5.1996, S. 48
E. Mihlberger, H.E. Hacker, M. Hehemann, H. Reichmann, R. Schwaiger, Billa heute, Rewe
morgen, WirtschaftsWoche Nr. 30 vom 18.7.1996, S. 26f
Herbert E. Hacker, Rosemarie Schwaiger, Billa gegen alle, WirtschaftsWoche Nr. 31 vom
257.1996, S. 31ff

5 Konsument'-Test: Fertiggerichte fur die Mikrowelle, ,Konsument* 6/96, S 34ff
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Monat. Bei Maggi-Pasta-Snacks und Maggi-Pastaria-Produkten betrug die Umsatz-
steigerung im ersten Halbjahr 1996 40 %. Vor allem werden verstarkt sogenannte
Ethno-Gerichte verkauft 16 .

Die Grunde fir den Aufwartstrend von Fertigments und Convenience-Gerichten sind
die veranderten Lebensgewohnheiten der Verbraucherinnen. Einerseits leben in
Haushalten immer weniger Personen - unter anderem gibt es immer mehr Single-
Haushalte, andererseits sind immer mehr Frauen berufstatig. Auch der Trend in
Fast-Food-Restaurants zu speisen, halt ungebrochen an: Machten dies 1987 nur 16
% der Osterreicherinnen, waren es 1995 bereits 31 %, um 5 % mehr als 199317 .

Ein anderer Trend betrifft die ,gesunde, natirliche Ernahrung”. Der Kauf von Voll-
kornbrot stieg von 1993 bis 1995 um 2 %, jener von Butter - unter anderem zu La-
sten der Margarine - um 6 %. Der Erfolg von Bio-Produkten in Supermarkten ver-
deutlicht den Trend zu Lebensmitteln aus biologischem Anbau und artgerechter
Tierhaltung. Beide Trends sind nur auf den ersten Blick widerspriichlich, denn im
Endeffekt wollen sich immer mehr Menschen von ,gesunden, natirlichen” Lebens-
mitteln erndhren, die bei der Zubereitung mogilichst wenig Arbeit machen. Deutlich
wird dies beim Verzehr von Ballaststoffen in Form von Kapseln, Keksen usw.. Er
stieg von 1993 bis 1995 von § % auf 7 %18

Vor- und Nachteile des EU-Beitritts

Sieht man von der Preisentwicklung ab, so hat der EU-Beitritt Osterreichs auf dem
Lebensmittel-Sektor auch andere Vorteile, aber auch Nachteile gebracht.

Als Vorteile gelten:

+ Seit 1995 ist eine EU-konforme strengere Lebensmittelkennzeichnung in Kraft, die
ein Nachetikettieren (beispielsweise beim Mindesthaltbarkeitsdatum) verbietet,
eine Zutatenliste erforderlich macht, aus deren Reihenfolge der mengenmallige
Anteil im Endprodukt erkennbar ist, und exaktere Produktbezeichnungen vor-
schreibt, wobei Imitate als solche gekennzeichnet sein missen.

* Nach der Umsetzung der betreffenden EU-Regelungen werden zwar mehr Kon-
servierungsmittel, Farbstoffe, Geschmacksverstéarker usw. als zuvor erlaubt sein,
aber es wird eine nahezu komplette Regelung bezuglich Zusatzstoffen geben, im
Gegensatz zu den Licken in den 6sterreichischen Verordnungen.

* Wenn mit ndhrwertbezogenen Angaben wie ,zuckerfrei®, ,light* usw. geworben
wird, muf} die Nahrwertkennzeichnung (Energiegehalt, Gehalt an Fett, Eiweil3,
Kohlenhydraten usw.) exakt in tabellarischer Form angegeben werden. Allerdings
mussen sich die Unternehmen erst ab Ende Sepember 1997 daran halten.

* Auch bezglich Hygiene, insbesondere bei der Milchverarbeitung, gibt es stren-
gere Vorschriften.

16 Herbert E. Hacker, Aufgewarmte Genusse, WirtschaftsWoche Nr. 34 vom 14.8.1996, S. 48f
17 QOsterreichische Verbraucher-Analyse 1996, IMAS International, Band 1, S. 17
18 Osterreichische Verbraucher-Analyse 1996, IMAS International, Band 1, S. 20ff
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Doch es gibt auch Nachteile:

» Existieren EU-weite Regelungen, konnen Einzelstaaten keine strengeren Regeln
schaffen oder aufrechterhalten.

» Statt die Dinge beim Namen zu nennen, werden Zusatzstoffe mit E-Nummern be-

zeichnet. Das erschwert das gesundheitsbewufite Einkaufen.

* Die EU-Definition fir Bio-Produkte gilt derzeit nur fur pflanzliche Produkte und er-

laubt die Beigabe von gewissen Zusatzstoffen in bestimmten Mengen.

» Trotz groBen Widerstands scheint den gentechnisch manipulierten Lebensmitteln

auch in Osterreich kein Riegel vorgeschoben werden zu kénnen.
Woas gleichgeblieben ist:

- Osterreich will das Verbot beziglich Bestrahlung von Lebensmittein notfalls vor
dem Europaischen Gerichtshof durchsetzen. Eine diesbeziigliche EU-Regelung

gibt es noch nicht. Es ist jedenfalls geplant, bestrahite Lebensmittel zu kennzeich-

nen. Allerdings ist nur schwer bzw. mit grolem Aufwand nachzuweisen, ob impo
tierte Waren bestrahlt wurden.

« Das ésterreichische Lebensmittelrecht bleibt aufrecht. Fir viele in Osterreich er-
zeugten Produkte gelten also unverandert hohere Qualitatsanforderungen.

* Auch an der amtlichen Lebensmitteliberwachung hat sich nichts geandert. Neu i
lediglich, dafd nun auch biologische Produkte einem 6ffentlichen Kontrollsystem
unterliegen'?.

Novel-food - Gentechnik

Zwei Problembereiche, die im vorliegenden Beobachtungszeitraum besonders die

Gemuter der Verbraucherinnen bewegten, sind die erwahnten gentechnisch ver-

anderten Lebensmittel sowie der BSE-Skandal.

Zum Thema wurden die gentechnisch veranderten Lebensmittel vor allem seit dem

r-

st

Mai 1996, als die Zuckerforschung Tulln, eine Tochter der Agrar, illegal gentechnisch

veranderte Erdapfel in einem Freilandversuch erproben wollte. (Dieser Versuch be-

traf allerdings nicht Erdapfel, die zum Verzehr gedacht sind, sonder Erdéapfel, die der

Starkegewinnung im Industriebereich dienen sollten.) Dies fihrte zu einer 6ffent-
lichen Diskussion uber die Sinnhaftigkeit gentechnischer Veranderungen. Die Fra-
gen, die sich Osterreichs Verbraucherlinnen unter anderem stellen: Kann Gen-
material auf herkdmmliche Pflanzen Gbertragen werden? Welche Auswirkungen
kann es beispielsweise durch Antibiotika-Resistenz von Mais auf den Menschen
geben? Welchen Sinn macht es, genmanipulierte Pflanzen zu ziichten, die gegen
Unkrautvertilger resistent sind, wie es beispielsweise das Gemeinschaftsunterneh-
men Agr Evo der Chemiekonzerne Hoechst und Schering planen? Denn einerseits
ist die Lebensmittelproduktion in den westlichen Industriestaaten auch ohne Gen-

9 Shopping im Binnenmarkt, ,Konsument'-Spezial in .Konsument® 7/96, S. 16
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technologie mehr als ausreichend, andererseits sind die negativen Auswirkungen
von Unkrautvertilgungsmittein auf die Umwelt hinlanglich bekannt20 .

Neben der Zuckerforschung Tulin befal3t sich auch die Agr Evo und das Forschungs-
zentrum Seibersdorf in Osterreich mit Freisetzungsversuchen. Weiters arbeiten in
Osterreich an gentechnologischen Praparaten die Biochemie Kund! (Tirol), Bender
(Wien), das Institut fir molekulare Pathologie (Wien), das Sandoz-Forschungsinstitut
(Wien) und die Immuno AG (Wien). Aber auch an diversen 6sterreichischen Uni-
versitaten wird im Zusammenhang mit der Gentechnologie fleiRig geforscht2! .

Tatsache ist jedenfalls, dal die Verbraucherlnnen gegentiber gentechnisch veran-
derten Lebensmitteln duBerst mildtrauisch eingestellt sind. 94 % fordern eine strikte
Kennzeichnungspflicht fir solche Lebensmittel, iber 80 % wollen keine Lebensmittel
dieser Art kaufen. Dazu kommt, dal} sich ein Grofdteil der Verbraucherlnnen tber die
Gentechnologie nur unzureichend informiert fuhlt<2 .

Wdie geplante Novel-Food-Verordnung der EU betrifft, so gab es zum Stichtag
30.9.1996 ein Tauziehen zwischen verschiedenen Gremien. Wahrend der Ministerrat
der EU dazu neigte, nur jene gentechnisch veranderten Lebensmittel zu kennzeich-
nen, die sich signifikant bzw. substanziell von anderen unterscheiden (wobei nicht
naher definiert ist, was dies bedeutet), zeigt sich das EU-Parlament gegenuber
Verbraucherinnen aufgeschlossener. So hat es den Gemeinsamen Standpunkt des
Rates abgelehnt und Abanderungsantrage gestellt, die weder vom Rat noch von der
Kommission akzeptiert wurden. Zum Stichtag 30.9.1996 war gerade das Schlich-
tungsverfahren zur Bereinigung dieser unterschiedlichen Positionen eingeleitet
worden.

Der BSE-Skandal

Ebenso geschwacht wurde das Vertrauen der Osterreicherlnnen in die EU durch den
BSE-Skandal und das Tauziehen um die Folgen. Im Frihjahr 1996 wurde die vor
allem in Grolibritannien grassierende Rinderseuche BSE publik, die durch die Ver-
futterung von an Scrapie erkrankten und zu Tiermehl verarbeiteten Schafen an Rin-
der hervorgerufen wird. Sie steht im begriindeten Verdacht, bei Menschen die
Creutzfeld-Jakob-Krankheit auszuldsen.

BSE trat in England bereits Mitte der 80er Jahre auf. 1992 starben in England
45.000 Rinder an BSE, ohne daf® Seuchenschutzmaf3nahmen ergriffen wurden23 .
Erst ais die Falle der Creutzfeld-Jakob-Erkrankung zunahmen, kam es zu einer hin-
ter verschlossenen Turen laufenden Untersuchung. Das Ergebnis wurde am
20.3.1996 verlautbart: Die wahrscheinlichste Erklarung ist, dal} diese Falle mit einer
Ansteckung mit BSE in Zusammenhang stehen?24. Wahrend jedoch beispielsweise in
Frankreich alle Herden geschlachtet und verbrannt werden, in denen ein BSE-Fall

20 Gentech-Lebensmittel sind keine Zukunftsmusik mehr, ,Konsument* 11/95, S. 10
Wolfgang Hingst, Feinkotzladen Osterreich, Sonnenzeitung 2/96
Gentech-Soja gegen unseren Willen?, Index 6/96, S. 7
Gen-Lebensmittel, Oko-Test-Magazin, 7/96, S. 49ff
Gen-Mais, ,Euro-Konsument“, Nr. 42 vom 29.7.1996, S. 4

21 |ngrid Dengg, Herbert E. Hacker, Hannes Reichmann, Die Gen-Labors, WirtschaftsWoche
Nr. 22 vom 23.5.1996, S. 56

22 Martina Weinhandl, Streit um Gentech-Lebensmittel, Arbeit & Witschaft 5/96, S. 43

23 Herbert E. Hacker, Wahnsinn mit Methode, WirtschaftsWoche Nr. 15 vom 4.4.1996, S 42f
Marktwirtschaft und Rinderwahn, Arbeit & Wirtschaft 5/96, S. 15

24 Rindfleisch: Kein Risiko eingehen, ,Konsument' 5/96, S. 30f
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aufgetreten ist, versuchte GroRbritannien diesbezlglichen Auflagen seitens der EU
entgegenzusteuern, obwohl die EU Finanzhilfe zusagte.

Worauf Verbraucherinnen beim Lebensmittelkauf achten

Nicht zuletzt der BSE-Skandal fiihrte dazu, daR Osterreichs Verbraucherlnnen ver-
starkt auf Qualitat und vor allem auf die Herkunft von Lebensmitteln achten. Dies
bestatigte auch eine Befragung der Leserlnnen der Zeitschrift ,Konsument®. 79 %
der Leserinnen legen besonderen Wert auf die Qualitat von Lebensmitteln, wobei
gerade dieser Begriff unterschiedlich gedeutet wird. Wie anders kénnte man sich
sonst erklaren, da der biologische Landbau, die Zusatzstoffe und der Fett- bzw.
Zuckergehalt eine eher geringere Rolle bei der Produktauswahl spielen. Moglicher-
weise konnte dies jedoch auch damit zusammenhangen, dal die diesbeziglichen
Informationen mangelhaft sind.

Far jeweils 52 % der Leserlnnen sind Geschmack bzw. Herkunft der Lebensmittel
ein wichtiges Auswahlkriterium. Grundsatzlich sind diese beiden Auswahlkritierien
und die Qualitat beim Lebensmittelkauf eng miteinander verbunden. Ein gunstiger
Preis liegt im Mittelfeld der Nennungen. Am wenigsten wird auf das Verpackungs-
material und die Marke geachtet.

Worauf man beim Lebensmittelkauf achtet

Verpackung
Fett-/Zuckergehalt
Preis |4

Zusatzstoffe

Bio [Traierneias

Herkunft [SRisasmme

Geschmack [EEsSSRaw.

Qualitat [t

Quelle: Konsument-Leserinnen-Lobby: Haben Sie den Durchblick, Konsument 9/96, S. 40

48 % der Leserinnen bevorzugen fast immer Lebensmittel 6sterreichischer Herkunft,
ihnen ist auch ein ginstiger Preis weniger wichtig. 47 % bevorzugen 6sterreichische
Produkte, wenn dies (leicht) méglich ist. Bei ihnen spielt ein gunstiger Preis schon
eine groRere Rolle. Die Griinde fur die Bevorzugung &sterreichischer Lebensmittel:
An erster Stelle steht das Vertrauen in die Qualitat. Bereits an zweiter Stelle kommt
das Anliegen, die heimische Wirtschaft zu starken und Arbeitsplatze zu sichern. Die
weiteren Argumente: Frische aufgrund kirzerer Transportwege und strengere Kon-
trollen aufgrund der 6sterreichischen Lebensmittelgesetze.

Was die derzeitige Kennzeichnung von Lebensmittel betrifft, so ist sie fur 74 % der
.Konsument“-Leserlnnen unzureichend, was nicht zuletzt mit der untbersichtlichen
Flut verschiedenster Kennzeichnungen zusammenhangt. Die Zeichenflut durfte auch

25
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dazu geflhrt haben, dafls 61 % der Leserinnen die Kennzeichnung von Bio-Produk-
ten als unzureichend empfinden. Und das, obwohl! Bio-Produkte fast schon tberge-
kennzeichnet sind. Denn der Bio-Landbau ist in der gesamten EU gesetzlich geregelt
und in Osterreich z.B. durch ein von der AMA vergebenes Bio-Zeichen geschiitzt.
Daneben gibt es noch acht Verbandszeichen, ganz zu schweigen von Firmenzei-
chen. Und in Zukunft wird es auch noch ein EU-Bio-Zeichen geben.

Fir 73 % der Leserinnen ist die Kennzeichnung der Zusatzstoffe unzureichend. Sie
sind zwar seit dem Beitritt Osterreichs zur EU mittels E-Nummern angegeben, doch
selbst wer mit einer Liste einkaufen geht, weiche die E-Nummern erlautert, ist heillos
Uberfordert. 65 % der Leserinnen orten Informationsdefizite beziiglich des Verpak-
kungsmaterials, 58 % bezlglich des Fett- und Zuckergehaltes und immerhin 60 %
bezuglich der Herkunft der Lebensmittel.

Auch Ober die wichtigsten bei Lebensmitteln verwendeten Zeichen wurden die ,Kon-
sument“-Leserlnnen befragt. Das wohl bekannteste und durchaus als glaubwirdig
erachtete Zeichen ist ,Made in Austria“, das rotweilirote A. 97 % der Leserinnen
kennen es und 78 % glauben, daB es fir dsterreichische Produkte steht. Doch das
stimmt keineswegs immer. Denn es besagt nur, dald die Wertschopfung zu 50 % in
Osterreich geschaffen wurde. Ubertrieben ausgedrickt: Ein importiertes Produkt,
das in Osterreich abgefiillt oder verpackt wird, kdnnte bereits das ,Made in Austria“-
Zeichen fahren. Das mag bei Industrieprodukten fir Verbraucherinnen noch akzep-
tabel sein, bei Lebensmittel entspricht diese Vorgangsweise kaum ihren Erwartun-
gen.

Mehr Sicherheit Uber die Herkunft als das ,Made in Austria“-Zeichen gibt jedenfalls
das AMA-Gutesiegel ,Geprifte Qualitat Austria®, auch wenn es hier noch einige Un-
gereimtheiten gibt. Zumindest Frischfleisch, Milch, Obst und Gemuse sowie Honig
mussen zu je 100 % aus Osterreich stammen, bei Wurst sind 75 % gefordert, bei
Brot und Marmelade gentigen schon 50 %. Doch die grundsatzliche Philosophie der
AMA ist es, daf} die Vergabekriterien Herkunft und Qualitat der verwendeten Roh-
stoffe mit einschlief3en.

Fur jene 74 % der ,Konsument“-Leserlnnen, die das AMA- Gltesiegel kennen, stelit
es das glaubwiirdigste aller abgefragten Zeichen dar. In erster Linie gilt es als Her-
kunftszeichen, in zweiter als Qualitdtszeichen. Daf} die Vergabe einer unabhangigen
Kontrolle unterliegt, glauben allerdings nur 27 %.

Anders beim 6sterreichischen Bio-Zeichen, das 63 % der Leserinnen kennen. Was
die unabhangige Kontrolle betrifft, liegt es im Vergleich zu den anderen Zeichen
unangefochten an der Spitze. Es gilt als Qualitats-, aber auch als Herkunftszeichen.
Doch gerade letzteres trifft keineswegs zu, denn dieses Zeichen garantiert lediglich
biologische Produktionsmethoden.

Mit einer gewissen Skepsis werden die durchaus bekannten Firmenzeichen ,Natur
pur® (von Spar) und ,Ja! Natirlich* (von Billa) gesehen, auch wenn man in ihnen
durchaus Qualitatszeichen sieht?5 .

25 Konsument'-Leser-Lobby: Haben Sie den Durchbiick, ,Konsument" 9/96, S. 40f
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Hygiene- und andere Probleme

Ein weiterer - relativ unverandert gebliebener - Problemkreis stellt die Hygiene im
Lebensmittelbereich dar. Als Beispiel sei hier der Speiseeis-Test des VKI angefhrt,
bei dem in rund 40 % der Proben eine erhéhte bakterielle Belastung entdeckt
wurde?6

Die Beratungsstatistik des VKI verdeutlicht, daR das Thema Lebensmittel immer
wichtiger wird. Seit dem vorangegangenen Beobachtungszeitraum stiegen die dies-
beziglichen Anfragen von 11,2 % auf 17,4 %. 40.9 % davon entfielen auf die Ge-
sundheit, 25,2 % auf Qualitatsvergleiche und 8,7 % auf Hygieneprobleme.

Anfragen nach Problemkreisen
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2.2.7. Wasch- und Reinigungsmittel

Es ist keine Frage, dal sich die Waschmittelindustrie grundsatzlich bemiht, die
Umweltschaden durch Waschmittel zu reduzieren. So kommen moderne Produkte
im Vergleich mit jenen vor zehn Jahren mit rund der Halfte an waschaktiven Sub-
stanzen aus. Leider werden in den Supermarktregalen - nicht zuletzt aufgrund von
Marketingiiberlegungen - nach wie vor und teilweise sogar verstarkt Waschmittel in
GroBpackungen und mit unnétigen Fillstoffen angeboten. Die umweltfreundlichere
Alternative sind Kompaktwaschmittel, die jedoch bei manchen Verbraucherinnen das
Gefiihl erwecken, daR die Wasche mit den geringen Waschmittelmengen, die bei
ihrer Verwendung benétigt werden, nicht sauber werden kann?7 .

DaR man der Waschmittelwerbung nicht vertrauen kann, verdeutlicht unter anderem
ein Color-Waschmittel-Test des VKI: Nach 40 Waschen mit Waschmitteln dieser Art
hat die Farbenpracht der Textilien meist stark gelitten. Dazu kommt, daR diese

Waschmittel zwecks Schonung der Farben keine Bleichmittel enthalten und Flecken

26 Konsument“-Test: Hygiene beim Eisverkauf, ,Konsument" 8/96, S. 6ff
27 Konsument‘-Marktiibersicht Waschmittel: Weniger ist oft mehr, ,Konsument" 3/96, S. 22ff
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deshalb nicht immer nach dem ersten Waschgang entfernt werden kénnen - ganz im
Gegensatz zu diversen Werbeaussagen?8 .

Verbesserungen beziglich Umweltauswirkungen wurden auch bei Maschinen-Ge-
schirrspulmitteln vorgenommen, die mittlerweile ebenfalls als Kompakt-Mittel ange-
boten werden. Doch nach wie vor findet man auch die voluminésen Standardpak-
kungen im Supermarkt-Regal angeboten?® .

Die Beratungsstatistik des VKI verdeutlicht, daR die Anfragen zu Wasch- und Reini-
gungsmittel ricklaufig sind. Im Vergleich zum vorangegangenen Beobachtungszeit-
raum sind die Anfragen beziglich Waschmittel von 11,1 % auf 6,2 % gesunken, be-
ziuglich Reinigungsmittel von 9 % auf 5,8 %. Ricklaufig sind bei Waschmittel vor al-
lem die Anfragen im Zusammenhang mit Qualitatsvergleichen. Sie sanken von

26,5 % auf 22 %. Gestiegen sind hingegen die Anfragen bezuglich Anwendung (von
22,1 % auf 24,4 %) und Gesundheit (von 8,8 % auf 12,2 %).

Was die Reinigungsmittel betrifft, so gab es mehr Anfragen im Zusammenhang mit
Qualitatsvergleichen (von 21,8 % stiegen sie auf 26,3 %) sowie mit Reklamationen,
die von 3,6 % auf 18,4 % kletterten. Anfragen zur Anwendung und zur Gesundheit
sind bei diesen Produkten hingegen rucklaufig.

Anfragen nach Problemkreisen
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28 Konsument‘-Test Color-Waschmittel: Bunt hat Grenzen, ,Konsument* 4/96, S. 36ff
29 Konsument‘-Test Maschinen-Geschirrspilmittel: Nicht alles klar, ,Konsument* 3/96, S. 11ff
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Anfragen nach Problemkreisen

iz1.2

Preis §
Ressourceneinsatz
Anwendung
Qualititsvergieich
Produktempfehiung

Sicherhet ;
Emissionen
Reklamation [
Gesundheit

2.2.8. Kosmetika
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Die Marktsituation im Drogerie- bzw. Parfiimeriehandel ist nach wie vor von einer vor
allem umsatzmaRigen Verdrangung von Drogerien und Parfimerien durch Droge-
riemarkte - allen voran Bipa, DM und Schlecker - gekennzeichnet. Auch die Anzahl
der Geschafte ist von 1994 auf 1995 um 5,6 % gestiegen, dennoch halt sich die Um-
satzsteigerung in diesem Zeitraum in Grenzen. Lag sie in den Vorjahren zwischen

5 % und nahezu 9 %, betrug sie 1995 nur mehr 1 %.

Drogerie- bzw. Parfiimerieeinzelhandel nach Geschaftstypen

Anzahl Umsatz (in Mio.s)
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Dal die geringe Umsatzsteigerung auf eine verstarkte Spargesinnung der Verbrau-
cherlnnen bei Kosmetika zuriickzufthren ist, kann aufgrund des Verbraucherinnen-
verhaltens kaum behauptet werden. Denn von Frauen wurden 1995 im Vergleich zu
1993 lediglich Hautcremes, Augen-Make-up, Wimperntusche, Nagellack und Lip-
penstift zwischen 1 % und 2 % weniger verwendet. Hingegen gab es Zuwachsraten
zwischen 3 % und 5 % bei Duschbadern, Duschgels, Bodylotion, Korpermilch, Ge-
sichtscremes, Parfim und Zahncremes fir empfindliche Zahne. Auch bei anderen
Kosmetikas sind - allerdings etwas geringere - Zuwachsraten zu verzeichnen. Bei
Herren-Kosmetika wurde 1995 im Vergleich zu 1993 vor allem bei Duschbadern und
Duschgels, Duschshampoos, Shampoos und Balsam, Gesichtscremes, After-Shave-
Balsam und Zahncremes fir empfindliche Zahne eine haufigere Verwendung fest-
stellt30,

Insgesamt hat der Konsum bei Kérper- und Gesundheitspflegeprodukten von 1994
auf 1995 - was die Ausgaben betrifft - um 0,7 % zugenommen3'. Daf} die Umsatz-
steigerung relativ gering war, kann auch auf Verbilligungen aufgrund des EU-Beitritts
Osterreichs zurtickzufiihren sein. Jedenfalls wurden Drogeriewaren zwischen 1994
und 1995 im Durchschnitt um 1,2 % billiger (Vergleich Wien/Berlin)32 . Grundsatzlich
stiegen jedoch die Preise fur Kérper- und Gesundheitspflegeprodukte von 1994 auf
1995 um 3,9 %33 . Méglicherweise wurden in beiden Fallen auch unterschiedlich
zusammengesetzte Produktgruppen beobachtet.

Wie sich der Trend in Richtung Naturkosmetik entwickelt, kann derzeit nicht abge-
schatzt werden. Tatsache ist jedenfalls, dal die Anzahl der Verbraucherlnnen, die
Tierversuche fur Kosmetika ablehnen und natirliche Stoffe gegeniber synthetischen
bevorzugen, im Steigen begriffen ist. Andererseits werden immer mehr Ver-
braucherlnnen darauf aufmerksam, dall auch Naturstoffe Allergien auslosen34.

Tatsache ist jedenfalls, dal die Anfragen beziglich Kosmetika im Rahmen der VKI-
Produktberatung im Steigen begriffen sind. Machten sie im vorangegangenen Beob-
achtungszeitraum nur 7,7 % aus, sind es diesmal bereits 13 %. In erster Linie betra-
fen die Anfragen Gesundheitsaspekte (37,2 %), Qualitatsvergleiche (27,9 %) und
Preise (20,9 %).

30 Osterreichische Verbraucher-Analyse 1996, IMAS International, Band 1. S. 26ff

31 Nielsen - Statistisches Jahrbuch 1996 S 32

32 Shopping im Binnenmarkt, ,Konsument‘-Spezial in ,Konsument* 7/96, S 4

33 Nielsen - Statistisches Jahrbuch 1996, S. 33

34 Andrea Bischhoff, Kosmetik: Gesund, hautfreundlich und preiswert. Natur 8/95, S. 72f
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Anfragen nach Problemkreisen
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2.2.9. Bekleidung und andere Textilien

Die Verbraucherlnnen geben immer weniger fiir Bekleidung aus. Im Vergleich zu
1994 waren es 1995 um 0,5 % weniger. Derzeit betragen die Umséatze der Branche
rund 6S 55 Milliarden. Rechnet man die Warenhauser, Sportartikelladen, Verbrau-
cherlnnenmarkte und Schneider dazu, ergeben sich Ausgaben fir Textilien von
insgesamt 6S 80 Milliarden. Immer mehr Verbraucherinnen kaufen bei Billig-Ketten
wie H & M, New Yorker oder Magazzini Nico. Alteingesessene Modehauser wie Don
Gil, Kleiderbauer und Texhages geraten unter Druck. Durch die neue Konkurrenz -
die allem Anschein nach gleichwertige Ware zu bieten hat - sind die Durchschnitts-
preise um angeblich 8 % bis 10 % gesunken35.

Demgegeniiber prasentiert sich das Bild der Generalimporteure von Markenware, die
keine Anstalten zeigen, auf ihre Hochpreispolitik zu verzichten. Obwohl durch Oster-
reichs Beitritt zur EU der Zugang zum gesamteuropaischen Markt - wo textile Mar-
kenware meist billiger als von den 6sterreichischen Generalimporteuren angeboten
wird - kein Problem darstellt, drohen Generalimporteure bei ihrer Umgehung mit
Sanktionen - vom Lieferboykott bis zu rechtlichen Schritten. In diesem Zusammen-
hang hat die Wirtschaftskammer sogar eine Klage gegen einen Jeans-Importeur er-
wogen. Dennoch beschaffen sich mehr und mehr Handler ihre textile Markenware im
Ausland, unter anderem Interspar und H & M. Dennoch sind die Jeanspreise im stati-
stischen Durchschnitt von 1994 auf 1995 in Wien lediglich um 2,6 % gesunken36.

35 Eva Muhlberger, Der rote Faden, WirtschaftsWoche Nr. 30, 18.7.1996, S. 38f
36 Hanna Kordik, GroRe Marken, kleine Preise, WirtschaftsWoche Nr. 16, 11.4.1996, S. 28 ff
Shopping im Binnenmarkt, ,Konsument“-Spezial in ,Konsument" 7/96, S. 4
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Die meisten Anfragen im Rahmen der VKI-Produktberatung Textil - namlich 35,2 % -
betrafen Damen-Oberbekleidung - etwas weniger als im vorangegangenen Beob-
achtungszeitraum. Zumeist ging es um Reklamationen.

2.2.10. Personenkraftwagen

Besonders dynamische Entwicklungen sind auf dem PKW-Markt festzustellen, auch
wenn der Beitritt Osterreichs zur EU vorerst keine groRen Veranderungen erahnen
lieR. Die Gruppenfreistellungsverordnung nimmt die Autoherstellerinnen noch fiir
sechs Jahre vom Kartellverbot aus. Das bedeutet nach wie vor selektive Vertriebs-
systeme und Gebietsschutz fir die Vertragshandler. Und das macht sich auch bei
den Autopreisen bemerkbar, die zumindest Ende 1995 und zu Beginn 1996 in
Osterreich meist weit iiber dem europaischen Durchschnitt lagen - auch wenn es seit
Mai 1995 Preisreduktionen gegeben hat. Eine EU-Studie ergab, dafl? von 77 unter-
suchten Modellen 21 in Osterreich am teuersten sind. Lediglich zwei Modelle sind in
Osterreich im Vergleich mit den anderen européischen Landern am billigsten37 .

Dies flihrte vorerst zu einer gewissen Zurtickhaltung der Verbraucherlnnen beim
Autokauf, aber auch zu Selbstimporten oder zum Kauf von Autos bei sogenannten
Parallelimporteur(en)Innen. In der ersten Halfte 1996 bot das grolite Sparpotential
Italien, wo die Preise fir PKW'’s im Durchschnitt um 20 % und mehr unter den
osterreichischen lagen. Allerdings sind die Preise mitunter nur bedingt vergleichbar,
da es bei gleichen Modellen oft Ausstattungsunterschiede gibt. Zudem sind bei
Selbstimporten eine Reihe birokratischer Hindernisse zu iberwinden.

Parallelimporte

Wer sich dies ersparen und trotzdem billiger zu einem neuen Auto kommen will,
sucht eine/n Parallel- oder Grauimporteurln auf. Aufgrund einer Entscheidung des
Europaischen Gerichtshofes vom 15.2.1996 ist der Handel mit Neuwagen nicht offi-
ziellen Partnerin von Autoherstellerin vorbehalten. Damit darf jeder in einem EU-
Land einen Neuwagen kaufen und in einem anderen wieder verkaufen - auch auf
eigenes Risiko. Autohersteller dirfen jedoch ihren eigenen Handlern untersagen,
Neuwagen an unabhangige Wiederverkauferinnen abzugeben.

In der Praxis muB dieses legale Geschaft allerdings meist so verdeckt durchgefuhrt
werden, als sei es illegal. Denn wenn der/die Autoherstellerln von geplanten Kaufen
durch Parallelimporteure erfahrt, setzt er alle Hebel in Bewegung, um dies zu ver-
hindern. Soll der Verkauf durch eine(n) Vertragshandlerin erfolgen, genugt ein ein-
faches Fax, um ihm dies zu untersagen. Beliebte MaRnahmen gegen Parallelimpor-
teuerlnnen sind auch Klagen, die sich meist auf Werbung mit Preisdifferenzen be-
ziehen. Denn wie bereits im Zusammenhang mit den Selbstimporten angedeutet,
sind Preisvergleiche aufgrund unterschiedlicher Modelle duerst schwierig. Mitunter
werden auch Modelle angeboten, die in Osterreich sonst nirgendwo erhéltlich sind.

Kein Wunder also, wenn sich in der heftig bekampften und dennoch stark expandie-
renden Branche der Parallelimporteurinnen nicht nur weilRe, sondern auch schwarze
Schafe betatigen. Und diese auseinanderzuhalten ist fur Verbraucherlnnen schwie-
rig. Dazu kommen noch andere Probleme: Gebrauchtwagen werde nicht in Anzah-

37 Osterreich ist noch immer Hochpreisland bei Autos, Kurier vom 16.2.1996, S. 18
Herbert E. Hacker, Martin Hehemann, So kaufen Sie billiger, WirtschftsWoche Nr. 14 vom
28.3.1996 S. 57
Shopping im Binnenmarkt, ,Konsument“-Spezial in ,Konsument" 7/96, S. 8
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lung genommen, die Lieferzeiten sind oft langer als bei anderen Handlerlnnen und in
einigen Fallen platzt das Geschaft aufgrund der Intervention des/r Autoherstel-
ler(s)In.

Wieviele Parallelimporteurinnen es derzeit in Osterreich gibt, kann kaum gesagt wer-
den. Schatzungen zufolge sind es etwa 60 bis 100. Pro Jahr werden etwa 25.000
Autos durch sie verkauft. Schwierigkeiten hat diese Branche mittlerweile nicht nur
aufgrund der Interventionen der Autoherstellerinnen, sondern auch durch die erstar-
kende Lira. ltalien ist mittlerweile fur dsterreichische Autoeinkauferinnen uninteres-
sant geworden, da sich inklusive der Transportkosten gegeniiber dsterreichischen
Angeboten kaum mehr ein Preisvorteil ergeben wirde. ,Hoffnungsgebiete” sind
derzeit Spanien und Portugal, aber auch in den USA und in Mexiko kaufen Parallel-
importeur(e)innen derzeit ein38 .

Nachfragesteigerung durch Erh6hung der NoVA

Die osterreichischen Vertragshandlerinnen versuchten die Flaute mit Sonderange-
boten, Eintauschpramien usw. zu beleben3? . Doch zu einer Nachfragesteigerung
kam es sowieso aufgrund der Erhéhung der Normverbrauchsabgabe (NoVA) mit
1.6.1996. Denn es war vorerst durchaus unkiar, in welchem Ausmalf die Impor-
teur(e)innen und Handlerlnnen diese steuerbedingte Verteuerung weitergeben wer-
den. Und die Handlerlnnen versicherten, daf} eine Preiserhdhung durchaus ins Haus
stinde.

Tatsachlich steigerte sich der Neuwagenabsatz im Mai 1996 auf 45.000 Stick
gegenulber 31.000 im Jahr davor. Die Zahl der Neuzulassungen erreichte im ersten
Halbjahr des Jahres 1996 mehr als 195.000 - die hochste seit 20 Jahren. Tatsachlich
haben einige Importeur(e)innen die NoVA-Erhéhung an die Kunden weitergegeben.
Doch viele Autos blieben im Preis gleich, manche - vor allem japanische Modelle -
wurden sogar billiger. Denn die Nachfrage nach neuen PKW's ging nach Einfihrung
der hoheren NoVA drastisch zurlick.

Dazu kam, daf es Gebrauchtwagen billig wie noch nie gab. Denn viele Neuwagen-
kauferlnnen gaben ihren Gebrauchtwagen in Zahlung. Und obwoh! auch diese
verstarkt gekauft wurden (bis August 1996 wurden bereits 525.721 Ummeldungen
registriert, um 7,3 % mehr als im selben Zeitraum des Vorjahres), sind die Ge-
brauchtwagenlager der Handlerinnen mehr als voll. Schatzungsweise belauft sich die
Zahl an angebotenen Gebrauchtwagen auf 150.000. Je langer ein Auto beim/bei der
Verkauferin steht, desto langer ist Kapital gebunden, ist Pflege erforderlich und
desto mehr verliert das Auto an Wert. Fazit: Die Preisnachlasse wurden bei Ge-
brauchtwagen in der zweiten Hélfte des Jahres 1996 immer gréer. Ein weiteres
Problem beim Gebrauchtwagenkauf: Neu auf den Markt kommende Modeille werden
meist billiger angeboten als deren Vorganger. Das drickt die Preise der Gebraucht-
wagen zusatzlich40 .

38  Freier Handel mit parallel importieren Autos erlaubt, Kurier vom 16.2.1996, S. 18
Shopping im Binnenmarkt, ,Konsument'-Spezial in ,Konsument" 7/96, S. 8
Hanna Kordik, Tofftoff von Tatu, WirtschaftsWoche Nr. 39 vom 19.9.1996, S. 53ff
39 Vgl diverse Anzeigen z.B. im Kurier: ,Benzin und Diesel zum gleichen Preis", .Einmalige Ak-
tion", vom 16.2.1996, S. 8 und S. 14, ,Bis zu 6S 26.000,-- Eintausch-Pramie“, v. 14.2.1996, S. 7
40 Ingrid Dengg. Neue NoVA, WirtschaftsWoche Nr. 16 vom 11.4.1996, S. 46
Ingrid Dengg, NoVA-Schnappchen, WirtschaftsWoche Nr 25 vom 13.6.1996, S. 60f
Martin Hehemann, Hana Kordik, Billig wie noch nicht, WirtschaftsWoche Nr. 44 vom
24 10.1996, S. 58ff
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Grundsatzlich gab es bezuglich des Besitzes von Autos im Vergleich 1993 zu 1995
keine auBergewohnlichen Veranderungen. Die Haushalte ohne PKW sanken von

25 % auf 23 %, die Autofahrer nahmen von 57 % auf 61 % zu. Auch die Kaufabsich-
ten bezuglich eines neuen PKW liegen seit 1985 zwischen 7 % und 8 %. Was die
Ausstattungswinsche betrifft, so ist mit Zuwachsraten bei Dieselmotoren, ABS-Sy-
stemen und moglicherweise Airbag, Seitenaufpralischutz sowie Klimaanlagen zu
rechnen4'.

Wenn auch die Preisentwicklung bei Gebrauchtwagen fur Verbraucherlnnen durch-
aus erfreulich ist, so bleibt eine Reihe von Problemen rund um das Auto bestehen;
beispielsweise die mitunter mangelhafte Arbeit von Autowerkstatten. Bei einem Test
in Niederosterreich des VKI von 13 Betrieben - durchwegs Vertragswerkstatten - fiel
das Ergebnis noch schlechter aus als bei den vorangegangenen Tests in Wien und
Linz. Nur eine einzige Werkstatte arbeitete fehlerlos, alle anderen Ubersahen ein bis
vier Mangel42.

Auch die Anfragen im Rahmen der VKI-Rechtsberatung bezliglich Kfz-Reparaturen
sind im Steigen begriffen. Betrugen sie im vorangegangenen Beobachtungszeitraum
1,2 %, sind es nun 1,6 %. Die meisten Anfragen (35 %) bezogen sich auf Mangel/-
Gewahrleistung, 15,4 % betrafen den Preis und 12,8 % Schadenersatz. Die Anfra-
gen im Zusammenhang mit dem Kauf gebrauchter und neuer Autos sind hingegen
leicht rucklaufig und betrugen im vorliegenden Beobachtungszeitraum 3,4 % und

1,6 %. Beim Kauf gebrauchter Autos betrafen 52,3 % der Anfragen Mangel/Gewahr-
leistung und 10 % Irrtum, beim Kauf neuer Autos entfielen 3,8 % auf Mangel/Ge-
wahrleistung und 12,5 % auf Mangel/Garantie.

41 Osterreichische Verbraucher-Analyse 1996, IMAS International, Band 1, S. 12ff
42 Konsument'-Test Autoservice in Niederdsterreich: Fehlerhaft trotz guter Vorsatze,
Konsument" 8/96, S. 30ff
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Anfragen zur Rechtssituation beim Kauf gebrauchter und neuer Kfz
sowie bei Reparaturen

Kfz Reparatur

Gericht

Kfz neu

Exekution B
Inkasso

Irrtum

Lieferverz ug
Preis

Kfz gebraucht

Mangel-Gew#hrieistung

Geschéftsbedingungen
Kostenvoranschlag
Méngel-Garantie

Méngel-Kulanz
Preisauszeichnung
Produkthaftung g
Rucktritt
Strafrecht g
Wucher

Schadenersatz

Stormo-Stormogebihr
Unlauterer Wettbewerb
Sonstiges

Grundsatzlich hat sich im Vergleich zum vorangegangenen Beobachtungszeitraum
bei den Problemkreisen Lieferzeiten, Garantiezusagen und Koppelgeschafte im
Zusammenhang mit Neuwagenkaufen sowie bei den Problemkreisen miindliche
Finanzierungszusagen, Kommissionsgeschafte, Rechtsdurchsetzung von Gewahr-
leistungsansprichen und Vertragsanfechtungen, Gefalligkeitspickerl und Irrefiihrung
durch Tachometermanipulationen sowie Zusagen tber Unfallfreiheit beim Ge-
brauchwagenkauf kaum etwas geandert.

Abgasprobleme bei Mopedrollern

Bei einem Mopedroller-Test des VKI43, bei dem auch ein Abgastest durchgefiihrt
wurde, stellt man fest, daB alle getesteten Modelle die (europaweit strengsten)
Osterreichischen Emissionsgrenzwerte zum Teil betrachtlich Giberschreiten. Die Mo-
toren gaben um bis zu dreieinhalb Mal mehr Kohlenwasserstoff und bis zu zehn Mal
mehr Kohlenmonoxid an die Luft ab, als sie durften.

Nach diesem Test untersuchten die Experten der Bundesprifanstalt fir Kfz die gete-
steten Modelle. Dabei wurden nicht nur die Messungen des VKI bestéatigt, sondern
auch festgestellt, daB keiner der Mopedroller zu hundert Prozent den im jeweiligen
Typengenehmigungsschein enthaltenen technischen Angaben entspricht. Mit an-
deren Worten: Etliche Mopedroller diirften gar nicht auf Osterreichs StraBen unter-
wegs sein .

43 Konsument‘-Test Mopedroller: Abgas-Sander, ,Konsument* 6/96, S. 18
44 Mopedroller-Zwischenbericht: Das Nachspiel, ,Konsument" 8/96, S. 39
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Die Prufberichte der Bundesprifanstalt wurden dem Verkehrsministerium Gbersandt,
das zu reagieren versprach. Denn tatsachlich sind fir Mopedroller bisher weder wie-
derkehrende Abgaspriifungen vorgeschrieben, noch ist die Moglichkeit von stich-
probenartigen Kontrollen gesetzlich verankert.

2.2.11. Unterhaltungselektronik und Computer

Was die Marktsituation in diesem Bereich betrifft, so dominieren grolRe Elektroein-
zelhandelsmarkte mit einem Marktanteil von mittlerweile Gber 50 %. Der Marktanteil
der Funkberatergruppe und der Expert-Handler ging hingegen von 14,8 % (1994) auf
14.5 % (1995) bzw. von 4,7 % (1994) auf 4,4 % (1995) zurlick4s .

In zahireichen Bereichen der Unterhaltungselektronik macht sich eine gewisse Satti-
gung bemerkbar, vor allem bei Fernsehgeraten, Camcordern und Radiorecordern.
Einen Aufwartstrend gibt es nach wie vor bei Compact-Disc-Anlagen, Videorecor-
dern, Autoradios und natdrlich bei Heimcomputern. Um Marktanteile wird unter an-
derem mit Best- und Tiefstpreis-Garantien gekampft. Was eine solche Garantie bein-
haltet, versuchte der VKI mit gezielten Anfragen zu klaren. Hier die Antworten:

* Wer bei Hartlauer kauft und innerhalb von zehn Tagen das gekaufte Produkt ir-
gendwo in der EU billiger antrifft, dem wird sofort und bar die Differenz des Kauf-
preises zuruck erstattet.

» Bei der Firma Kdck wird garantiert, daly Gerate aufgrund des vorherrschenden
Wissensstandes zum tiefsten Preis angeboten werden. Innerhalb von acht Tagen
nach erfolgtem Kauf wird bei Nachwerbung eines Mitbewerbers und dessen
prompter Lieferfahigkeit die Differenz in bar zurlckerstattet.

* Die Firma Niedermeyer garantiert die Zahlung eines Differenzbetrages in bar,
wenn ein bei ihr gekauftes Gerat irgendwo in Osterreich innerhalb von zehn Tagen
billiger beworben gefunden wird. Auch in diesem Fall muf} die Lieferfahigkeit des
Konkurrenzangebotes gewahrleistet sein.

« MediaMarkt antwortete eher nebulos: Der Konsument, der zu MediaMarkt kommt,
durfe sich nicht nur groRtmogliche Auswahl erwarten, sondern auch bestmaogli-
ches Preisniveau - und das permanent. Dariber hinaus wurde auf ein ,konstruk-
tives Frihstiick” mit Vertreterinnen der AK und auf weitere Auskinfte durch die
betreuende PR-Agentur hingewiesen.

Diverse andere Elektrohandler wie Komet antworteten tberhaupt nicht. Alles in allem
halten sich die Vorteile der Best- und Tiefstpreisgarantien in durchaus eng gesteck-
ten Grenzen46 .

45 Siehe auch Kapitel 2.2.3. Haushaltsgerate
46 Briefwechse! zwischen dem VKI und diversen Elektroemzelhandelsketten im Juni 1996

36

www.parlament.gv.at



42 von 96

111-78 der Beilagen X X. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

Besitz von Unterhaltungselektronik und Computern
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Quelle: Osterreichische Verbraucherinnen-Analyse 1996, IMAS International Band 1, S. 11

Eine gewisse Kaufunlust bei Unterhaltungselektronik ist sicher auch auf die Verun-
sicherung der Verbraucherinnen im Zusammenhang mit geplanten Neuentwicklun-
gen zurtickzufihren. Sie wurden ja teilweise wieder verworfen - man denke nur an
D2-MAC und HD-MAC. Auch die Einfihrung des hochauflésenden Fernsehens
(HDTV) lat trotz intensiver Subventionen seitens der EU auf sich warten. Also ver-
suchen die Herstellerinnen den Verkauf mit anderen innovationen anzukurbeln.
Dazu zahlen flache Bildschirme, 16:9 Breitbild und PAL plus, 100 Hertz und Dolby
Surround. Weitere Neuerungen sind flache TV-Grof3bildschirme, Laser-Fernseher,
3D-Fernsehen, digitale Ubertragung, interaktives Fernsehen und die Vereinigung von
TV und PC.

Welche der Innovationen sich tatsachlich durchsetzen werden, ist derzeit nicht abzu-
sehen. Was allerdings das Dolby Surround-System betrifft, so sei darauf hingewie-
sen, daf} sich auch die Quadrophonie nicht durchsetzte. Denn das Hauptproblem ist
in diesem Fall die Ausrichtung eines Wohnraumes speziell auf ein solches System.

Vielen Verbraucherinnen macht auch die Bedienung der Unterhaltungselektronik-
Gerate zu schaffen. Denn um die Verkaufszahlen zu steigern, werden ihre Mog-
lichkeiten standig erweitert. In vielen Fallen entspricht dies jedoch keineswegs den
Bedurfnissen der Verbraucherinnen. Und so gibt es immer haufiger Probleme bei der
Bedienung solcher Gerate4’ .

Dies spiegelt sich auch bei der VKI-Produktberatung Audio-Video wider, bei der
40,2 % der Anfragen auf den Video-Sektor entfielen, 19,9 % auf Computer, 12,1 %
auf Telekommunikation und 11,4 % auf den Audio-Sektor. Immerhin betrafen am Vi-
deo-Sektor 20,5 % der Anfragen Anwendungsprobleme, am Audio-Sektor waren es
15,5 % und bei Computern gar 27,3 %.

47 Konsument'-Test Farb TV-Gerate: Breit statt hoch, ,Konsument® 11/95, S. 13ff
.Konsument“-Test Dolby-Surround: Die Invasion der Schallwellen, ,Konsument" 12/95, S. 8ff
,Konsument'-Test HiFi-Videorecorder: Das grofte Gribein, ,Konsument" 4/96, S. 30ff
,Konsument"-Test Camcorder-Bedienung: Video, Video in der Hand . ., Konsument" 6/96,
S. 30ff
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Grundsatzlich sind die Anfragen am Audio- und Video-Sektor riicklaufig (-13,3 % und
-6,5 % im Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum). Lediglich die Anfragen
zu Computern stiegen drastisch von 10,3 % auf 19,9 % an. Bei allen Anfragen stan-
den Produktempfehlungen im Vordergrund (Audio: 36,7 %, Video: 36,3 %, Telekom-
munikation: 36,4 %, Computer: 32,2 %). An zweiter Stelle stehen Fragen beziglich
Qualitatsvergleichen (Telekommunikation: 31,4 %, Audio: 30,6 %, Video: 21,3 %).

Anfragen zu Produkten

Zubehor
Antennen
Computer B
Telekommunikation
Video [t

Audio
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2.2.12. Reisen

Die Marktsituation

Der/sich schon seit Jahren abzeichnende Konzentrationsprozel} in der Reisebranche
hat sich im Berichtszeitraum einerseits durch das Auftreten eines grofien deutschen
Reiseveranstalters (TUl) und anderseits in Folge von Insolvenzen mehrerer dster-
reichischer Reiseveranstalter fortgesetzt. Ein immer kleiner werdender Kreis von
Reiseveranstalterinnen dominiert - allerdings mit einer Vielzahl von Marken - den
Markt. Dem gegenuber steht eine grole Zahl von Reiseburos, die vorwiegend nur
Reiseangebote vermitteln.

Die von den grofien Reiseveranstalterinnen fir jede Saison herausgegebenen
Kataloge sind in der Regel die wichtigste und einzige Informationsquelle fur den/die
Pauschalreisende(n). Wenngleich die Qualitat der Information mit den neuen erwei-
terten Informationspflichten verbessert wurde, bleibt - wie bereits berichtet - die
Problematik verlockender Katalogtexte und Abbildungen, die die Konsumentinnen
eher animieren sollen als unmiverstandlich und klar zu informieren, bestehen. Mit
vertretbarem Aufwand ist es beinahe nicht moglich, sich durch die verschieden ge-
stalteten, nach unterschiedlichen Kriterien ausgewiesenen Reiseangebote und Prei-
se der Kataloge, zu wilhlen. Unsere Beratungserfahrung zeigt, daf vergleichbare Ur-
laubsangebote mit erheblichen Preisschwankungen angeboten werden, wobei von
den meisten Reiseveranstaltern ein oder mehrere Destinationen besonders glinstig,
andere wiederum im Vergleich zu den Mitanbieterinnen teurer angeboten werden.

Auch bei der Beratung bei Reisebuchungen sind haufig trotz der neuen detaillierten
Anforderungen an die zu erstellende Reisebestatigung weiterhin Mange! gegeben,
insbesondere was Informationen zu ortlichen Gegebenheiten und die Suche nach
dem Bestangebot fir die jeweiligen Bedurfnisse und Anspriiche der Konsument-
Innen anlangt.

Verbraucherlinnenprobleme

Neue Werbemethode: Gewinn von Reisegutscheinen

Im heurigen Berichtszeitraum wandeten sich zahireiche Konsumentinnen, die die
Nachricht iber den Gewinn eines Reisegutscheines erhalten hatten, an die Bera-
tung. Die Anfragenhaufigkeit insbesondere am Telefon, die ein in Reiseangelegen-
heiten noch nicht da gewesenes Ausmal erreichte, 1alkt den Schiuft zu, dal? Tau-
sende Konsumentinnen in Wien und Niederdsterreich betroffen waren und sind.

Schon im Friilhsommer startet die in Osterreich bis dato unbekannte Firma MEDIA-
Umfragen-Service mit Sitz in Berlin eine Fragebogenaktion, bei der als Dank fur die
Beantwortung von Fragen zu EU-Themen ein interessanter Gewinn in Aussicht ge-
stellt wurde. In der Folge erhielten die Konsumentinnen eine Gewinnbenachrichti-
gung Uber einen kostenlosen einwdchigen Aufenthalt in einem Hotel in der Tirkei.
Zwar ist die Anreise auch individuell méglich, gleichzeitig wurden jedoch Flugtermine
- alle beginnend erst mit Herbst/Winter - angeboten und ein Flugbestellformular
beigefugt. Der Flugpreis entspricht in etwa ginstigen Angeboten einer Wochenpau-
schalreise auflerhalb der Saison. Viele Konsumentinnen entschlossen sich - erfreut
Uber den Gewinn - einen Flug zu buchen und Uberlegten dabei kaum, ob sie tat-
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sachlich auch ohne diesen ,Gewinn® in dieser Jahreszeit in die Tirkei gefahren
waren. Bis Ende des Berichtszeitraumes gibt es keine Erfahrungen, inwieweit die
Reisen klaglos abgewickelt werden. Berichte von deutschen Verbraucherzentralen
zufolge ist diese Methode dort bereits sattsam bekannt. Bis dato wurden die Reisen
jedoch zumindest im Ublichen Male zufriedenstellend organisiert, sodaR sich die
Aktion als ein besonderer Werbegag zur Fillung von leeren Hotelanlagen und zur
Durchfihrung von Werbeveranstaltungen herauskristallisiert.

Ahnlich dieser Aktion versandten mehrere Busreisenveranstalter ebenfalls an ver-
mutlich tausende Konsumentinnen die Nachricht, einen Gutschein fiir eine mehrta-
gige Busreise nach Paris resp. Spanien gewonnen zu haben, bei dem sich jedoch
herausstellte, dak die Einlésung mit betrachtlichen Kosten verbunden ist. Entweder
ist ein Einbettzimmerzuschlag zu leisten oder aber ein/e Mitreisende(r) hat den vollen
Reisepreis zu bezahlen. Aulerdem werden beinahe zwangslaufig Zusatzleistungen
in Anspruch genommen, wie Ausfliige oder Flihrungen, die besonders teuer ange-
boten werden. Auch hier handelt es sich offensichtlich um Plagiate dieser neuen
Werbemethode, die trotz Warnungen der Offentlichkeit, Berichten in den Medien,
weiterhin erfolgreich durchgefiihrt werden.

Wenngleich der heurige Berichtszeitraum von spektakuldren Insolvenzen von grofRen
Reiseveranstaltern, gekennzeichnet ist, so zeigt die Beratungsstatistik ein weitge-
hend unverandertes Bild der Verbraucherlnnenprobleme bei Reisen. Insgesamt 8 %
aller Anfragen in der Rechtsberatung betrafen Reisen, wobei lediglich ein kleiner Teil
(namiich 0,4 %) auf Inlandsreisen entfiel. Dieser konstante Anteil der Anfragen zu
Reisen entspricht auch in der Problemverteilung annahernd der des Vorjahres.

Den uberwiegenden Anteil der Reiseanfragen in der Beratung liegen - unveréndert -
nicht zufriedenstellende Leistungen der Veranstalte(r)innen, vor allem bei Pauschal-
reisen ins Ausland, zu Grunde: Mit 57 % Fragen zur Gewabhrleistung und 6,8 %
Schadenersatz - also insgesamt 63,8 % - sind Leistungsstérungen in beinahe drei
Viertel aller Anfragen das Problem; gefolgt von Anfragen betreffend die vorzeitige
Auflosung eines Reisevertrages mit 3 % Rucktritt und 14,9 % Stornogebihren4s -
also insgesamt fast einem Funftel aller Reiseanfragen.

Mangelhafte Reiseleistungen

I.d.R. fuhren Mangel in der Unterkunft und Verpflegung, aber auch fehlende Frei-

zeiteinrichtungen, Einkaufsmoglichkeit, Larmstorungen, Qualitat der Strande etc. zu
Beschwerden, wobei sich keine Relation zwischen Reisepreis und Beschwerdehau-
figkeit festmachen 1aRt, die Beschwerden also ber alle Preisklassen gestreut sind.

Beschwerden ber Flugzeitverschiebungen sind im Berichtszeitraum zuriickgegan-
gen, ohne daR dafir ein eindeutiger Grund angegeben werden kénnte. Haufiger als
in den Vorjahren klagten Konsumentinnen jedoch lber Probleme bei der Ruckfahrt.
Spektakuér war die verspatete Heimreise von Pauschalreisenden in Mexiko, die erst
mit tagelanger Verspatung in Osterreich ankamen, da die vom Reiseveranstalter
MERLIN gechartete Fluglinie ,Cancun- Air* nicht mehr einsatzfahig war.

Aber auch bei relativ geringfigigen Flugzeitverschiebungen bei der Heimreise etwa
vom Nachmittag auf einen Nachtflug missen die Urlauberinnen zuséatzliche Stunden
wartend ohne Unterkunft und geplanter Verpflegung verbringen, da die Hotelzimmer
in der Regel pinktlich zu Mittag zu raumen sind. Fur altere Reisende bzw. Familien

48 Unter Rucktritt wurden Falle behandelt, wo es eine Rechtsgrundiage fir einen kosteniosen
Rucktritt gab und das Storno vor allem unberechtigte vorzeitige Wiinsche, den Vertrag aufzu-
losen und Fragen nach der Héhe der zuldssigen Stornogebuhr
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mit Kindern verursacht das Unannehmlichkeiten, die nicht oder kaum abgegolten
werden4? .

Kurzfristige Anderungen des Reiseangebotes vor Reiseantritt

Wahrend Preiserh6hungen kurz vor Antritt der Reise drastisch zurtickgegangen sind
und in der Beratungspraxis kaum mehr eine Rolle spielen, stellen kurzfristige Ande-
rungen seitens des Veranstalters, etwa betreffend das gebuchte Hotel, weiterhin
haufige Beschwerdegriinde dar. Die Méglichkeit, in diesen Fallen vom Vertrag zu-
ruckzutreten, ist in der Praxis schwierig zu nutzen, da es vor allem in der Hochsaison
kaum mehr ein akzeptables vergleichbares Reiseangebot gibt. |.d.R. machen daher
betroffene Konsumentinnen von ihrem Rucktrittsrecht nicht Gebrauch und akzep-
tieren notgedrungen die Anderungen. Oftmals ohne ihre Vorbehalte anzufiihren, so-
daR sie, wenn sich die Ersatzquartiere vor Ort als minderwertig herausstellen,
Schwierigkeiten haben Preisminderungsanspriiche durchzusetzen.

Auch die ganzliche Absage einer Reise seitens des/r Reiseveranstalter(s)ln kommt
immer wieder vor. Dabei ist in der Praxis mangels entsprechender Information kaum
abschatzbar, ob den/die Reiseveranstalterln ein Verschulden trifft. Weiters ist das
Recht auf eine gleichwertige Ersatzreise an die Bedingung, daf? der/die Veranstal-
terln auch tatsachlich eine solche noch im Programm hat, gebunden. Auch hier ist
fur die Betroffenen der Nachweis des Verschuldens wie auch eines vorhandenen
gleichwertigen Angebotes schwierig, sodal® haufig eine geringer wertige Reise ak-
zeptiert wird. Mangels Beratung fallen Konsumentinnen auch oftmals um die Differnz
der Reisepreise um.

Stornierung von Reisen

Wahrend - wie ausgefiihrt - der/die Konsumentinnen bei einseitigen Leistungsan-
derungen des/r Veranstalter(s)In in der Praxis oftmals nicht einmal die Méglichkeiten
hat, von der Reise Abstand zu nehmen, ist der/die Konsumentin im Fall einer Behin-
derung, die gebuchte Reise anzutreten, verpflichtet, in Abhangigkeit von der Zeit-
spanne bis zum Reiseantritt zum Teil erhebliche Stornogebuhren (bis zu 85 % des
Reisepreises) zu bezahlen.

Auch das neu geschaffene Recht, im Verhinderungsfall eine Ersatzperson fir die
gebuchte Reise zu nominieren, die vom/von der Reiseveranstalterin zu akzeptieren
ist, wird aus unserer Erfahrung nicht in Anspruch genommen, weil es den wenigsten
Konsumentin méglich ist, eine solche Ersatzperson kurzfristig zu finden. Somit bleibt
den betroffenen Konsumentin in aller Regel nur tbrig, die geforderte Stornogebuhr
zu bezahlen, was angesichts der nicht gegebenen vergleichbaren Haftung des/r
Reiseveranstalter(s)In bei einer Absage seinerseits ein Ungleichgewicht zwischen
Verbraucherin und Reiseveranstalterinnen darstellt. Dies insbesondere, da davon
ausgegangen werden kann, daB in der Regel der wirtschaftliche Schaden, wenn die
Reise wieder verkauft werden kann, bei weitem geringer als die geforderten Storno-
gebuhren sind.

Schadenersatz

Auch bei gravierenden Mangeln einer Reiseleistung kennt die dsterreichische
Rechtsordnung keinen Schadenersatz fur den immateriellen Verlust durch vertane

49 Der Frankfurter Liste folgend bestehen Preisminderungsanspriche bei Abflug - von mehr als
4 Stunden -von 5% des anteiligen Reisepreises fiir einen Urlaubstag pro weiterer Stunde, was
bei kurzfristigen Verschiebungen zu sehr geringfugigen Betragen fuhrt.
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Wartezeit, Arger und Unannehmlichkeiten bei Quartierwechsel etc. Die verminderte
Urlaubsfreude Uberwiegt haufig bei weitem den tatsachlichen materiellen Verlust.

Zur Ragepflicht:

Die Einfihrung der Rugepflicht bei mangelhaften Reiseleistungen hat bisher in der
Praxis keine Relevanz.

Wiewohl es sich bei der Beschwerdeerledigung immer wieder zeigt, dal zur erfolg-
reichen Durchsetzung von Preisminderungsanspriichen besonders wichtig ist, die
aufgetretenen Mangel in Form von einer Bestatigung der ortlichen Reiseleitungen
oder mit Namen von Zeugen u.s.w. zu dokumentieren, so sind uns dennoch weiter-
hin keine Beschwerden bekannt geworden, wo Preisminderungsanspriche mit Hin-
weis auf eine angebliche Rigepflicht des/der Verbraucher(s)In abgewiesen wurden.

Sicherheitsrisken im Urlaubsiand

Auch im heurigen Berichtszeitraum waren zahlreiche Urlauberinnen aufgrund ver-
starkter Sicherheitsrisken in dem von ihnen gebuchten Urlaubsort kurz vor Reisean-
tritt besorgt und wollten Informationen bekommen, ob - trotzdem das Auflenministe-
rium (noch) keine ,Nichtreise-Empfehlung” gegeben hat - ein kostenloses Storno
mdglich sei. Dies galt etwa fiir Agypten infolge eines Anschlages von Fundamenta-
listen auf einen Touristenbus, aber auch fir die italienische Mittelmeerkiste (Bom-
benexplosion in Lignano in der Hochsaison) oder Spanien in Folge einer Terrorwelle
der ETA.

Zu der Frage des Rechtes, kostenlos von einer gebuchten Tirkeireise infolge der
PKK-Anschlage 1993 zurlickzutreten, gab es in dem vom VKI gefuhrten Musterproz3
zu dieser Frage die erste Entscheidung ( in erster Instanz), in der dem Konsumenten
wegen Wegfalls der Geschaftsgrundlage ein kostenloses Rucktrittsrecht zugestan-
den wurde. Der Reiseveranstalter wurde verurteilt, die einbehaltene Stornogebuihr
zurlickzuzahlens . In der Folge machten viele betroffene Verbraucherlnnen mit ahn-
lich gelagerten Sachverhalten (Buchung bereits im Frihjahr, zu einem Zeitpunkt, wo
die Turkei als sicheres Urlaubsland bekannt war, Reiseantritt kurz nach den Bom-
benanschlagen) unter Hinweis auf diese Entscheidung ihre Forderungen nach Ruck-
erstattung der einbehaltenen Anzahlungen bzw. Stornogebihren, geltend. Auch in
ganz ahnlich gelagerten Fallen wurde den Verbraucherlnnen - trotz dieses Urteils -
die einbehaltene Zahlungen nicht riickerstattet. In Fallen, in denen sich der Verein
fur Konsumenteninformation einschaltete, wurden unter der Voraussetzung, daf®
der/die Konsumentin - entsprechend unserer Beratungslinie - die Stornogebihr nur
unter Vorbehalt einbezahlt hatte, zunachst Gutscheine zu einem etwas hdheren Be-
trag als die tatsachliche Forderung angeboten. Nur in wenigen Fallen wurden Anzah-
lungen bzw. unter Vorbehalt geleistete Stornogebihren in bar rickerstattet.

Insolvenzen von Reiseunternehmen

In die Jahre 1995 und 1996 fielen die Insolvenzen von vier grolen Reiseveranstal-
tern - von ARENA-Club Reisen Ges.m.b.H. im Juli 1995; KARTHAGO-Reisen im
September 1995; im August 1996 der Klug Reisen Veranstaltungs G.m.b.H.; sowie
kurz danach im September 1996 der bisher grofite Reiseveranstalter, die ITAS Rei-
sen Ges.m.b.H.

50 Damit foigte das Gericht der schon im Vorjahr ergangenen Rechtsprechung in Deutschland zu
dieser Frage.
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Infolge einer Werbeaktion der Kronen-Zeitung hatten im Vorjahr tausende LeserIn-
nen eine Viertagereise von ARENA Reisen gewonnen, bei der jedoch entweder ein
Einzelbettzimmer-Aufschlag oder der Preis fur eine Begleitperson zu bezahlen war.
Diese Aktion fuhrte schon vor Konkursantrag zu zahlreichen Beschwerden aber
Mangel! in der Reiseorganisation. Am Hohepunkt dieser Beschwerdewelle meldete
der Veranstalter Konkurs an, was bedeutete, dal} etwa 20.000 Leserlnnen die Reise
nicht mehr antreten konnten. 1.400 ARENA-Reisende, die in ihrem Ferienort waren,
mufiten sogar von der AUA riickgeholt werden. Den Betroffenen blieb nur die Mog-
lichkeit, ihre Forderungen im Konkursverfahren geltend zu machen bzw. sich an die
Bank, die eine Bankgarantie im Sinne der Reiseburosicherungsverordnung geleistet
hatte, zu wenden. Nur Reisen, die nach dem 1.1.1995 gebucht und frihestens am
1.5.1995 hatten beginnen sollen, wurden durch die Bankgarantie teilweise gesichert
und zwischenzeitlich mit einer Quote von 25% der von den Reisenden geleisteten
Zahlungen ersetzt. Das Konkursverfahren ist noch nicht abgeschlossen. Die Ge-
schadigten kénnen jedoch nur mit der Erfliliung eines Bruchteiles ihrer Anspriiche
rechnen. Seitens des Masseverwalters wurde mitgeteilt, dal auf Kosten der Firma
Media print die Einleitung von Musterprozessen gegen die Republik Osterreich
zwecks Feststellung der Staatshaftung auf Grund der mangelhaften Umsetzung der
EU -Pauschalreiserichtlinie beabsichtigt ist5'.

Die zweite Insolvenz des Reiseveranstalters KARTHAGO-Reisen GmbH, der Marken
wie Club-Dido, Bravo, Transfly, vertrieb, wurde insbesondere in den Medien auf-
grund dramatischer Ereignisse an einzelnen Urlaubsorten bekannt. Hoteliers, die
vom Reiseveranstalter ihre Forderungen nicht mehr abgedeckt erhielten, nétigten mit
Drohungen unter Nichtausfolgung von Reisepassen Konsumentinnen fiir das schon
bezahlte Hotel weitere Zahlungen ab. Der VKI vertritt die Rechtsmeinung, dal diese
Kosten auch zu den ersatzfahigen ,Ruckholkosten® laut Reisebirosicherungsverord-
nung zu zahlen sind. Bis dato wurden jedoch - ohne Anerkennung einer Rechts-
pflicht lediglich 50% der Kosten der Doppelzahler seitens der Reiseversicherung (ge-
gen Abtretung der Forderungen an die griechischen Hoteliers) riickerstattet. im Auf-
trag der BAK fihrt der Verein fir Konsumenteninformation zur endgultigen Kiarung
der Frage, ob diese Doppelzahlung unvermeidlich war und von der Reiseversiche-
rung zu (ibernehmen sind, einen Musterprozel3.

Insolvenz von ITAS

Am Ende des Berichtszeitraumes meldete der Reiseveranstalter ITAS Konkurs an.
Von dieser Insolvenz diirften Medienberichten zufolge rund 10.000 - gerade an ihrem
Urlaubsort befindliche - Konsumentinnen betroffen gewesen sein, sowie eine ebenso
hohe Zahl von Konsumentinnen, die bereits eine Reise gebucht und angezahit hat-
ten. Auch in diesem Fall kam es unseren Informationen nach vereinzelt, etwa in Por-
tugal, zur Nétigung einzelner Konsumentinnen, das Hotel nochmals zu bezahlen.
Durch die Erkidrung von TUI, gegen Unterzeichnung einer Abtrittserklarung der For-
derungen der ITAS-Betroffenen an die Reiseversicherung eine kostenlose Umbu-
chung vorzunehmen, scheint bis dato jedoch diese Insolvenz keine so grof3e Zahl
von geschadigten Konsumenten nach sich zu ziehen, als zundchst zu befurchten
war.

51 Wegen der zu spaten Umsetzung der EU Richtlinie ist in Deutschland die Staatshaftung fur alle
geschadigten Kunden eines insolventen Reiseunternehmens bereits festgestellt. EUGH
8.10.1998, C - 178/94, C-179/94, C- 188/94, C-180/94
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Mangel der Reiseburo-Sicherungsverordnung

Bereits die ersten, aber umso mehr die folgenden Konkurse machten die dringliche
Notwendigkeit einer Anderung der Reisebiro-Sicherungsverordnung deutlich.

Mit 1.6.1996 traten zwar Anderungen der Reisebiiro-Sicherungsverordnung in Kraft,
die aber nur einen Reparaturversuch auf Grund der ersten alarmierenden Erfahrun-
gen der Konkurse im Vorjahr darstellens2 . Die Versicherungssumme muf® mindes-
tens 7,5 % und ab 1.10.1996 mindestens 10% des Umsatzes des entsprechenden
Quartals des vorangegangenen Kalenderjahres betragen. Um bei auf dem Markt neu
hinzukommenden Unternehmen (wie etwa ARENA Reisen eines war) ausreichende
Deckung zu gewahrleisten, hat die Versicherungssumme i.d.R. von einem Quartals-
umsatz von 6S 50 Millionen auszugehen.

Werden Anzahlungen von mehr als 10% des Reisepreises friiher als 10 Tage vor
Reiseantritt tbernommen, erhéht sich die nétige Versicherungssumme auf 15 % und
ab 1.10.1996 auf 20 %. Ob dies in allen Fallen ausreichend sein wird, ist angesichts
der genaueren Betrachtung der bisherigen AnlaRfalle zweifelhaft.

Offen geblieben aber ist u.a. die Problematik der unabhangigen Kontrolle der Dek-
kungsvorsorge, da die Umsatzangaben der/die Reiseveranstalterinnen nicht tiber-
pruft werden. AuRerdem besteht keine Deckung fir Gewahrleistungsanspriiche, wo-
bei die Erfahrung zeigt, dal gerade Unternehmen, die in finanzielle Krisen geraten,
schon geraume Zeit davor verstarkt dazu neigen, mangelhaftere Leistungen zu bie-
ten und sich daher Gewahrleistungsanspriche haufen.

Timesharing

Die Idee des Timesharings - namlich die Verbindung von kostengtnstiger Urlaubs-
maoglichkeit fur die tatsachlich benétigte Zeit und gleichzeitig Ersparnisse in Immobi-
lien sicher anzulegen, ist auf den ersten Blick zwar bestechend, aber in den letzten
Jahren nicht nur bei Konsumentenschitzerinnen in Verruf geraten.

Dennoch frequentieren immer wieder Ratsuchende, die zumeist im Urlaub voreilig
einen Timesharingvertrag unterzeichnet haben, die Beratung. Vor allem in den
sudlichen Urlaubslandern, insbesondere in Spanien, werden Konsumentinnen von
Keilertrupps direkt am Strand angesprochen und mit Einladungen in Luxushotels
oder an besonders attraktive Standorte gelockt, wo sie zu voreiligen Kaufabschlis-
sen gedrangt werden. Erst nach der Ruckkehr vom Urlaub wird die Tragweite dieser
Entscheidung klar und bewul3t, welche Risken dabei eingegangen wurden. Zum
einen entsprechen die Kaufpreise in vielen Fallen bei weitem nicht den erworbenen
Werten. Hinzu kommen Kosten fiir die Verwaltung und den Betrieb der Anlage, Ver-
sicherungen und Steuern, die zunéachst nicht einkalkuliert wurden. Das oft entscheid-
ene Verkaufsargument, sein Ferienwohnrecht jederzeit tauschen bzw. auch verkau-
fen zu kdnnen, erweist sich als zweifelhaft, abgesehen von fur diesen Fall ebenfalls
noch hinzukommenden Tauschkosten. Inklusive aller Nebenkosten ist daher in vie-
len Fallen die Anmietung einer Ferienwohnung - selbst in der Hochsaison - die glin-
stigere Alternative.

Neben der Unwirtschaftlichkeit kommen die grof3en rechtlichen Risken, die den Kon-
sumentinnen bei VertragsabschluR keineswegs bewuf3t sind. |.d.R. liegt das Objekt

52 BGBL. Nr.170/ 1996 .Verordnung des Bundesministers fiir wirtschaftliche Angelegenheiten, mit
der die Reiseboro-Sicherungsverordnung geandet wird
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nicht im Herkunftsland des Verbrauchers. Die Anbieter haben ihren Sitz nicht in
Osterreich, sondern in Deutschland, in der Schweiz oder in GroRbritannien. Aliein die
Frage, welches Recht zur Anwendung kommt, wo ein Gerichtsstand ware und wie
eine Entscheidung exekutiert werden kénnte, ist schwierig zu beantworten.

Die rechtlichen Konstruktionen sind vielfaltig und fir den Laien kaum Gberblickbar
(wirtschaftlicher oder ideeler Verein, Fruchtgenulirechte, Beteiligungen, Beherber-
gungsvertrage u.s.w.).

Schon vor zwei Jahren hat das Européische Parlament und der Rat die sogenannte
»1imesharing-Richtlinie* beschiossen, die bis spatestens Ende April 1997 auch in
Osterreich in innerstaatliches Recht umgesetzt werden muR.

Zentrale Punkte der Timesharing-Richtlinie sind detaillierte Informationspflichten
des/der Anbieter(s)In, die Verpflichtung, bei Vertragsabschiul dem/der Konsu-
ment(en)in umfangreiche schriftliche Informationen zu geben, sowie ein zehntagiges
Rducktrittsrecht - unabhangig, unter welchen Umstanden es zum Abschluf? des Ver-
trages gekommen ist. Wurde gegen die Informationspflichten (genaue Angaben tiber
die Eigentimer des Nutzungsobjektes und die Rechtsnatur des Nutzungsrechtes),
die genaue Beschreibung des Objektes (Lage, Ausstattung, Baujahr, Erhal-
tungszustand), detaillierte Angaben iber das Gesamtentgelt und die laufenden Auf-
wendungen fur Erhaltung und Betriebskosten, verstolRen, so verlangert sich das
Ricktrittsrecht auf hochstens drei Monate.

In Umsetzung der EU-Richtlinie hat das Bundesministerium fir Justiz einen Geset-
zesentwurf zum Teilzeitnutzungsgesetz vorgelegt, der jedoch nur in wenigen Details
Uber die Mindesterfordernisse der Richtlinie hinausgeht. Dies bedeutet, dak zwar die
Informationspflichten des/der Anbieter(s)in einerseits und das Riicktrittsrecht des/der
Verbraucher(s)in andererseits als Kernpunkte des neuen Teilzeitnutzungsgesetzes
zu begrulen sind und daher eine Verbesserung des Verbraucherschutzes mit sich
bringen, daf} jedoch wesentliche Fragen weiterhin offen bleiben. Wenngleich die
haufigsten Probleme Osterreichischer Konsumentinnen Vertrage betreffen, die in
Spanien oder Portugal abgeschlossen wurden und damit eine weitergehende
Regelung in Osterreich nicht helfen kénnte, sollte zumindest national fir den/die
Verbraucherlnnen entsprechend der Festlegqung der EU-Timesharing-Richtlinie,
wonach die Mitgliedsstaaten auch strengere Verbraucherschutzvorschriften erlassen
kénnen, vorteihaftere Bestimmungen - insbesondere, was den Vertragsinhalt bzw.
die Rechtsform betrifft - festgelegt werden.
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2.2.13. Finanzdienstleistungen: Banken, Kapitalmarkt
Versicherungen

Banken

Marktsituation

Die fur den/die Verbraucherlnnen relevanten Elemente der Marktentwicklung 199653
sind ein seit 1993 weiterhin sinkendes aligemeines Kapitalmarktzinsniveau. Betrug
der Leitzinssatz (Diskontsatz) Ende Marz 1995 noch 4,0 %, so reduzierte er sich bis
Mitte April 1996 auf 2,5 %. Bei festverzinslichen Anleihen (Rentenmarkt) reduzierte
sich die Sekundarmarktrendite im Vergleich zum Juli 1995 von 6,45 % auf Juli 1996
auf 5,63 %.

Der Nettozinsertrag der inlandischen Banken konnte 1995 weiter verbessert werden
und fuhrte damit zu einer Erhéhung der Betriebsertrage im AusmaR von 4,5 %. Auf-
grund einer Steigerung des Personalaufwandes um 6,75 % und des Sachaufwandes
um 8,7 % erhdhten sich die Betriebsaufwendungen um 5,9 %, was zu einer Stagna-
tion des Teilbetriebsergebnisses (vor Risikoentwicklung, Ricklagenbewegung und
Steuern) fuhrte.

Der Trend zu automatisierten Zahlungsverkehrsdienstleistungen hielt auch 1995 mit
68,5 Mio. Transaktionen (1994: 63,5 Mio.) an; 1.784.000 Bankomatkarten waren im

Umlauf (1994: 1.639.000); die durchschnittliche Transaktionssumme betrug bei Ban-
komatbehebungen 6S 2.138,-.

Daten Uber die Kreditaufnahme von unselbstandigen Erwerbstatigen und Daten tber
die Kreditkartenanzahl bzw. Transaktionssumme werden von der Nationalbank nicht
mehr erhoben.

Entwicklung der Anfragen

Insgesamt konnten im Untersuchungszeitraum 795 Problemanfragen abgewickeit
werden. Dies entspricht einer geringflgigen Steigerung von 40 Anfragen im Ver-
gleich zum Vorjahr.

Fragen zur Wohnbaufinanzierung im weiteren Sinne (inkl. Bausparen) stehen, wenn
auch im Vergleich zum Vorjahr um 6,3 % weniger, mit 34,5 % an erster Stelle der
Informationsnachfrage. Die zweithaufigste Anfragekategorie betrifft mit 30,9 % die
Konsumentenkredite und hier Gberwiegen wieder, wie 1995, die Fragen der Kredit-
kontrolle (28,5 %), oft im Zusammenhang mit Burgschaftsproblemen (16,3 %). Die
Fragen bezlglich Vermogensveranlagung steigen wie schon 1995 kraftig an (bei
Investmentfonds um 18,6 %).

53 Osterreichische Nationalbank, Statistisches Monatsheft 9/1996
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Schwerpunktfragen zum Thema Geld und Kredit

Sparformen §

Girokonto 465% ‘
[
Haushaltsplanung h 1.76%

Investmentfonds 8,1B%

Konsumkredit - 30,94%

Leasing i 1.64%
|
Bausparen 3.27% |

Scheckkarten

Kreditkarten b 0,50% i

] [14,59%

Verbraucherrelevante Anderungen des Bankwesengesetzes

Es erfolgte eine konkrete Definition der Wertstellung im Fall von Uberweisungen und
Bankomatbehebungen. Bei Er-und Ablebensversicherungen, die zum Zweck der
Kreditbesicherung abgeschlossen werden, hat das Geldinstitut auf die Sparkom-
ponente hinzuweisen. Fir den Fall, daB die Versicherungssumme héher als die Ge-
samtbelastung oder die Laufzeit langer als jene des Kredites ist, hat ebenfalls ein
Hinweis zu erfolgen.

Verbrauchergirokonto

Generell kann bei Verbrauchergirokonten ein Trend zur Ausweitung des Angebotes
an Pauschalverrechnungskonten festgestellt werden. Pauschalverrechnungskonten
stellen gemaR Angebotsanalyse des VKI zurzeit eine relativ kostengiinstige Alterna-
tivvariante fur Verbraucherinnen dar. Es muR jedoch auf die Problematik der kal-
kulatorischen Umschichtung der Mehrkosten, die Vielnutzerinnen verursachen,
hingewiesen werden. Auch die diesjahrige Untersuchung des VKI hat wiederum
bestatigt, dal ein Kostenvergleich von Einzelverrechnungsangeboten fiir den/die
Konsumentinnen praktisch nicht méglich ist. Dartuber hinaus zeigte der Test4 auch,
daB die Beratungsqualitat bei Eréffnung eines Girokontos, insbesondere auf Bezug
auf die kostengunstige Fuhrung eines Girokontos, in vielen Fallen mangelhaft war.

54 Konsument 9/96“, Girokonten
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Bausparfinanzierung

Laut Aussagen der Bausparkassen hat die Anderung der steuerlichen Gegeben-
heiten, die Pramie betragt pro Jahr nun 6S 600,-- (statt 6S 800,--) bei 6S 11.400,--
(statt 8S 9.200,--) Einzahlung pro Jahr, zu keiner Reduzierung des Finanzierungs-
aufkommens gefiihrt. Dies dirfte auf das allgemein gesunkene Zinssatzniveau auch
im Anlagebereich zuriickzufiihren sein. Die Ausweitung der Vertragssumme auf bis
zu 6S 3,17 Millionen fiihrt zu einer Anpassung an die Gegebenheiten der Finanzie-
rung des Wohnbaus.

Der bereits 1995 festgestellte verstarkte Wettbewerb weitet sich ab Mitte 1996 noch-
mals betrachtlich aus. Dies zeigt sich durch verschiedene neue Bonustarife (Bauspa-
ren) und einer weitgehenden Differenzierung der bisher einheitlich maigeblichen Ko-
stenbestandteile (Verwaltungskostenbeitrag, Bereitstellungsgebiihr). Einzelne Wer-
beaussagen vermitteln den Konsumentinnen nunmehr ein guinstigeres Bild der An-
gebote als diese tatsachlich sind. Die Angebote in der vorliegenden Form sind fir die
Konsumentinnen praktisch nicht vergieichbar und bringen kaum Kostenvorteile, wie
in der Werbung vermittelt>® Je nachdem, ob der Konsument beabsichtigt, nur zu
~Sparen” oder zu ,Finanzieren®, bietet die eine oder die andere Bausparkasse Vor-
oder Nachteile.

Kredit

Aufgrund der Beschwerdestatistik missen enorme Probleme bei Anpassung von
Kreditzinssatzen festgestellt werden. Dies basiert auf der nach wie vor unbefrie-
digenden Situation der Vertragsbedingungen der Geldinstitute. Eine Studie des VKI
im Auftrage der Arbeiterkammer tber die Zinsanpassungsstrategien der Banken
zeigte eindeutig auf, daR diese Zinsanpassung nicht im ausreichenden Mafie nach
objektiven Kriterien durchgefuhrt wird. Bei den 32 untersuchten Verbraucherkrediten
wurden drei Viertel aller Zinsanpassungen nicht marktkonform durchgefihrt. Nach
Publikation dieser Studie wurde in Printmedien von verschiedenen Instituten an-
gekiindigt, dal mit Beginn 1997 die Zinsgleitklauseln ausreichend definiert werden.
Uberdies wurden die Banken durch die Novelles des Konsumentenschutzgesetzes
verpflichtet, auch eine Anpassung an gesunkene Zinssatze vorzunehmen.

Obwohl Fremdwahrungskredite von Banken kaum aktiv beworben werden, werden
sie meist Uber Strukturvertriebe als kostengiinstige Finanzierungsform von Eigenhei-
men angeboten. Es handelt sich meist um Kredite in Yen oder in Schweizer Franken
mit einem Zinssatz zwischen 2 % und 3 % p.a.. Dieses Produkt beinhaltet jedoch
das Risiko von Wechselkursanderungen. Diese kénnen im Verhaltnis zu den oben
angefiihrten Wahrungen, speziell in Hinblick auf die Einfihrung der Eurowahrung,
kaum ermessen werden. Eine Absicherung gegen diese Anderungen wiirde den
Zinssatzvorteil aufheben. Im Zusammenhang mit der langfristigen Wohnbau-
finanzierung lehnt der VKI die Finanzierung mittels Fremdwahrungskrediten auf das
entschiedenste ab.

Neue Technologien in der Geschéftsbeziehung Kunde - Bank

Internet wird nun auch von Banken und Finanzvermittiern als Werbe- bzw. Vertriebs-
schiene (siehe insbesondere BAWAG ,Kreditabschiu3 Gber Internet“yund als Mittel
zur Abwicklung des privaten Massenzahlungsverkehrs benutzt. Es stellen sich hier
natirlich rechtliche (Haftungsfragen wie z.B. im Falle einer unberechtigten Kontover-
fligung etc.) und sicherheitstechnische Fragen (Verschliisselungs- bzw. Ubertra-

55 Konsument 11/96, Marktbersicht Bausparen
56 KSchG §6.1Z.5 BGBI97/6
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gungstechnologie), die aufgrund der zu erwartenden Ausweitungen dieser Vertriebs-
moglichkeiten einer Losung zugefiuhrt werden mussen.

Die von den Betreibern versprochene Marktdurchdringung der Verwendbarkeit hat
noch nicht in dieser Form stattgefunden. Die seit Beginn 1996 mit Chip ausgestat-
teten ec-Karten bringen bei Verwendung des Chips mehr Sicherheit. Tatsachlich
sind aber die meisten Point of Sale (vor allem Zahlungen an der Kasse von Selbst-
bedienungsketten und Tankstellen) noch nicht mit diesem Chip ausgerustet. Banko-
matkassen konnen vielfach die elektronische Geldbérse nicht laden.

Die Sinnhaftigkeit der Verwendung der elektronischen Geldbdérse ist solange fraglich,
als nicht eine ausreichende Anzahl von Automaten (Garage, Verkehrsbetriebe,
Kaffeeautomaten etc.) diese Zahlungsform zulassen.

Bisher gibt eine Handelskette die Moglichkeit zur Zahlung tber die elektronische
Geldborse. Die versprochenen Kundenvorteile jedoch genief3t man nur bei Bezah-
lung tber P.O.S., wobei tiber die ldentifizierung der Kunden bei jeder Zahlung die
Méglichkeit zur Erstellung eines Kundenprofils besteht.

Leasing

Nach wie vor geben Leasingfirmen die Gesamtbelastung und den effektiven Jahres-
zinssatz dem/r Konsumentln gegeniber nicht an. Damit ist es fiir die Konsumentin-
nen unmoglich, die Kosten zwischen Leasing und Kredit zu vergleichen. Wie die Ar-
beiterkammer in einem Angebotsvergleich5? tber 29 Leasingfirmen festgestelit hat,
kann fur einen Mittelklassewagen die Jahreszinsbelastung zwischen 7 % und 12 %
betragen. Je nachdem in welchem Verhaltnis das Depot, die Anzahiung und der
Restwert standen, senkte oder erhéhte dies den effektiven Jahreszinssatz. Ein
Test%® des VKI tber 14 Leasinganbieter stelite eine Effektivverzinsung zwischen

8,1 % und 12,8 % fest, wobei die Beratungsqualitat iberwiegend mangelhaft war.
Unklar blieben in den meisten Fallen viele rechtliche Fragen, wie Informationen tUber
die Konsequenzen einer vorzeitigen Vertragsaufldsung oder genaue Angaben zur .
Verzinsung. Auch die schriftlichen Offerte lieRen vielfach zu winschen ubrig.

Personalkreditvermittlerverordnung

Bei Vermittiung von Krediten, die der Umschuldung dienen, ist es dem/r Personalkre-
ditvermittlerin nunmehr nicht mehr gestattet, Kredite anzubieten oder zu vermitteln,
bei denen der effektive Jahreszinssatz gegenuber den effektiven Zinssatzen der
abzuldosenden Kredite bei Einrechnung der Provision eine wirtschaftliche Mehrbela-
stung fiir den Kreditwerber bedeutet. Besteht bei einem/r Konsument(e)!n die Gefahr
der Zahlungsunfahigkeit, so hat ihn/sie der/die Kreditvermittlerin vor der Umschul-
dung nachweislich die Inanspruchnahme einer gesetzlich bevorrechteten Schuldner-
beratungsstelle zu empfehlen. Die Angabe des effektiven Jahreszinssatzes in der
Werbung fur Kredite durch den/die Personalkreditvermittlerin ist nun verpflichtend
vorgeschrieben.

57 APA-Meldung der AK-Wien vom 18.Sept. 1996
58 Konsument, 5/96, Kfz-Leasing
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Kapitalmarkt

Investmentfonds

Die Veranlagung in Investmentfonds setzt sich offensichtlich bei mittleren Einkom-
mensschichten als Ersatz fur das einfache Sparbuch durch. Der Vermogensstand
der inlandischen Investmentfonds betrug jeweils Ende Juni 1995 6S 290,2 Milliarden
und 1996 6S 387 .4 Milliarden; das ist eine Steigerung von 33,5 %. Mittlerweile wer-
den alleine ca. 600 dsterreichische Fonds angeboten. Probleme gibt es mit der
Transparenz auf dem Markt, da Dateninformationen nicht unbedingt vergleichbar
sind (Performencedaten alleine sind nicht aussagekraftig genug).

Veranlagungen am nichtinstitutionaliserten Kapitalmarkt

Nach wie vor ist eine Ausweitung der Aktivitadten von Strukturvertrieben bzw. Finanz-
beraterinnen per Eigendefinition zu bemerken. Die Probleme, die von Konsument-
Innen an den VKI herangetragen werden, sind unverdndert mafgeblich der Verkauf
von Produkten, die nicht mit den Bedurfnissen der Konsumentinnen iibereinstim-
men. Insbesondere wurden Konsumentinnen trotz eindeutigem kurzfristigen Anlage-
horizont der Kauf von Investmentfonds empfohlen. Die Anfragen beziiglich Verlust-
abschreibungsgesellschaften sind zuriickgegangen. Die Aktivitaten dieser Gesell-
schaften wurden in verschiedenen Richtungen beschrankt (wie.z.B. Verlustvortrags-
verbot des Investitionsfreibetrages etc.).

Zurzeit sind einige dieser typischen Unternehmensbeteiligungsmodelle mehr oder
weniger in Aufldsung, wobei die Arbeitnehmervertretungen versuchen, den Schaden
der Beteiligten zu minimieren. Es zeigt sich immer wieder, dal} eine Veranlagung in
Form des Erwerbs von Anteilsscheinen an Unternehmen fur einen nicht erfahrenen
Konsumenten ein ungeeignetes Instrument darstellt.

Als attraktive Anlageform wird in verstarktem MalR die Geldanlage in britischen Se-
kundarmarkt-Lebensversicherungen angeboten. Dabei kauft der/die Konsumentin
eine bereits bestehende, aber noch nicht abgelaufene Versicherungspolizze. Allfal-
lige noch zu bezahlende Pramien werden durch den/die Kauferln geleistet. Unsi-
cherheiten bestehen unter anderem im Bereich der erwarteten Ausschuttung der
Lebensversicherung, der Sicherheit der Anlage und im Risiko der Kursveranderung
des englischen Pfunds. Inwieweit diese Modelle konsumentenfreundlich sind, bedarf
noch einer naheren Analyse.

Es wird sich zeigen, in wie weit das mit 1.1.1997 inkrafttretende Wertpapieraufsichts-
gesetz (WAG)®® , dessen sogenannte ,Wohlverhaltensregeln® auch fir die Anbieter
in diesem Marktsegment gelten werden, zu einer Reduzierung der Probleme fihren
wird.

Pyramidenspiele

Nach wie vor konnte das Auftreten von neuen Spielen (sogar via Internet als Dienst-
leistungsfirma getarnt) registriert werden. Allerdings liegt nunmehr eine Grundsatz-
entscheidung des OGH (vom 13.3.1996, 5 Ob 506/96) vor, in der klargestellt wird,
daR es sich bei derartigen Spielen um verbotene Glicksspiele handelt und daher die
Mitspielerinnen ihre Einsatze samt den bezahlten Provisionen vom/von der Orga-
nisatorin des Spiels zurtckverlangen kénnen. Inwieweit dieses Urteil eine Reduktion
des Angebots bewirken wird, ist abzuwarten.

59 BGBI 1996/753
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Versicherungen

Marktsituation

Derzeit bieten 78 private Versicherungsunternehmungen mit Sitz in Osterreich an
und erzielten dabei im Berichtsjahr 1995/96 ein direktes Pramienaufkommen von
rund 6S 130 Milliarden, was einer Steigerung von rund 7,1 % gegeniiber dem Vor-
jahr entsprichtéo .

Der grofite Anteil der Einnahmen entfiel dabei mit rund 6S 65 Milliarden auf den Be-
reich der sogenannten Schaden- und Unfallversicherungen, der alle Sparten mit
Ausnahme der Lebens- und Krankenversicherung umfafit. Allein fur die Sparte Le-
ben wurde ein Pramienaufkommen von knapp 6S 41 Milliarden erzielt. Flr die pri-
vate Krankenversicherung wurden osterreichweit 6S 15,5 Milliarden ausgegeben.

Der Wettbewerb erfolgt uber eine Differenzierung in Nebenleistungen, somit sind die
Produkte nicht direkt vergleichbar und bewertbar. Tatsachlich findet hier aber kein
Wettbewerb statt, das Angebot ist intransparent geworden. EDV-unterstiitzte
Vergleichsprogramme werden notwendig, da ansonsten ein Markttberblick und
Vergleich von Produkten kaum moglich ist.

Grundsatzlich 14t die Beratung vor Versicherungsabschlufd zu wiinschen tbrig. Der
Verkauf von Produkten erfolgt ,uber den Ladentisch®, was vor allem bei langfristigen
Vertragen wie Lebensversicherungsvertragen problematisch erscheint. Viele an den
VKI herangetragene Anfragen und Beschwerden sowie ein Test des Vereins fir Kon-
sumenteninformation®! ergeben, dafy zum einen den Versicherungsberaterinnen
vorgeworfen werden kann, den Bedarf der interessierten Konsumentinnen kaum zu
erheben bzw. zu berlicksichtigen, andererseits die Beraterlnnen oft nur mangelhaft
uber die angebotenen Produkte informieren.

Européischer Markt

Grundsatziich ist zu erwahnen, dall der Binnenmarkt im Versicherungsbereich fak-
tisch nicht vorhanden ist. Zahlreiche Unternehmen haben ihr Interesse durch eine
Anmeldung bei der Versicherungsaufsichtsbehérde im Finanzministerium bekundet,
allerdings ihre Geschaftstatigkeit noch nicht aufgenommen.

An den VKI wurden vermehrt Anfragen nach der Seriositat auslandischer Unterneh-
men oder der Preis-Leistungs-Relation auslandischer Angebote gerichtet. Das
Hauptproblem liegt darin, dal weder eine einheitliche Terminologie noch tatsachlich
vergleichbare Basisinformationen (Preis-Leistung-Leistungseinschrankung) vor-
handen sind. Hier besteht sicherlich ein Handlungsbedarf fir die Zukunft, um den
Binnenmarkt auch fur die Konsumenteninnen zu 6ffnen.

Vertrieb von Versicherungsprodukten
Fur die Konsumentenlnnen ist nicht kiar, wohin sie sich wenden sollen, um geeig-
neten Versicherungsschutz bzw. ein geeignetes Versicherungsprodukt zu finden.

Im neuen Maklergesetz52 (seit 1.7.1996 in Kraft) sind die Sorgfaltspflichten auch fur
Versicherungsmaklerinnen geregelt. Demnach soll vom/von der Maklerin unter an-
derem fur den/die Konsumentenin eine Risikoanalyse und ein Deckungskonzept er-
stellt, der bestmogliche Versicherungsschutz vermittelt, die Vertragsabwicklung far

80  Geschaftsbericht des Verbandes der Versicherungsunternehmen Osterreichs 1995/96 uber den

Zeitraum 1.7.1995 bis 30.6.1996

Hauptsache abgeschiossen! Test Beratungsqualitat bei Lebensversicherungen, ,Konsument*
8/96.

62 Maklergesetz, BGBI 1996/262
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den/die Konsumentenln durchgefuhrt, der/die Kund(e)in im Schadensfall betreut,
bestehende Vertrage laufend tberpriift und gegebenenfalls Vorschlage zur Verbes-
serung des Versicherungsschutzes unterbreitet werden. Das Maklergesetz trifft eine
klare Unterscheidung zwischen einem/r unabhangigen Maklerin und einem/r Versi-
cherungsagent(en)in, der/die nur fir ein Unternehmen tatig ist. Leider bleibt fur die
Konsumentlnnen in der Praxis diese Unterscheidung nach wie vor oft unklar.

Eine eindeutig klarere Situation fir die Konsumentinnen wiirde die moglichst rasche
Umsetzung der EU-Empfehlung® zum Versicherungsvertrieb schaffen.

Nach dieser Empfehlung soll der Status des/r Beraterln klar definiert sein, ein/e un-
abhangige(r) Maklerin soll kiar unterschieden werden kénnen von einem/r fir nur ein
Unternehmen tatige(n) Versicherungsagent(en)in. Durch eine verpflichtende Regis-
trierung aller Vermittierinnen soliten fir die Konsumentinnen die Ausbildung, der Sta-
tus und eine fachliche oder eine raumliche Spezifikation abfragbar sein.

Fir Versicherungsmaklerinnen ware der Abschiuf einer Berufshaftpflichtversiche-
rung in bestimmter Héhe verpflichtend, auRerdem waren Strafbestimmungen fur die
Vermittlertatigkeit ohne Registrierung und ohne erforderliche Haftpflichtversicherung
vorgesehen®4

Vorschlage fur die Umsetzung der Richtlinie wurden sowohl vom Versicherungs-
verband als auch vom BMGK durch ein in Auftrag gegebenes und mittlerweile publi-
ziertes Rechtsgutachten® und der Kammer fir Arbeiter und Angestelite erarbeitet.

Neue Technologien

Die neue Marketing- und Verkaufsschiene Internet wird auch von den Versicherern
genutzt. Nahezu alle Anbieterinnen verfigen iiber eine Homepage in: Internet, auf
der sie einerseits ihre Unternehmen und Produkte beschreiben, andererseits aber
auch die Méglichkeit anbieten, lber die E-Mail-Adresse direkt ein Offert anzufordern
oder auch gleich einen Vertragsantrag auszufilien und abzuschicken. Diese Ent-
wicklung wird vor allem hinsichtlich der fir die Konsument erwachsenden Risken zu
beobachten sein.

Daneben ist eine verstarkte Nachfrage nach Angeboten uber den Direktvertrieb, vor
allem im Kfz- und Lebensversicherungsbereich merkbar. Aufgrund der bedeutend
geringeren Vertriebskosten per Post oder Telefon kdnnen den Konsumentinnen
niedrigere Pramien angeboten werden. Dennoch empfiehlt sich ein Abschlul} eines
Direktversicherungsangebotes nur fir gut informierte Konsumentinnen, da die
Beratung - insbesondere bei langfristigen Lebensversicherungsangeboten - weitaus
zu kurz kommt.

Verbesserte Kiindigungsméglichkeiten

Far Verbraucherlnnen gelten gemaf § 8 (3) VersVG verbesserte Kindigungsmog-
lichkeiten. Vertrage mit einer Dauer von mehr als drei Jahren kdnnen zum Ende des
dritten Jahres oder jedes darauffolgende Jahr unter Einhaltung einer einmonatigen
Kundigungsfrist gekiindigt werden. Fiir den/die Versicher(er)in besteht aber nach wie
vor die Moglichkeit, Dauerrabatte zu gewahren und damit die Nichtaustbung des
Kundigungsrechts durch Pramienanreize zu honorieren. Der/Die Versicherungsneh-
merin hat aber jedenfalls die Méglichkeit, sich nach maximal dreijahriger Vertrags-
dauer vom/von der Versicher(er)in zu idsen, wenn auch ein bereits gewahrter Dauer-
rabatt zurickgezahlt werden muf3.

63 Empfehlung vom 18.12.1991 92/48/EWG

64 vgl. Koppler, Dr. Roland. Die Versicherungsrundschau 1/96

65 HeiB/Lorenz, Vorschlag fir ein Bundesgesetz Uber die Beaufsichtigung der
Versicherungsvermittlung, Innsbruck/Bregenz 1996, Verlag Osterreich
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Die in diesem Zusammenhang giiltige Ubergangsregelung fiir Vertrage, die vor dem
1.4.1994 abgeschlossen worden sind, verursacht Verunsicherung beim/bei der Kon-
sumentin und wird in den folgenden Jahren zu vermehrtem Aufklarungsbedarf fuh-
ren.

Steuerliche Anderungen

Sonderausgaben kénnen generell nur mehr zu einem Viertel vom versteuerbaren
Einkommen abgezogen werden. Reine Kapitalversicherungen sind steuerlich nicht
mehr absetzbar. Fir Versicherungsvarianten mit Einmalerlag wurde die Versiche-
rungssteuer von 4 % auf 11% angehoben.

Die haufigsten Anfragen

Im Beobachtungszeitraum 1.9.1995 bis einschlieRlich 31.8.1996 haben insgesamt
1.493 Personen mit insgesamt 1.703 Versicherungsproblemen das Beratungs-
zentrum des Vereins fur Konsumenteninformation in der Mariahilfer Stral3e 81
aufgesucht. Davon waren 91 % In- und 9 % Auslanderinnen.

Schwerpunktfragen zum Thema Versicherung
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Die meisten Fragestellungen fallen in den Bereich der Lebensversicherungen mit
27,1 % aller Versicherungsanfragen. Gerade bei dieser Versicherungssparte fuhrt
die langfristige Bindungsdauer an einen Versicher(er)In zu erhéhter Vorsicht vor
einem uniberlegtem Abschlu3. Ist ein solcher dennoch passiert, fihrt die vorzeitige
Auflésung eines Versicherungsvertrages mit den damit verbundenen Verlusten fir
den/die Verbraucherin erst recht wieder zu einer verstarkten Informationseinholung.
Auch die Anderung der steuerlichen Absetzbarkeit fiihrte zu einer verstarkten Nach-
frage in diesem Bereich.

An zweiter Stelle der Anfragen stehen Problemstellungen mit Haushaltsversiche-
rungen (17,7 %). Generell teurere Pramien werden durch diverse Rabatte wie Dauer-
, Treuerabatt bzw. Bonus etc. reduziert und lassen die Einstiegspramie gunstiger
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erscheinen als sie bei einer spateren, aber vorzeitigen Vertragsaufliésung ist. Die
Rabatte und verschiedenen Leistungsinhalte fihren zu einer fir die Konsumentinnen
nicht durchschaubaren Angebotsvielfalt.

Als dritter Fragenschwerpunktbereich hat sich seit der Einfliihrung des ,Pramien- und
Leistungsvergleich privater Zusatzkrankenversicherungen“ die Sparte Krankenzu-
satzversicherungen mit 8,7 % herauskristallisiert.

Danach folgen Anfragen zur Kfz-Haftpflichtversicherung mit 8,6 %, zur aligemeinen
Rechtschutzversicherung mit 6 % und zur Unfallversicherung mit 6,5 %.

4.3 % der Konsumenteninnenprobleme entfielen auf den Bereich der Feuerversiche-
rung; gleich dahinter rangieren Anfragen zu Leitungswasserversicherung (3,7 %), zur
Haftpflichtversicherung (3,5 %), zur Kollisionskasko- (2,4 %) und Kfz-Rechtsschutz-
versicherung (2,7 %).

Die restlichen 8,8 % entfallen auf die Bereiche Elementarkasko-, Reise-, Bestat-
tungskosten-, Feuernebensparten-, Insassenunfall-, Kreditrestschuld-, Einbruch-,
Sturmschaden-, Glasbruch-, Elektrogerate- und Fahrraddiebstahlversicherung.

Detailanfragen zu Versicherungen
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Generelle Fragenschwerpunkte betreffen Kiindigungsprobleme mit 27 %, die Er-
bringung der vertraglich vereinbarten Leistungen im Versicherungsfall (23,4 %) sowie
die Vorinformationen (17,6 %). Die Kiindigungsanfragen betreffen neben dem Be-
reich der Lebensversicherung vor allem die Haushalts- und Unfallversicherung. Die
neuen und fur den Konsumenten besseren Kiindigungsmaglichkeiten fir ab
1.4.1994 abgeschlossene Vertrage haben Verunsicherung verursacht. Haufig wird
geglaubt, auch altere Zehnjahresvertrage mit sofortiger Wirksamkeit kiindigen zu
kénnen.
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Auf die Problemgebiete Pramien (5,7 %), Ruckkaufswert (3,7 %), Stillegung (3,1 %),
Versicherungssumme (2 %) und der Rucktritt gemal § 3 KSchG (1,6 %) entfielen
weniger als 6 % der Anfragen.

Die verbleibenden 15,9 % resultieren aus 16 weiteren Probiemkriterien wie, Ver-
tragsdauer, Wertanpassung, Konvertierung, Vertragsanfechtung, Abweichung vom
Antrag gemaR § 5 VersVG, Dauerrabatt, stillschweigende Laufzeitverlangerung, Ver-
sicherungsvermittler, Bonus/Malus-System, Vinkulierung, Obliegenheiten, diverse zu-
satzliche Spesen, steuerrechtliche Fragen, Wartefristen und Hauptfalligkeiten.

Lebensversicherung

Im Rahmen der europaweiten Deregulierung und der damit einhergehenden Diver-
sikation sowoh! der Leistungspalette als auch der Anbieterlnnen ist es fir Verbrau-
cherorganisationen notwendig geworden, nicht nur Produktangebote zu vergleichen,
sondern auch andere Rahmenbedingungen, die die Unternehmen selbst betreffen,
mitzubetrachten. Der reine Angebotsvergleich hinsichtlich der Versicherungssumme
und der nur versprochenen Gewinnerwartung ist nicht aussagekraftig genug fir die
Konsumentinnen, sich ein Bild tiber ein konkretes Angebot zu machen. Vielmehr
solite auch der/die Anbieterln ndher betrachtet werden und ein einheitlicher Ver-
gleichsmalistab zur qualitativen Bewertung von Versicherungsunternehmen ge-
schaffen werden. Dazu schien es sinnvoll, Unternehmenskennzahlen zu entwickeln,
die einen Vergleich bzw. eine Bewertung der Organisationen ermdglichen. Eine in
Zusammenarbeit mit dem Versicherungsverband durchgefihrte Recherche ist
schwierig umzusetzen, da die Versicher(er)lnnen in vielen Falien nicht bereit sind,
geeignete Daten zur Verfligung zu stellen. Die im Rahmen der Rechnungslegungs-
pflicht vorgeschriebenen Daten, die auch dem Versicherungsverband bzw. auch der
Versicherungsaufsichtsbehorde vorgelegt werden mussen, sind nicht in allen Fallen
geeignet, die gewlnschte Transparenz Uber die Leistungsfahigkeit eines Unterneh-
mens zu vermitteln.

Fondsgebundene Lebensversicherung

Das erwartete verstarkte Angebot an fondsgebundenen Lebensversicherungen ist
ausgeblieben. Zur Zeit gibt es ungefahr 15 Anbieterinnen am &sterreichischen Markt,
allerdings bieten alle bis auf eine(n) marktdominante(n) Anbieterln nur Gber Mak-
lerinnen und Strukturvertriebe an.

Ins Versicherungsaufsichtsgesetz (§ 75 VAG) - das mit 1.1.1997 in Kraft tritt - wur-
den fir den Verkauf fondsgebundener Lebensversicherungen die Wohlverhaltens-
regeln des Wertpapieraufsichtsgesetzes Gbernommen. Darin sind Informations- und
Interessenwahrungspflichten zugunsten des/r Versicherungsnehmer(s)in normiert.
Sofern nicht vertraglich ausgeschlossen, berechtigt ein Versto3 dagegen zum Scha-
denersatz.

Zusatzkrankenversicherung

Die versprochenen Pramienreduktionen sind nicht in der erwarteten H8he eingetrof-
fen, die Pramien sind nur geringflgig gesenkt worden. Weitere Pramiensenkung
sollen mit der Unsatzsteuerbefreiung der Arzte und Offentlichen Spitaler mit 1.1.1997
einhergehen. Eigentlich miBten sich die Rechnungen allein aufgrund der Steuerbe-
freiung um 9,1% (vom Bruttobetrag gerechnet) verbilligen. Ob und in welchem Aus-
mal} diese Verglnstigung an die Konsumentinnen weitergegeben wird, wird sich erst
bei den nachsten Verhandlungen im Herbst zeigen. Trotz der durchaus berechtigten
Hoffnungen auf eine weitere Pramiensenkung fur Sonderklasseversicherte ist aber
auch eine gegenlaufige Entwicklung nicht zu Gbersehen. Die immer beliebter und
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teurer werdenden Privatspitaler sind von dieser unechten Befreiung von der Mehr-
wertsteuer ausgenommen®s .

2.2.14. Offentliche Dienstleistungen

Der Bereich éffentliche Dienstleistungen (Gas, Strom, Wasser, 6ffentlicher
Transport, Telefon etc.) wird einerseits durch die faktische Monopolstellung der
Anbieterln gegenuiber den Verbraucherlnnen sowie andererseits durch die Art und
Weise der Vertragsinhaltsregelung durch die Aligemeinen Geschaftsbedingungen
charakterisiert. Unabhangig davon, ob die Versorgung von der 6ffentlichen Hand
oder von Privaten erbracht wird, sind in diesen Bereichen Versorgungsmonopole
nach wie vor bezeichnend. Da eine Grundversorgung mit diesen Dienstleistungen
wohl als Birgergrundrecht anzusehen ist, ergeben sich aus konsumentenpolitischer
Sicht eine Reihe von spezieller Forderungen an die Erbringer solcher Dienstleistun-
gen.

Allgemeine Verbraucherinnenprobleme - Positionspapier zu 6ffentlichen
Diensten

Im Rahmen einer Arbeitsgruppe des BMGK zum Thema ,Konsumentenschutz und
offentliche Versorgungsleistungen“ wurden Konsumentinnenschutzprobleme erértert
und entsprechende Mindestforderungen im Interesse der Konsumentinnen erhoben.
Das Ergebnis wurde in einem sogenannten ,Positionspapier” festgehalten. Die darin
enthaltenen konsumentenpolitischen Rahmenbedingungen sind unabhéngig von der
Rechtsform, in der die Versorgungsleistung erbracht wird, zu erfillen.

Grundsatzliche Anforderungen waren:
1. Die Versorgungssicherheit mul gewahrleistet werden.

2. Die lebensnotwendige Grundversorgung muf auch im Falle des Zahlungsverzu-
ges gewahrleistet sein.

3. Preise sind nach den Grundsatzen des Kostendeckungsprinzips und der Sozial-
vertraglichkeit festzulegen. Es gilt der Grundsatz der Kostenwahrheit, wobei Ent-
gelte keine versteckten Steuern enthalten dirfen.

4. Soweit es um faktische Monopole geht, soll die Grundversorgung auch weiterhin
bei miBbrauchlicher Preisgestaltung der Preisregelungsmdglichkeit unterstellt wer-
den.

5. Qualitatsanforderungen sind genau zu definieren, wobei das Unternehmen bei
Nichteinhaltung dem/r Konsumentin gegeniber einzustehen hat. Der Anspruch an
Qualitat und Versorgungssicherheit sowie Preiskontrolle steigt, je langer der/die
Konsumentin an ein Unternehmen gebunden wird (z.B. durch AnschluRgebuihren).

6. Dem/r Konsumentin sind die rechtlichen Rahmenbedingungen des Versorgungs-
verhaltnisses zuganglich zu machen.

66 Kozak, Dr. Gregor. Die Versicherungsrundschau 7-8/96
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7. Die Allgemeinen Geschaftsbedingungen privater Anbieter haben dem KSchG
standzuhalten. Um faire Bedingungen fur die Konsumentlnnen sicherzustellen,
scheint ein Mitspracherecht der Konsumentinnen unabdingbar zu sein.

8. Abrechnungen missen transparent und nachvollziehbar sein.

9. Eine rasche und kostengiinstige Beschwerdeerledigung bzw. Streitbeilegung im
Interesse des/r Konsumentln, wobei Schlichtungsfalle zu dokumentieren und zu
publizieren sind.

10. Durch verbrauchsprogressive Tarife oder die Férderung von Mehrwegsystemen
im Verpackungsbereich soll dem Prinzip der Ressourcenschonung méglichst
Rechnung getragen werden.

Uberhéhte Telefongebithren-Schiichtungsstelle

Aufgrund der Beschwerdehaufigkeit liegt der Themenschwerpunkt des VKI auch
heuer wieder bei den Problemen im Zusammenhang mit tberhdhten Telefonge-
blihren. Wie bereits im Vorjahr berichtet, wurde zur aul3ergerichtlichen Streitbei-
legung eine paritatisch besetzte Schlichtungsstelle fir Gebihrenstreitigkeiten einge-
richtet. Durch einen Vertrag zwischen der Telekom und der Bundeskammer fur Ar-
beiter und Angestellte wurde am Sitz jeder Post-und Telegraphendirektion probe-
weise die Einrichtung einer Schlichtungsstelle, die sich jeweils aus einem Vertreter
der Telekom und einem/r Konsumentenschutzvertreterin konstituiert, vereinbart. Mit
diesem Projekt wird das Ziel verfolgt, den/r Verbraucherin ein effizientes, rasches
und kostenloses Instrument zur Streitbeilegung zu geben.

Im Rahmen eines Expertengespriaches (auf Initiative der AK OO) erfolgte ein Erfah-
rungsaustausch der einzelnen Telefongebihrenschlichtungsstelien. Dabei haben
Konsumentenschutzvertreterinnen der Arbeiterkammer und Sachverstandige aus
dem Bereich der Telekommunikation zahireiche Detailprobleme aufgezeigt.

Besonders wurden die Uberpriifungsmethoden der Telekom sowie die potentiellen
Fehlerquellen im analogen sowie im digitaien System erortert.

Uberpriifungsmethode und Fehlerquellen im analogen System:

Beim analogen System fiihrt die Telekom im Rahmen der Standardprifung eine
Vergleichszahlung durch, um die Funktionsfahigkeit des Zahlers feststellen zu
kénnen. Die Expert(en)innen kommen allerdings (iberein, dal das einfache Anlegen
einer Vergleichszahlung mit nur 100 Gebuhrenimpulsen nicht ausreicht, um Ruck-
schlisse auf den angefochtenen Verrechnungszeitraum vornehmen zu kénnen. Gab
es in der Vergangenheit z.B.einen Zahlersprung - was durchaus vorkommt - so kann
dieser Defekt weder durch eine Vergleichszahlung noch anderswie im nachhinein
festgestellt werden. Weiters kann der Zahler auch mit einem Zahlerpriifgerat Gber-
prift werden. Ein Zahlerpriifgerat ermoglicht zwar eine Uberpriifung tiber einen lan-
geren Zeitraum, doch auch in diesem Fall handelt es sich um eine Uberpriifung im
nachhinein, die keine Rickschllisse auf den angefochtenen Verrechnungszeitraum
zulaft.

Das Argument der Telekom, daf’ ein Defekt im Zahler sich nicht von selbst beheben
konne und daher weiter bestehen miisse, wird von den Expert(en)innen jedenfalls
nicht geteilt. So ware es durchaus denkbar, da z.B. durch Staubeinwirkung ein Zah-
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lersprung erfolgt (ein Defekt, der sich auch ohne mechanische Einwirkung von selbst
wieder beheben kann).

Nach Aussage der Expert(en)innen kénne weder durch eine Vergleichszahlung noch
durch ein Zahlerprifgerat festgestelit werden, ob von Endgerat zu Endgerat telefo-
niert wurde. Im Rahmen dieser Priifung kann somit eine Manipulation Dritter keines-
falls ausgeschlossen werden.

Abgesehen vom defekten Zahler als Ursache fiir eine uberhohte Telefonrechnung
bestehen Fehlerquellen und Manipulationsméglichkeiten vom Amt bis zur Steckdose
(z.B. am Beikasten, in der Zuleitung, im Hausverteiler usw.).

Da es analoge Systeme voraussichtlich noch bis zum Jahr 2000 geben soll und die
Inhaber solcher Anschlusse im Verhaltnis zu OES-Teilnehmerinnen einer noch viel
ungulnstigeren Beweislage ausgesetzt sind, sollte die Telekom den Besitzerlnnen
von analogen Systemen kostenlose Gebilhrenzahler zur Verfugung stellen. Voraus-
setzend, daf} die Telekom einen derartigen Gebihrenzahler im Streitfall auch als Be-
weis anerkennt.

Uberpriifungsmethode und Fehlerquellen im digitalen System

Ein grundsatzliches Problem sehen die Expert(en)innen darin, da das Vermittiungs-
amt der Telekom blof3 mit zwei Rechnern ausgestattet ist. Fiur eine effektive Kon-
trolle scheinen allerdings zwei Rechner nicht ausreichend zu sein, weil sie mit identi-
schen Versionen arbeiten und somit bei Programmfehlern beide Rechner zum glei-
chen unrichtigen Ergebnis kommen wirden. Die Aussage der Post, namiich daR
keine Fehler aufgetreten seien, kdnne somit - wenn Gberhaupt - allenfalls fur den
Zeitraum der Uberpriifung gelten. Daraus ware jedenfalls nicht ableitbar, daR auch
im angefochtenen Verrechnungszeitraum keine Fehler aufgetreten seien. Vielmehr
vertreten die Expert(en)Iinnen den Standpunkt, da® ein Softwarefehler weder aus-
geschlossen noch im nachhinein definitiv festgestellt werden konnte.

Wie beim analogen System reichen die Fehlerquellen vom Amt bis zur Steckdose,
weshalb die Expert(en)innen dazu neigen, Uberhéhte Telefongebihren eher auf
technische Gebrechen zurickzufiihren als auf Manipulation durch Dritte.

Im folgenden sollen die Erfahrungen der einzelnen Telefonschlichtungsstellen (mit
Ausnahme von Karnten/Steiermark, wo es offenbar keine Schlichtungsfalle gibt)
dargelegt werden. Der Beurteilungszeitraum erstreckt sich von Oktober 1995 bis
Juni 1996.

Telefongebiihrenschlichtung Wien

Die Konsumentenschutzvertreterinnen der Bundeskammer fir Arbeiter und An-
gestellite (BAK) sehen ihre Arbeit in der Telefonschlichtungsstelle insbesonders
durch die verkirzte Rufdatenerfassung erschwert. Die Kenntnis der volistandigen
Rufnummern der Passivteilnehmerlnnen und ihre Verwertung im Rahmen der
Entscheidungsfindung der Schlichtungskommission wird als eine der wichtigsten
Voraussetzungen angesehen, um auch in Zukunft in einer institutionalisierten Ge-
biahrenschlichtung den Verbraucherstandpunkt zu vertreten. Leider hat das Ver-
kehrsministerium eine darauf gerichtete Anfrage, namlich ob eine vertrauliche Be-
handlung der vollstandigen Rufdatensatze zur Uberprifung strittiger Abrechnungen
rechtskonform ware, im Hinblick auf § 23 Fernmeldegesetz abschlagig beantwortet.

58

www.parlament.gv.at



64 von 96

I11-78 der Beilagen X X. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

Dies, obwohl regelmafig bereits mit der postinternen Erfassung der volistandigen
Rufdaten gegen diese Rechtsnorm verstoRen wird. Bisher konnte leider noch keine
Einigung dahingehend erzielt werden, die gespeicherten Daten zur Losung von Ver-
rechnungskonflikten auch fur den/die Konsumentin nachvoliziehbar zu machen.

Eine Novellierung dieser Datenschutzbestimmung, die dem zunehmenden Bedlirfnis
der Kundinnen nach Abrechnungstransparenz und beweiskraftiger Unterlagen im
Streitfall gerecht werden soll, wird daher von sdmtlichen Schlichtungsstellenver-
treterinnen befurwortet.

Beklagt wurde auch der Umstand, daf} der fur Gebiihrenbeschwerden benétigte
durchschnittliche Bearbeitungszeitraum unvertretbar lang ist. Eine Weiterfihrung der
Schlichtungsstellen unter der Mitwirkung eines/r Konsumentenschutzvertreter(s)In
wird aus der Sicht der BAK nur befiirwortet, wenn der bisherige Riickstand (in der
Landesdirektion Wien 70 unerledigte sowie 4 abgeschlossene Falle) bis spatestens
Oktober dieses Jahres zur Ganze abgebaut ist.

Aufgrund der zahlireichen unerledigten Falle soll nunmehr der Vertragszweck
einvernehmlich geandert werden. Die technische Nachkontrolle des postinternen
Prufverfahrens soll nicht mehr alleiniges Vertragsziel sein. Arbeitsziel soll vielmehr
die Erarbeitung von Kulanzldsungen sein, die sich an den Fallumstanden zu
orientieren haben, soweit sie objektivierbar sind. Dazu zahlen beispielsweise das
Gebihrenaufkommen im Vergleichszeitraum des Vorjahres, die Arbeits- und
Wohnverhaltnisse des/der Konsument(e)ln, Wartungsarbeiten etc. Um nach freien
Ermessen ber Glaubwirdigkeit der Kundenangaben entscheiden zu kénnen, soll in
Hinkunft auch der/die Konsumentin zur Schiichtungssitzung von der Post geladen
werden.

Weiters wird von der BAK beanstandet, daf} postinterne Untersuchungsergebnisse
als Entscheidungsgrundlage im Einzelfall kaum herangezogen werden kdnnen, da .
die Untersuchungen nicht prompt erfolgen, sondern erst viele Monate spater, sodaf}
Manipulationen insbesondere an analogen Viertel-Anschliissen nicht mehr festge-
stellt werden kénnen. Zur Zeit mussen die Konsumentenvertreterlnnen diesen
Einwand nahezu in jedem Fall vorbringen, sodal ein Einvernehmen beider Ver-
tragsteile Uber die Richtigkeit der Rechnungshdhe schon deshalb nicht hergestelit
werden kann.

Ein weiterer Kritikpunkt bezieht sich auf die mangeinde Koordination zwischen Ge-
neraldirektion und BAK dahingehend, da® den Konsumentenvertreterinnen sowie
den unabhangigen Sachverstandigen Storungsprotokolle und Rufdatenaufzeich-
nungen der strittigen Rechnungsperioden nur schieppend Gbermittelt wurden. Eine
rasche und effiziente Erledigung scheiterte daher bereits aus diesem Grund.

Telefongebiihrenschlichtung Vorarlberg/Tirol

In der Telefonschlichtungsstelle in Innsbruck wurden bisher 12 Falle behandelt, die
alle abgewiesen wurden. In den letzten 7 Fallen war jeweils ein von der Arbeiter-
kammer zugezogener Sachverstandiger anwesend. In 3 Fallen, die die Anforde-
rungen zur Zulassung zur Schlichtungsstelle erfiilit hatten, wurde ohne Verhandlung
vor der Schlichtungsstelie dem Einspruch stattgegeben, bzw. eine Einigung mit
dem/der Konsument(en)in gefunden.
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Die Zusammenarbeit mit den Vertreterinnen der Postdirektion in Innsbruck wird als
gut bezeichnet. Die notwendigen Informationen werden lbersichtlich zur Verfigung
gestellt. Der/Die an der Sitzung teilnehmende Konsumentin kann Fragen stelien und
Stellungnahmen abgeben. Das Ergebnis der Beschlu3fassung wird ihm sogleich
personlich mitgeteilt. In Anbetracht dessen, daft die Generaldirektion in Innsbruck bei
Zweifeln Uber die Richtigkeit der Gebuhrenvorschreibung bereits einen Kompromil
mit dem Konsumenten sucht, kommen nur jene Falle vor die Schlichtungsstelle, die
auch von den Konsumentenvertretern abgewiesen werden. Die Uberlegungen der
AK-Tirol sind daher dahingehend, ob unter solchen Umstanden ein derartig aufwen-
diges Schlichtungsverfahren Gberhaupt notwendig erscheint.

Telefongebiihrenschlichtung Oberésterreich

In OO gab es 26 Schlichtungsfille, wovon 14 Fille in drei Schlichtungssitzungen be-
handelt werden konnten. Es handelt sich zum tUberwiegenden Teil um analoge An-
schlisse, nur sieben Falle betreffen Digitalsysteme. in vier Fallen wurde auf Antrag
der AK ein externer Sachverstandiger bestellt. Dabei soll nicht nur der konkrete Fall
sondern auch die Prifkette der Post geprift werden. Die Frage, ob die Weiterfih-
rung einer Schlichtung sinnvoll erscheint, wird von der AK OO davon abhéngig ge-
macht, ob die Post im Zweifelsfalle - selbst wenn ihr kein konkreter Fehler nachge-
wiesen werden kann - im Interesse des/der Konsument(en)In entscheidet.

Osterreich ist bis zum 13.12. 1996 verpflichtet, die EU-Sprachtelefonierichtlinie
(Richtiinie 95/62), die auch die Einrichtung einer unabhangigen Schlichtungsstelle
zur Beseitigung von Gebiihrenstreitigkeiten und zur Kontrolle des richtlinienkonfor-
men Marktverhaltens vorschreibt, umzusetzen. Die Kriterien eines derartigen Streit-
beilegungsverfahrens sind in der Richtlinie wie folgt festgelegt:

Das Verfahren ist von der nationalen Regulierungsbehorde oder einer anderen un-
abhangigen Stelle durchzufihren. Es muf} fur Betroffene leicht zuganglich und
grundsatzlich kostengunstig sein. Die Streitsache ist unparteiisch, in angemessener
Frist und in transparenter Weise beizulegen.

Das Verkehrsministerium hat einen Entwurf eines Telekommunikationsgesetzes
(TKG) erarbeitet, das die ,Sprachtelefonierichtlinie” umsetzen und das Fernmelde-
gesetz 1993 ersetzen soll. Der Entwurf zum TKG befindet sich nunmehr in der Be-
gutachtungsphase.

2.2.15. Private Dienstleistung, Versandhandel

Wahrend Fachmarkte wie beispielsweise Kika, BauMax, Kaind|, Libro und Eybl ex-
pandieren und in Mega-Markte investieren, was zu Verkaufsflachen fuhr, die weit
iiber dem europaischen Durchschnitt liegen, entwickelt sich der Versandhandel eher
schleppend. Auch wenn bei diversen Versandhandelsunternehmen nach wie vor
Umsatzzuwachse zu verzeichnen sind, scheint der Erlebniseinkauf in einem der
Shopping Centers dem bequemen Einkauf via Katalog nach und nach vorgezogen
zu werdens7 .

Kauften 1989 noch 38 % der Bevdélkerung im Versandhandel, waren es 1993 nur
mehr 35 %, 1995 waren es hingegen wieder 37 %. Zu den Versandhandelsfirmen,

67 Eva-Muhlberger-Knechtel, Die Generation der Grapscher, WirtschaftsWoche Nr. 40 vom
26.9.1996, S. 42f
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bei denen im Vergleich von 1995 zu 1993 weniger Personen einkauften, zahlen
Kastner & Ohler (-6 %), Drei Pagen (-3 %), Eduscho (-2 %) und Universal-Versand
(-1 %). Bei Yves Rocher und Ritter gab es keine Veranderungen. Mehr Kauferinnen
gab es nur bei Otto (+4 %) und Quelle (+2 %).68

Quelle wies 1995/96 mit rund 8S 16 Milliarden Umsatz einen Marktanteil von 24 %
auf, was eine Steigerung gegeniber 1994/95 von 2 % bedeutet. Der Gesamtmarkt
durfte also nahezu 6S 70 Milliarden Umsatz ausmachen. Der Flaute im Versandhan-
del will Quelle mit mehr Markenimage, rascheren Lieferzeiten, verstarktem Dialog mit
den Kunden und dem Bieten von Erlebniskaufen - beispielsweise mittels Damenmo-
denentwirfen von Karl Lagerfeld - begegnen. Denn Quelle erwartet 1996 eine Stag-
nation des Versandhandels als Reaktion der Kauferlnnen auf das Sparpaketé® .

Die Probleme, die Verbraucherinnen mit dem Versandhandel haben, sind durchaus
im Steigen begriffen: Betrugen die diesbeziiglichen Anfragen in der VKI-Rechtsbe-
ratung im vorangegangenen Beobachtungszeitraum 2,9 %, so sind es mittlerweile
3,7 %. 32,8 % davon betrafen Inkasso, 10,6 % Exekution und 5,1 % Rucktritt. Da-
raus ist ersichtlich, daf sich an der Problematik der Rolle des Versandhandels als
Kreditgeber nichts gedndert hat. Auch andere Probleme sind nach wie vor existent.
Dazu zahlen das gewahrte Riickgaberecht, die Berlicksichtigung von Ricksendun-
gen, Fehler bei telefonischen Bestellungen sowie unibersichtliche bzw. fehlerhafte
Rechnungen.

Mitlerweile ertreckt sich der Versandhandel auf ganz Europa. Deshalb steht auch
eine europaweite Regelung des Fernabsatzes bevor: Sie wird die Informationspflicht
der Anbieterinnen und das Riicktrittsrecht regeln. Auch die Zusendung nicht bestel-
Iter Waren soll verboten werden. Auf jeden Fall sollen mangeinde Reaktionen auf
Zusendungen nicht als Vertragsannahme gewertet werden. Dies wird auch Nieder-
schlag in der Novelle zum 6sterreichischen Konsumentenschutzgesetz finden: Hier
soll Verbraucherlnnen ausdriicklich das Recht eingeraumt werden, unbestellte Zu-
sendungen wegzuwerfen.

2.2.16. Zeitschriftenabonnements

Auch am Problem des Vertriebes von Zeitschriftenabonnements an Haustiren und
in Geschaftsstrallen hat sich - trotz entsprechender Regelungen im KSchG und in
der GewO - nur wenig geandert. Nach wie vor werden karitative Zwecke vorge-
tauscht, um Abonnements zu verkaufen. Und nach wie vor kommt es zu Tauschun-
gen bei Unterschriftsieistungen und sogar zu Unterschriftsfalschungen.

Die diesbezuglichen Anfragen im Rahmen der VKI-Rechtsberatung gingen allerdings
im Vergleich zum vorangegangenen Berichtszeitraum um 1,4 % auf 4,7 % zurick.
26,6 % der Anfragen betrafen Riicktritt, 23,4 % Storno bzw. Stornogebuhr, 12,3 %
Kindigung und 8,2 % Inkasso.

68  Osterreichische Verbraucher-Analyse 1996, IMAS International, Band 1, S. 19
89  Waiter Pelinghausen, Lahme Paketschleuder, WirtschaftsWoche Nr. 30 vom 18.7.1996, S. 51
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2.3. Juristische Querschnittsfragen

2.3.1. Verbraucherln und Werbung

An der Situation des/r ,umworbenen® Verbraucher(s)!n hat sich im Jahr 1995 wenig
geadndert. Nach wie vor stellen irrefihrende Lockangebote von Supermarkten und
Einkaufszentren, unerbetene Telefon- und Telefaxwerbung sowie die exzessive
Verteilung von Werbematerial an der Wohnungstur immer wiederkehrende Ver-
braucherinnenbeschwerden dar. Daneben sind auch die Gewinnspiele ein beson-
deres Argernis fiir getauschte Verbraucherinnen. Gerade im Bereich Verbraucherln
und Werbung konnten aber im laufenden Berichtsjahr beachtenswerte Gerichtsent-
scheidungen erzielt werden, die Grenzen fir die Werbewirtschaft ziehen.

Telefon- und Telegrammwerbung

Zur Frage der Telefonwerbung hat der Oberste Gerichtshof (OGH) bereits in einigen
Entscheidungen festgehalten, daf} unerbetene Telefonwerbung eine Belastigung und
damit eine sittenwidrige Werbemafinahme sei. In einer jingst ergangenen Entschei-
dung im Verfahren um eine Einstweilige Verfligung im Rahmen einer UWG-Ver-
bandsklage der Bundesarbeitskammer hat der OGH zum einen diese Rechtspre-
chung bekraftigt und zum anderen auch festgehalten, dafl die Werbung in Form von
unaufgefordert zugesandten Telegrammen, die den Verbraucher(n)innen einen ,Ge-
winn“ ankindigen, als sittenwidrige WerbemafRnahme anzusehen sei. Diese Art der
Werbung tberschreite das Mal} an Belastigung, die mit jeder Werbung verbunden
sei’o.

Werbematerial an der Haustiir

im Bereich der Verteilung von Werbemitteln an der Haustir gibt es immer wieder Be-
schwerden, aus denen hervorgeht, daR selbst die offiziellen Kieber ,Bitte kein Re-
klamematerial* (mit Registriernummer) ignoriert werden. Bislang gab es lediglich Ent-
scheidungen von Bezirksgerichten bzw. eine Entscheidung eines Berufungsgerich-
tes, daB eine solche Werbemafinahme gegen den erklarten Willen der Bewohner-
Innen eine Besitzstdrung darstellen wiirde. Zwischenzeitlich hat sich der OGH mit
dieser Frage beschiftigt und festgehalten, dal der/die Hauseigentimerin gegen die
- unerwiinschte - Verteilung von Werbematerial an der Wohnungstir auch mit der
Eigentumfreiheitsklage vorgehen kénne. Auch das Argument des Werbeunterneh-
mens, die Verteiler seien keine Angestellten des Unternehmens, sondern nur auf
Werkvertrag tatig, lieR der OGH nicht bestehen. Das Werbeunternehmen habe die
Storung veranlaflt und verfuge uber die vertraglichen Beziehungen zu den Verteilern,
weitere Stérungen zu unterbinden! .

Gewinnspiele

Nachdem einige Untergerichte Pyramidenspiele als gesetzwidrige und verbotene
Glucksspiele qualifiziert hatten, hat nunmehr auch der OGH ein wahrlich richtungs-
weisendes Urteil gefalit. Der OGH hat Pyramidenspiele - also Spiele, bei denen Mit-
spielerinnen nach dem Schneeballsystem neue Teilnehmerinnen werben missen -
als verbotene Gliicksspiele im Sinn des § 168 Abs 1 StGB sowie § 1 Abs 1 Gliicks-
spielgesetz qualifiziert. Solche Spiele seien daher gemat § 879 ABGB nichtig. Die

70 OGH 25.6 1996, 4 Ob 2141/96 - informationen zum Verbraucherrecht 10/1996
7Y OGH 24 1 1996, 3 Ob 509/96 - Informationen zum Verbraucherrecht 7/1996
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Teilnehmerlnnen kénnen daher alles (Verwaltungsgebuhren ebenso wie Spielein-
satze) zurlickfordern, was sie auf der Grundlage des verbotenen und damit unwirk-
samen Gluckspiels bezahlt haben. Dabei haftet der/die Organisatorin des Gewinn-
spieles als Stellvertreterin der Mitspielerin sowohl fiir die Einsatze, die er/sie kassiert
hat, als auch fiir die Verwaltungsgebuihren, da er am Zustandekommen der Vertrage
ein erhebliches eigenwirtschaftliches Interesse hat’2.

2.3.2. Der/Die iiberrumpelte Verbraucherin
Haustiirgeschifte

Die Uberrumpelung von Verbraucherlnnen zu tibereilten Vertragsabschliissen ist ein
branchenibergreifendes und nach wie vor bestehendes Problem. Dabei ist nicht nur
an das klassische Zeitschriftenabonnement, das an der Haustlr vertrieben wird, zu
denken, sondern auch an Vertragsabschlisse bei Standen auf diversen Veranstal-
tungen (Seniorenmessen, Jahrmarkte usw.), an Werbeveranstaltungen, an irrefiih-
rende Information im Zusammenhang mit 6ffentlichen Férderungen und Kreditfinan-
zierungen sowie an den Vertrieb von Timesharing-Vertragen im Zuge von Gratisauf-
enthalten.

All diesen Situationen ist gemeinsam, dal® der/die Verbraucherin - dem Unterneh-
men wirtschaftlich unterlegen - von diesem in eine Situation gebracht wird, in der
er/sie vorschnell und ohne die notwendige Basisinformation einen Vertrag unter-
schreibt. Es ist zu hoffen, daR die in diesem Zusammenhang aufgezeigten Rege-
lungsliicken?® durch das baldige Inkrafttreten einer Novelle zum Konsumenten-
schutzgesetz sowie eines Teilzeitnutzungsgesetzes (in Umsetzung der Timesharing-
Richtlinie) geschlossen werden.

Maklergesetz

Das Inkrafttreten des neuen Maklergesetzes am 1.7.199674 kann als gro3er Schritt
zu einer Verbesserung des Verbraucherlnnenschutzes bezeichnet werden. Mit
einem Rucktrittsrecht von Immobiliengeschéaften fur Verbraucherlnnen, wenn sie die
Vertragserklarung am selben Tag abgegeben haben, an dem das Miet- oder Kauf-
objekt zum ersten Mal besichtigt wurde, wurde eine deutliche Regelungslicke des

§ 3 KSchG durch den neuen § 30a KSchG geschlossen.

Aber auch die weiteren Regelungen fir Immobilienmaklerinnen und die in der Folge
vorgenommenen Anderungen der Immobilienmaklerverordnung haben fir den Be-
reich der Immobilienmaklerinnen zu einer Klarung der Rechtslage beigetragen.

Dazu kommt, dall das Maklergesetz auch fiir den Bereich der Versicherungsmakler-
Innen einige wesentliche Regelungen im Dienste des Verbraucherlnnenschutzes ge-
bracht hat. Im Bereich der Versicherungsmaklerinnen wurde mit dem Maklergesetz
eine Grundlage fir eine klarere Unterscheidung zwischen einem/r von einer Ver-
sicherung abhéngigen Versicherungsagent(e)in und dem/der unabhangigen Ver-
sicherungsmaklerin geschaffen.

72 OGH 13.3.1996, 5 Ob 506/96 - Informationen zum Verbraucherrecht 9/1996
73 siehe Bericht zur Lage der Verbraucher 1995, S.28 f
74 BGBI 1996/262

63

www.parlament.gv.at



I11-78 der Beilagen X X. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original) 69 von 96

2.3.3. Aligemeine Geschiftsbedingungen

Allgemeine Geschéaftsbedingungen (AGB) werden von Unternehmen einseitig auf-
gestellt und ihren Kundinnen aufgezwungen. VVon einer Vereinbarung kann i.d.R.
keine Rede sein. Eine sehr offenherzige Rechtsprechung zur Frage der ,Vereinba-
rung” von AGB, wonach es bereits ausreicht, daR der/die Vertragspartnerin erkennen
kann, daB sein/ihr Gegenuber nur zu seinen AGB abschlie8t und er/sie diese auf
Waunsch auch zumindestens Einsehen kann, baut auf einer reinen Fiktion auf. So
stoflt der Wunsch von Verbraucherlnnen, im Vorfeld eines Vertragsabschlusses, die
AGB vom Unternehmen ausgefolgt zu bekommen, regelmaRig auf Unverstandnis.
Wenn der Vertrag unterzeichnet sei, bekomme man sowieso eine Kopie ausgefolgt,
dann kénne man die AGB immer noch genau lesen.

Der VKI prift daher im Auftrag des Bundesministeriums fur Gesundheit und Konsu-
mentenschutz (BMGK) Allgemeine Geschaftsbedingungen und Vertragsformbiatter
von Unternehmen - quer durch alle Branchen - auf ihre Gesetzeskonformitat. Wer-
den gesetz- oder sittenwidrige Klauseln festgestelit, so wird gegen solche Kiauseln
mit Verbandsklage gemaR § 28 f KSchG vorgegangen.

Im Zuge einer Verbandsklage wurde bislang das jeweilige Unternehmen ohne jede
vorprozessuale Warnung bzw. Abmahnung sofort auf Unterlassung geklagt. Diese
Vorgangsweise wurde von so manchem beklagten Unternehmen als besondere
Harte empfunden und zum Ausdruck gebracht, daf? man auf3ergerichtlich sich be-
reits zur Unterlassung der Verwendung der Klauseln bereit gefunden hatte. Der VKI
ist jedoch bislang durch die dsterreichische Rechtsprechung gezwungen, an der
Praxis einer sofortigen Klage festzuhalten. Jede vorprozessuale Abmahnung kénnte
ein unlauteres Unternehmen insofern warnen, als dieser auf die Abmahnung in
keiner Weise reagiert, im nachfolgenden Prozef} aber die Behauptung aufstellt, auf-
grund der Abmahnung seine AGB tats&chlich geédndert zu haben. In einem solchen
Fall besteht die erhebliche Gefahr, dal3 die Gerichte die Annahme einer Wiederho-
lungsgefahr und damit die Voraussetzungen fur eine Verbandsklage verneinen. Eine
so begrindete Klagsabweisung wirde zu einer erheblichen Kostenbelastung des
VKI fuhren.

Umsomehr ist zu begriiBen, dal im Zuge der Novellierung des KSchG auf Anregung
der Sozialpartner, des VKI sowie des BMGK nunmehr zum einen eine Erweiterung
der Klagsmdglichkeiten gemafl § 28 KSchG vorgenommen werden soll und zum an-
deren die Frage der Wiederholungsgefahr einer gesetzlichen Regelung zugefihrt
werden kénnte. Es ist daher fir die nahe Zukunft - mit Inkrafttreten der KSchG-No-
velle - anzunehmen, daR es auch in Osterreich méglich werden wird, vor einem ge-
richtlichen Verbandsklagsverfahren ein auflergerichtliches Abmahnverfahren durch-
zufthren. Ein solches Abmahnverfahren hitte den Vorteil, daf mit lauteren Unter-
nehmen eine Eliminierung von gesetzwidrigen Klauseln fiir beiden Seiten kosten-
glnstig und rasch bewerkstelligt werden kann und die Klage nur auf jene Unterneh-
men beschrankt bleibt, die sich einer Abmahnung nicht beugen. Ein solches Ab-
mahnverfahren wird es auch erméglichen, in einer gréf3eren Zahl von Fallen gegen
gesetz- und sittenwidrige Klauseln vorzugehen und es liegt daher die rasche Einfuh-
rung eines solchen Verfahrens auch im Verbraucherlnneninteresse.
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2.3.4. Probleme beim Lieferverzug

Im Abschnitt zu den brachenspezifischen Problemiagen wurde bereits auf die
Schwierigkeiten fur Verbraucherinnen hingewiesen, wenn ihre Vertragspartnerinnen
in Lieferverzug geraten. Der im Verzugsfall - nach Setzen einer Nachfrist - mdgliche
Rucktritt ist keine praktikable Losung, wenn man die bestellte Ware oder Dienstlei-
stung dringend benotigt und bei einem anderen Unternehmen erst recht wieder eine
gewisse Lieferfrist zu bertcksichtigen ist. In den AGB vieler Unternehmen finden sich
zudem Nachfristregelungen, die z.T. gro3zugige Fristen vorsehen, die der/die
Verbraucherln einzuhalten hatte, bevor er/sie seinen/ihren Ricktritt vom Vertrag
erklaren konne. Besonders krasse AGB-Klauseln, wie die Festiegung einer Nachfrist
von mindestens acht Wochen im Fall des Lieferverzuges, stellt laut Gerichtsentschei-
dung allerdings eine unangemessen lange Bindung des/der Verbraucher(s)in gemaf
§ 6 Abs 1 Z 1 KSchG dar’s.

Hat das Unternehmen den Verzug verschuldet - wie dies vor allem beim Moébelkauf
oder bei Flugzeitverschiebungen bei Reisen der Fall sein kann - kann der/die Ver-
braucherln auch Schadenersatz begehren. 1.d.R. wendet der/die Verbraucherln aber
in erster Linie (Frei-)Zeit auf, um bei angekindigten und nicht eingehaltenen
Lieferterminen in der Wohnung anwesend zu sein. Diese vergeudete (Frei-)Zeit ist
derzeit aber als immaterieller Schaden nicht ersatzfahig. Auch schuldhaft sdumige
Unternehmen haben also im Fall des Lieferverzuges - aufier mit dem Ricktritt
des/der Kaufer(s)in - kaum mit nachteiligen Folgen zu rechnen. Wirde dem/der
Verbraucherlin fir seine/ihre vergeudete (Frei-)Zeit ein - wenn auch pauschalierter -
Schadenersatz zugestanden, so hatte dies auf das Lieferverhaiten der Unternehmen
sehr wohl einen wesentlichen EinfluB3.

2.3.5. Gewahrleistung - Garantie

Garantie - Gewahrleistung

Weder Verbraucherinnen noch Unternehmerinnen konnen die Rechtsinstitute ,Ge-
wahrleistung“ und ,Garantie” auseinanderhalten. Dazu kommt, daf} fir Garantien
keinerlei Mindestinhalte gesetzlich vorgeschrieben sind. Die ,Garantie" ist in der
Praxis ein Werbeargument vor dem Kauf, das sehr oft - bei genauem Studium der
Garantiebedingungen - bezuglich Problemen nach dem Kauf wertlos ist. So werden
oft komplizierte Formalakte vorgeschrieben, damit die Garantie (iberhaupt wirksam
wird. Weiters werden kaum die vollen Rechte der Gewahrleistung fiir die Dauer der
Garantiezusage zuerkannt, sondern der/die Verbraucherln muf} z.B.fur die Arbeits-
zeit der Verbesserung selbst einstehen oder die Materialkosten der Austauschteile
tragen. Dies alles macht die Garantie mit dem Recht auf Gewahrleistung schwer ver-
gleichbar, tragt zur Verwirrung bei und ermdéglicht es manchen Verkauferlnnen, die
reklamierenden Verbraucherlnnen auf den die Herstellerin und dessen/deren ,Ga-
rantie” abzuschieben, obwohl es sich in Wahrheit um einen klaren Fall der Gewahr-
leistung handeln wirde.

Beweglich - nicht beweglich
Die folgenschwere Unterscheidung zwischen ,beweglichen” und ,unbeweglichen®

Sachen, mit der Konsequenz, dall entweder nur sechs Monate oder drei Jahre zur
gerichtlichen Geltendmachung von Gewahrleistungsansprichen zur Verfugung

75 OLG Wien 30.3.1994, 4 R 3/94 - KRES 1h/7
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stehen, ist in vielen Bereich weder fir Verbraucherlnnen noch fiir Unternehmerinnen
einsehbar bzw. handhabbar. Wenn die Rechtsprechung z.B. einen Tanzboden als
.bewegliche Sache" ansieht, dann ist dies fur Verbraucherlnnen nicht mehr nachzu-
voliziehen’¢ .

Gewadbhrleistungsfrist

Probleme bei der Gewabhrleistung treten - in verschiedenen Spielarten - durchwegs in
allen Branchen auf. Gewahrleistungsfalle machen mit mehr als 30 % aller Anfragen
in der allgemeinen Rechtsberatung des VKI den Hauptanteil aus.

Insbesondere die kurze Gewahrleistungsfrist von sechs Monaten bei beweglichen
Sachen schafft in der Praxis - wie zahlreiche Beratungsfalle zeigen - immer wieder
Probleme. Tritt der versteckte Mangel innerhalb von sechs Monaten auf, so kann
der/die Verbraucherln seine/ihre Anspriiche noch durchsetzen. Tritt derselbe Mangel
erst im siebenten Monat auf, dann soll er/sie alle Rechte verloren haben?

Dazu kommt, da® es zur Strategie mancher Unternehmen gehort, sich durch ver-
schiedene Tricks ,aus der Frist zu retten”. So werden Verbraucherlnnen vom/von der
Verkauferln der Ware oft an den/die Herstellerln und dessen/deren Serviceabteilung
verwiesen. Oft auch unter dem Hinweis, dal diese die ,Garantiefalle* bearbeite. Bis
die so verursachten Irrtiimer aufgeklart sind, ist in manchen Fallen die Gewahrlei-
stungsfrist bereits abgelaufen.

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

Beweislast

Soweit ein Mangel bereits bei der Ubergabe der Ware erkannt wird, ist die Gewahr-
leistung i.d.R. durchaus durchsetzbar. Problematischer sind jene vielen Falle, bei
denen der Magel erst spater offenkundig wird. In diesen Fallen halten die Unterneh-
men den reklamierenden Verbraucherinnen oft entgegen, dal der Mangel bei Uber-
gabe nicht vorgelegen habe und erst - z.B.durch Fehlbedienung - spater entstanden
sei. Gerade bei technisch komplexen Produkten ist diesem Argument von seiten der
technisch nicht versierten Verbraucherlnnen wenig entgegenzusetzen. Darliber hin-
aus trifft den/die Verbraucherln, will er/sie seine/ihre Anspriiche gerichtlich durchset-
zen, die Beweislast fiir das Vorliegen des Mangels bei Ubergabe der Sache. Eine
Last, die Verbraucherinnen in vielen Fallen zwingt, sich mit einer von Unternehmen
angebotenen ,Kulanz‘-Lésung zufrieden zu geben und auf das Recht auf Gewahr-
leistung zu verzichten.

Rechtsdurchsetzung

Trotz der groRen Zahl von Beschwerden gibt es sehr wenige Falle, in denen die Ver-
braucherlnnen tatsachlich versuchen, ihre Rechte auf Gewahrleistung auch gericht-
lich durchzusetzen. In vielen Fallen kann man dazu auch kaum raten, bedenkt man,

76 JBI 1986, 448;
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dal gerade bei Gewahrleistungsprozessen regelmalig Sachverstandige beigezogen
werden und die Kosten der Gutachten zusammen mit den Gerichts- und Rechtsan-
waltskosten in Relation zum - oft niedrigen - Streitwert eine Kostenschere auftun, die
eine Prozelfihrung als vollig unwirtschaftlich erscheinen laft.

Entwurf einer Richtlinie

Von seiten des Europdischen Parlamentes und Rats wurde - nach Vorlage eines
Grinbuches durch die Kommission - nunmehr ein Entwurf einer ,Richtlinie Gber den
Verbrauchsgiiterkauf und Garantien fir Verbrauchsgiter” vorgelegt:

» Der Verkaufer soll dem Kaufer fir die Vertragsgemafheit der Kaufsache im Au-
genblick der Ubergabe haften, wenn der Mangel innerhalb von 2 Jahren offenbar
wird.

* In gewissem Umfang wird fur die Beurteilung der Vertragsgemalheit der Sache
auch auf die Werbeaussagen sowohl von Herstelier als auch vom Verkaufer Be-
dacht genommen.

* Als Mittel zur Durchsetzung der Anspriche werden angefiihrt: Instandsetzung,
Preisminderung oder Aufiésung des Vertrages.

+ In den ersten sechs Monaten ab Ubergabe der Sache besteht die Vermutung, daf
ein auftretender Mangel bereits bei Ubergabe vorhanden war.

* Den Verbraucher soll eine Rigepflicht von einem Monat treffen. Da diese auch zu
laufen beginnt, wenn der Kaufer den Mangel ,hatte feststellen kénnen®, liegt darin
auch implizit eine Untersuchungspflicht fir den Verbraucher.

« Eine Garantieerklarung muf3 dber die gesetzlichen Regelungen hinausgehen und
bestimmten Formvorschriften genligen.

Dieser Entwurf ist grundsatzlich zu begrifRen; die Durchsetzung einer solchen Richt-
linie wiirde auch in Osterreich einige der aufgezeigten Probleme im Gewahriei-
stungsrecht beheben helfen. Dennoch zeigt der Richtlinienentwurf doch einige Re-
gelungslucken:

* Die Herstellerhaftung - in kommissionsinternen Vorentwirfen noch enthalten -
wurde eliminiert.

* Das Abstellen auf die Lebensdauer eines Produktes zur Beurteilung der Vertrags-
gemafheit der Leistung fehlt im Entwurf.

» SchlieBlich solite sich die Richtlinie auch auf Dienstleistungen bzw Werkvertrage
erstrecken.

* Die Untersuchungs- und Rugepflicht ist im Ubrigen - fur Verbraucherinnengeschaf-
te - strikt abzulehnen.

Es bleibt abzuwarten, in welcher Form die Richtlinie tatsachlich in Kraft treten wird.
2.3.6. Schadenersatz

Die Trendwende in der Judikatur zur Konkurrenz von Gewahrleistung und Schaden-
ersatz brachte fur Verbraucherinnen insbesondere im Bauvertragsrecht eine deut-
liche Verbesserung im Fall des Hervorkommens von Mangeln. Es wird von den Ver-
braucherinnen auch nur als gerecht empfunden, daR ein Unternehmen, das schuld-
haft ein mangelhaftes Werk errichtet, fir hervortretende Mangel mehr als drei Jahre
ab Ubergabe haften soll.
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Naturalrestitution

Wenn die Bauwirtschaft nun versucht, die Konsequenzen dieser Judikaturwende ab-
zuwenden, indem man zum einen den Vorrang der Naturalrestitution im Schadener-
satzrecht herauszustreichen bemiiht ist und zum anderen eine Verklrzung der abso-
luten Verjahrungszeit auf nur zehn Jahre verlangt, so ist dies aus der Sicht des Ver-
braucherinnenschutzes abzulehnen. Im Bereich der Fassadenbeschichtungen, War-
meisolierungen, Dacheindeckungen und ahnlichen Werken ist es durchaus denkbar
und technisch moglich, dall Mangel auch erst nach zehn Jahren Benultzung offenbar
werden. Es ist nicht einzusehen, weshalb der/die schuldhaft handelnde Schadigerin
dafur nicht haften sollte. Ebenso ist nicht einzusehen, weshalb der/die Verbraucherin
gezwungen werden solite, gerade das Unternehmen, das einen Mangel schuldhaft
verursacht hat, wieder mit der Behebung des Mangels zu beauftragen.

Beweislast

Ein weiteres Problem stellt die Beschrankung der Beweislastumkehr auf Falle der
leichten Fahrlassigkeit dar. Das Unternehmen hat nur zu beweisen, dal es an der
Vertragsverletzung keine leichte Fahrlassigkeit trifft. Behauptet der/die Verbraucherin
aber grobe Fahrlassigkeit, so hat er/sie diese nachzuweisen. Da jedoch viele Unter-
nehmen - der verschiedensten Branchen - von der Moglichkeit Gebrauch machen,
die Haftung fur leichte Fahrlassigkeit auszuschlieen, bedeutet dies, dafl in den mei-
sten Verbraucherlnnengeschéaften die Beweislastumkehr des § 1298 ABGB Theorie
bleibt. Denn um Schadenersatz zu bekommen, miifite der/die Verbraucherln grobe
Fahrlassigkeit behaupten und - so die herrschende Judikatur - auch beweisen.

Immaterielle Schaden

Der Ersatz immaterieller Schaden ist in Osterreich sehr zuriickhaltend geregelt. Nur
in den ausdricklich vorgesehen Fallen (z.B.Schmerzengeld) wird auch ein imma-
terieller Schaden zugesprochen. Ein ungeldstes Problem stellt daher in der Praxis
der von Verbraucherinnen immer wieder reklamierte Ersatz fir vergeudete (Frei-)Zeit
im Zusammenhand mit Reisebeschwerden und im Zusammenhang mit wiederhoitem
Lieferverzug - insbesondere im Moébelhandel - dar.

Die konkreten Mangel, die bei einer Pauschalreise z.B. eine Preisminderung in
einem gewissen Ausmal rechtfertigen, stehen oft in keinem Verhaltnis dazu, da
durch die Mangel und die daraus entstehenden Reklamationen vor Ort der gesamte
Erholungswert der Reise gemindert wird. Fir den Fall der Nichterfullung von seiten
des/der Reiseveranstalter(s)in knapp vor Reiseantritt hat der/die Verbraucherln zwar
einen Anspruch auf Rickzahlung des Reisepreises, die nunmehr entgangenen
Urlaubstage bekommt er/sie aber nicht abgegolten. Dagegen bekommt der/die Rei-
severanstalterin - tritt der/die Verbraucherln knapp vor der Reise zurlick - bis zu 85%
des Entgelts als pauschalierten Schadenersatz. Dies auch dann, wenn er/sie die
Reise z.B. Uber eine Restplatzborse dennoch weiterverkaufen kann.

Produkthaftung

Am 7.5.1996 hat der Nationalrat das Lugano-Ubereinkommen (iber die gerichtliche
Zustandigkeit und Vollstreckung in Zivil- und Handelssachen ratifiziert, das Abkom-
men trat am 1.9.1996 in Kraft”? . Damit hat auch die - millgltickte - Ubergangslosung

77 BGBI 1996/448
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des § 17 PHG ein Ende gefunden. Hinsichtlich all jener EWR-Staaten, die bislang
das Abkommen ebenfalls ratifiziert haben, gilt nunmehr gemagR § 1 Abs 2 PHG jenes
Unternehmen als Importeurin, das ein Produkt zum Vertrieb in den européischen
Wirtschaftsraum eingeflhrt und hier in Verkehr gebracht hat. Aufgrund Art. 5 des ge-
nannten Abkommens kann der/die Importeurin (mit Sitz im EWR-Ausiand) nunmehr
vor dem Gericht jenes Ortes geklagt werden, an dem das schadigende Ereignis
eingetreten ist. Damit kann nunmehr im Lichte des Lugano-Abkommens bei jedem
osterreichischem Gericht eine Schadenersatzklage anhangig gemacht werden, in
dessen Sprengel der Schaden aus dem Fehler des Produktes auch eingetreten ist.
Dazu kommt, dal aufgrund des Lugano-Abkommens ein vor einem @sterreichischen
Gericht erzieltes Urteil im Staat, wo die beklagte Partei ihren Sitz hat, auch
volistreckt werden kann. Das Lugano-Abkommen bringt aber keine Verbesserung im
Hinblick auf die Vorschriften Giber die Zustellung von Schriftsdtzen in Zivilverfahren.
Es bleibt also fur einen geschéadigten Verbraucherin nach wie vor beschwerlicher
einen Importeurlin in den gemeinsamen Wirtschaftsraum mit Sitz im EWR-Ausland
klagen zu missen und nicht - wie in der urspriinglichen Fassung des Produkthaft
ungsgesetzes - den/die Importeurln nach Osterreich.

2.3.7. Inkassobiiros

Bei der Einschaltung von Inkassoburos durch Unternehmen zur Betreibung ihrer -
bestehenden oder vermeintlichen - Forderungen gegen Verbraucherlnnen sind im-
mer wieder Mi3stande festzustellen:

* Es kommt immer wieder zu Betreibungsschritten gegen Personen, die dem Unter-
nehmen schlicht nichts schulden, die aber durch das forsche Auftreten des In-
kassobtiros eingeschiichtert werden. Hinweise, dal® keine Zahlungsverpflichtung
besteht, werden von den Mitarbeiterinnen der Inkassobiiros dabei oft schlicht
ignoriert.

* Immer noch ist die haufig mangelhafte Aufschiisselung von Kapital, Zinsen und
Betreibungskosten auffallig. 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 Bemessungsgrund-
lage fur die prozessualen Kosten. Es ist erfreulich, daf3 die Gerichte dieser Praxis
zum Teil durch rigorose Anwendung der ZPO entgegentreten’® | eine klare gesetz-
liche Regelung der gesamten Frage der Inkassokosten ware aber dennoch anzu-
streben. Inwieweit die geplante Regelung des § 6 Abs 1 Z 15 KSchG in diesem
Bereich eine Verbesserung bewirken wird, bleibt abzuwarten.

* Die ohne jede Riicksprache mit Vertreterinnen der Verbraucherseite vom Bun-
desministerium fur wirtschaftliche Angelegenheiten erlassene Verordnung fur
Hochstsatze der Inkassoinstitute” sieht - unter Verwendung des irrefiihrenden
Begriffes ,Gebulhren" - Héchstbetrage fiir Leistungen des/r Schuldner(s)In vor, die
in Einzelfallen weit ber den Honoraranspriichen eines Rechtsanwaltes liegen
wiirden. Weiters enthait die VO keinen Hinsweis darauf, daR diese ,Gebuhren*
keineswegs von Gesetz wegen gelten, sondern jedenfalls nach der zivilrechtlichen
Grundlage der Geltung (Vereinbarung, Schadenersatz, Kostenersatz nach ZPO)
zu fragen ist.

78 LG Salzburg 17.5.1996, 54 R 81/96
79 BGBI 1996/141
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* In Vertragsformblattern von Inkassobdiros finden sich haufig gesetzwidrige Klau-
seln. So ist in Formularen flr Anerkenntnisse haufig die Vereinbarung eines Ter-
minverlustes vorgesehen, wobei VerstoBe gegen § 13 KSchG festgestellt wurden.
Auch die Konstruktion von Gehaltsabtretungen und -verpfandungen verstolen
haufig - entweder direkt oder jedenfalls bei analoger Anwendung - gegen
§ 12 KSchG80 . In diesem Bereich sind daher kldrende Verbandsklagen gerichts-
anhangig.

2.3.8. Rechtsdurchsetzung
Verfahrenskosten

Aus der im Auftrag des Bundesministeriums fir Gesundheit und Konsumentenschutz
(BMGK) gefiihrten Klagstatigkeit in Musterprozessen muR der VKI nach wie vor fest-
halten, daR fir typische Verbraucherinnenprobleme die Durchsetzung von Verbrau-
cherinneninteressen bei Gericht flir einen Verbraucherln, der/die nicht eine Recht-
schutzversicherung zur Seite hat, unékonomisch erscheint. So kann es geschehen,
dall man bei einem Streitwert von 6S 10.000,-- mit einem Kostenrisiko von

6S 30.000,-- und mehr zu rechnen hat. Es nimmt nicht Wunder, dal} viele Verbrau-
cherinnen daher den Gang zum Gericht und damit die Durchsetzung ihrer Interessen
scheuen.

Dauer der Verfahren

Aus den im Auftrag des BMGK gefilihrten Musterprozessen mufd der VKI feststellen,
daf die Dauer von Verfahren héchst unterschiedlich sein kann. So fuhrt der VKI seit
1992 ein Verfahren um die Frage des MiBbrauches einer Bankomat-Karte. Dieses
Verfahren befindet sich nach wie vor in 1.Instanz und ist mit einem baldigen Urteil
nicht zu rechnen. Bei einem Streitwert von 6S 10.000,-- betragt das Kostenrisiko
zwischenzeitlich rund 6S 200.000,--. In einem anderen Verfahren, einer Verbands-
klage des VKI gegen einen auslandischen Reiseveranstalter mit Sitz in Paris, muB-
ten bislang 3 Jahre vergehen, bis ein Versaumungsurteil erlassen wurde. Wiewohl
die lange Verfahrensdauer nicht generell fur jeden einzelnen Fall Giltigkeit hat, muf3
man als Verbraucherln damit rechnen, daf® man seine Rechte bei einer gerichtlichen
Auseinandersetzung nicht rasch durchsetzen wird kdnnen. Auch diese Situation laGt
viele Verbraucherinnen von einer gerichtlichen Geltendmachung ihrer Anspriiche zu-
rackschrecken.

Zugang zum Recht

Das Europaische Parlament und der Rat haben zum einen einen Richtlinienvor-
schlag fiir eine grenziberschreitende Verbandsklagstatigkeit unter dem Titel ,Vor-
schlag einer Richtlinie des Europaischen Parlaments und des Rates zur Koordinie-
rung der Rechts- und Verwaltungsbestimmungen der Mitgliedsstaaten bzgl. Unterlas-
sungskiagen auf dem Gebiet des Schutzes der Verbraucherinteressen® vorgestelit
und zum andern hat Kommissar van Miert dem Rat einen ,Aktionsplan fir den Zu-
gang der Verbraucher zum Recht und die Beilegung von Rechtsstreitigkeiten der
Verbraucher im Binnenmarkt” Gbermittelt.

Der Richtlinienvorschlag sieht im wesentlichen vor:

80 |G Wels 25.4.1996, 2 Cg 32/96
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» Maoglichkeit der Unterlassungskiage bei Verstofien gegen die in der Richtlinie
festgelegten Grundsatze des Verbraucherschutzes (insbesondere bei VerstéRen
gegen verbraucherrelevante Richtlinien der EU).

« Die Legitimation fir Unterlassungskiagen soll ,qualifizierten Einrichtungen® zu-
nachst auf nationaler Basis eingeraumt werden. In Osterreich bedeutet dies si-
cherlich, dalk neben der Bundesarbeitskammer auch dem Verein fir Konsumen-
teninformation die Legitimation zur Verbandsklage - auch in UWG-Belangen - ein-
zuraumen sein wird.

* Grenziuberschreitende Verbandskiagen fir ,qualifizierte Einrichtungen” in allen
Staaten Europas.

Der Aktionsplan sieht vor:

« Im Bereich der auergerichtlichen Verfahren eine schrittweise Vereinheitlichung
der verschiedensten Verfahren in den Mitgliedsstaaten auf freiwilliger Basis; ins-
besondere fir grenziberschreitende Verbraucherprobleme in einigen Grenzregio-
nen. Dabei sollen auch bestimmte Kriterien (wie etwa Unparteilichkeit, Effizienz
des Verfahrens, Transparenz, Anspruch auf EG-Amtssprache des Wohnsitzstaa-
tes,...) berlicksichtigt werden.

» Im Bereich der streitigen Verfahren wird erwogen, Gemeinschaftsklagen - bei vie-
len dhnlichen Fallen - und Verbandsklagen durch Verbraucherorganisationen aus-
zubauen.

Der VKI gehort bislang nicht zu den gemal § 14 UWG klagslegitimierten Verbanden.
Im Lichte des Richtlinienvorschlages sowie des Aktionsplanes erscheint es wiin-
schenswert, auch dem VKI die Klagslegitimation nach § 14 UWG einzuraumen.

Grenziiberschreitende Rechtsdurchsetzung im EWR

Am 7.5.1996 hat der Nationalrat das Lugano-Ubereinkommen iiber die gerichtliche
Zustandigkeit und Vollstreckung in Zivil- und Handelssachen ratifiziert, das Abkom-
men trat am 1.9.1996 in Kraft8? . Neben Verbesserungen im Bereich der Produkt-
haftung (siehe oben) brachten das Lugano-Abkommen flr dsterreichische Verbrau-
cherinnen in bestimmten typischen Verbraucherlnnenrechtssachen auch die inter-
nationale Zustandigkeit Osterreichs fur Aktivklagen, auch dann, wenn das Unterneh-
men im EWR seinen Sitz hat und zu Osterreich jeder Anknipfungspunkt fehit. Das
konkrete ortlich zustandige Gericht mu dann aber Gber einen Antrag auf Ordination
an den OGH ermittelt werden8z.

2.4. Soziodemografische Aspekte

Anhand der Beratungsstatistik lassen sich alters-, geschlechtsspezifische sowie na-
tionalitatsbedingte Verbraucherlnnenprobleme untersuchen und Rickschliusse auf
Verbraucherinnenprobleme in der Gesamtbevélkerung ziehen, da die Verteilungs-
struktur der Ratsuchenden nur geringfiigig von der in der Gesamtbevélkerung Oster-
reichs abweicht.

81 BGBI 1996/448
82 OGH 15.10.1996, 4 Nd 513/96
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2.4.1. Nationalitatsbedingte Verbraucherinnenprobleme
Verteilung der Ratsuchenden nach Nationalitit

Der Anteil der Ratsuchenden aus dem Ausland ist mit durchschnittlich 10 % unver-
andert und etwas kleiner als der Auslanderinnenanteil der Bevolkerung Wiens mit
12,8 %83 . Dieser etwas kleinere Anteil der Ratsuchenden aus dem Ausland gegen-
Uber dem Auslanderinnenanteil Wiens ist keineswegs auf eine geringere Problem-
haufigkeit in dieser Bevolkerungsgruppe zuriickzufithren, sondern wohl auf die hé-
here Schwellenangst und den geringeren Bekanntheitsgrad von Beratungsméglich-
keiten bei auslandischen Verbraucherinnen. Ausléndische Verbraucherinnen haben
in vielen Fallen wenig Potential zur Selbsthilfe, sodal mit einer Rechtsauskunft in
vielen Fallen kaum Hilfe geboten ist. Der Anteil der Falle, die vom Verein fiir Kon-
sumenteninformation weiterbearbeitet werden, ist daher bei Problemen von Ver-
braucherinnen aus dem Ausland besonders hoch (Auslanderinnenanteil etwa bei
Beschwerden iiber Immobilienmaklerinnen 38 %).

Der Anteil der Ratsuchenden aus dem Ausland ist in den einzelnen Beratungsspar-
ten sehr unterschiedlich. Zum einen machen Verbraucherlnnen aus dem Ausland
kaum von der Méglichkeit, sich vor Kauf einer Ware oder Inanspruchnahme einer
Dienstleistung beraten zu lassen, Gebrauch, was sich etwa darin spiegelt, daB die
technischen Beratungssparten kaum von Auslanderinnen frequentiert werden. 1.d.R.
kommen Ratsuchende aus dem Ausland in die Beratung, wenn gravierende Prob-
leme vorliegen. Die Spitze stellt der Gebrauchtwagenhandel mit einem Auslan-
derinnenanteil von 29 % dar, was gegentiber einem durchschnittlichen Anteil von
Auslanderinnen in konsumentenrechtlichen Anfragen mit 10 % fast das Dreifache ist.
Gefolgt von wohnrechtlichen Fragen - und da insbesondere Problemen mit Im-
mobilienmaklerinnen (29 %) - sowie einem gestiegenen Anteil von Beschwerden
tber Zeitschriftenkeiler mit 22%.

Auslanderinnenprobleme im Wohnbereich
Wohnungssuche

Die ohnehin schwierige Situation fiir auslandische Wohnungssuchende wird durch
unseridése Praktiken von den in dem in Frage kommenden Marktsegment tatigen Im-
mobilienmaklerinnen und Adressenbiiros noch verstarkt.

Adressenbiiros verlangen - entgegen den Bestimmungen der Adressenburoverord-
nung - i.d.R. schon vor Bekanntgabe von Adressen das vereinbarte Entgelt von
meist einigen tausend Schillingen. Sind die gelieferten Adressen unbrauchbar, schei-
tert eine Rickforderung wegen Nichterfiillung des Vertrages jedoch in vielen Fallen
an den Problemen der Beweisfiihrung.

Beim Kontakt mit Inmobilienmaklerinnen liegen die Probleme i.d.R. in der Unkennt-
nis der Rolle des/der Immobilienmakler(s)In, der/die mit irrefiihrenden Angaben und
Versprechungen, insbesondere was die Finanzierung betrifft, Wohnungssuchende
aus dem Ausland besonders haufig zur Unterzeichung eines Anbotes verlockt. Das
GroR der Beschwerden ergibt sich aus dem Wunsch der Betroffenen aus dem Anbot
wieder auszusteigen, wenn die miindlichen und damit schwer beweisbaren Zusagen

83  Osterr Statistisches Zentralamt, Volkszahlung 1991, Hauptergebnisse 1
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nicht eingehalten werden. |.d.R. werden die Anbotstellerinnen mit unzulassig hohen
Rucktrittsprovisionen konfrontiert.

Gerade Wohnungsuchende aus dem Ausland laufen Gefahr, voreilig - etwa bei der
Erstbesichtigung einer Wohnung - unter dem Druck, eine Unterkunft finden zu mis-
sen, ein Anbot zu unterzeichnen. Auch Massenbesichtigungen sind vorwiegend im
Billigwohnungsbereich anzutreffen und werden auch von Wohnungssuchenden aus
dem Ausland frequentiert, die unter dem besonderen Druck vermeintlicher Konkur-
renz von Mitbewerbern um die Wohnung voreilig zusagen. Zu hoffen ist, dal mit den
Rucktrittsmoglichkeiten gemat § 30b Konsumentenschutzgesetz diesen Uberrumpe-
lungsgeschaften ein Riegel vorgeschoben wurde.

Mietrechtliche Probleme

Oft wohnen Mieterlnnen aus dem Ausiand, speziell aus den ,Gastarbeiterlnnenlan-
der", in sogenannten Spekulationshausern und sind daher von illegalen Absied-
lungsmethoden betroffen (etwa Einrichtung von Massenquartieren, mutwilliges Un-
terbrechen von Versorgungsleitungen, bewuf3t verschleppter Arbeitsfortschritt bei
Bauarbeiten, sanitare Vernachlassigung u.s.w.).

Hinzu kommt, daf} in sehr vielen Fallen kein Hauptmietvertrag vorliegt, sondern zur
Umgehung mietrechtlicher Schutzbestimmungen Untermietvertrage bzw. Schein-
untermietverhaltnisse geschiossen werden. Auch befristete Mietvertrage - zum Teil
mit unzulassigen Bindungsfristen - sind besonders haufig.

Probleme im Altbaueigentum

Aus den zuvor genannten Grinden und bedingt durch das hohe Mietniveau gerade
bei schlecht ausgestatteten Wohnungen ziehen Auslanderinnen - haufig aus der
zweiten Generation - mit etwas Kapital den Ankauf einer Aitbau-Eigentumswohnung
in Erwagung. Auch die oft groRen handwerklichen Fahigkeiten zur Sanierung einer
Wohnung lassen sie an den Kauf einer Altbauwohnung - trotz der relativ geringen
Barmittel - denken. Gerade diese Kauferinnenschicht ist aber mit den damit ver-
bundenen komplexen Rechtsfragen in hohem Malie tberfordert. I.d.R. sind Woh-
nungen mit schlechter Ausstattung und einer begrenzten Wohnungsgréfie in relativ
schlechter Lage erschwinglich. Die Beratungserfahrung zeigt, daf} sich Auslander-
Innen aus den ehemaligen Gastarbeiterinnenldndern vorwiegend flir Wohnungen in
zentraler, aber schlechter Wohngegend interessieren, deren Kaufpreis zwar fir die
geringe Wohnqualitat hoch, aber eben gerade noch erschwinglich ist. Auch eine
Studle der Bundesarbeitskammer84 zeigt, dal die durchschnittiche Wohnungsgrolle
60 m? betragt, und sich die meisten Eigentumswohnungen, fir die sich Aus-
landerinnen interessieren, im 2., 3., 10., 15. und 16.Bezirk in Wien liegen. Der durch-
schnittliche Quadratmeterpreis ﬁJr Wohnungen der Kauferlnnen aus Gastarbeiter-
Inneniédndern liegt bei etwa 6S 14.000,--, was wesentlich unter dem durchschnitt-
lichen Preisniveau in Wien liegt. ,Die auf diese Klientel spezialisierten Verkauferin-
nen bzw. mit ihnen in Beziehung stehende Anwalte und Notare bieten Wohnungen in
aller Regel zu uberhdhten Preisen und ohne rechtliche Information Gber die Kosten-
risken an8 . So entsteht fur die Erwerberinnen der Eindruck einer vermeintlichen Si-
cherheit im Vergleich zur Mietwohnung, die tatsachlich nicht gegeben ist'. Kommen
Kosten fur die Erhaltung an allgemeinen Teilen hinzu, werden Verbesserungen

84 Ambrosch, Rosifka, Nitsch ,Risiko Altbaueigentum®-im Auftrag der AK Wien
85 ebenda Auslandergrunderwerb Schiuifolgerungen S. 63
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durchgefiihrt, denen der/die Kauferln unwissend bei KaufvertragsabschluB zuge-
stimmt hat, oder ergeben sich Probleme mit den noch im Haus wohnenden Mieter-
Innen, etwa Forderungen an die Mietzinsreserve, fir die mitgehaftet wird, entstehen
vollig unerwartete Kosten, die in vielen Fallen nicht mehr tragbar sind.

Zeitschriftenabonnenments

Verbraucherlnnen aus dem Ausland sind besonders haufig betroffen von Problemen
mit Zeitschriftenabonnenments, die Gber Haustirgeschafte geschlossen wurden.
Viele unterzeichnen in Unkenntnis, damit eine Zeitschrift i.d.R. fur ein Jahr bestellt zu
haben, da sie meinen, nur ein oder zwei Hefte zu kaufen. Die Angabe des Jahres-
abonnementpreises fehlt entgegen den Bestimmungen des § 26 Abs.2 Zi.4 KschG
haufig. Oftmals senden Betroffene die Zeitungen kommentarlos zuriick und kommen
erst in die Beratung, wenn die Rucktrittsfristen gemaR § 3 bzw. 26 a KschG langst
verstrichen sind. Erst nach Mahnungen von Inkassoinstituten oder wenn die Forde-
rungen gerichtlich geltend gemacht werden und in der Zwischenzeit auch erheblich
gestiegen sind, wird die Problematik erkannt und Hilfe gesucht. Nur auf dem Inter-
ventionsweg ist dann noch eine Losung erzielbar.

Probleme in Geld- und Kreditangelegenheiten

Verbraucherlinnen aus dem Ausland zahlen groRteils zu den niederen Einkommens-
beziehern, die von Arbeitsplatz- und Wohnungsverlust besonders gefahrdet sind,
und dadurch in Uberschuldungssituationen geraten. Haufig werden Geldprobleme
nicht rechtzeitig erkannt, also keine Verhandlungen mit Banken oder sonstigen Glau-
bigern gefiihrt und erst, wenn die Problemlast erdriickend ist, Schritte gesetzt, die
letztlich die Verschuldenssituation verschlechtern. In finanziellen Engpassen suchen
gerade Verbraucherlnnen aus dem Ausland oft als letzten Ausweg bei Kreditvermit-
tlerinnen Hilfe. Diese werben mit Versprechungen wie ,Kredit trotz Bankablehnung®,
erschlieBen jedoch haufig - wenn Gberhaupt - besonders teure Finanzierungsquellen.
Allein die Nebenkosten der i.d.R. teuren Neukredite schlagen so erheblich zu Buche,
daR sich damit die Uberschuldungsspirale nur noch schneller zu drehen beginnt.

Gebrauchtwagenhandel

Der Anteil der Verbraucherlnnen aus dem Ausland ist bei Gebrauchtwagenkauf mit
29 % am héchsten. Vorwiegend jingere Verbraucherinnen aus dem Ausland fallen
mit uniiberlegten Spontankaufen den unseriésen Geschéaftspraktiken im Gebraucht-
wagenhandel zum Opfer. Ankaufstest oder die Verwendung des empfohlenen Mu-
stervertrages fir den Gebrauchtwagenkauf sind so gut wie nicht bekannt. Die Durch-
setzung von Mangelbehebungen, Anspriichen aus dem Titel Schadenersatz oder Irr-
tum Gber den Rechtsweg sind aus den schon geschilderten Schwierigkeiten - nam-
lich der Kostenschere zwischen Prozefrisiko und Streitwert Gber den Rechtsweg -
nicht anzuraten. In vielen Fallen fihrt der haufig kreditfinanzierte Kauf eines Ge-
brauchtwagens dazu, daB die finanzielle Belastung auch weiter besteht, wenn das
Auto unerwartete gravierende Mangel zeigt und nicht mehr fahrtichtig ist.
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2.4.2. Altersspezifische Verbraucherinnenprobleme

Die altersspezifische Verteilung der Ratsuchenden der rechtlichen Beratungssparten
sowie der ,Produktberatungen” weist folgendes Bild auf:

Altersspezifische Verbraucherlnnenprobleme in der Rechtsberatung

Sparte Anzahl} Geschlecht in % Alter in %

515 121881 o

Els|e|slgls|s]|2s]|%

s |lzl@ |51 8181813118
Allg. Konsumentenrecht| 6.552) 42 52 6 9 27 25 18 11 11
Wohnrecht 4512 39 50 11 5 46 26 15 4 3
Makler 216| 42 51 6 39 35 12 6 2
Versicherungen 1.493| 45 45 10 5 28 30 18 7 11
Geld und Kredit 722| 44 48 8 1 27 43 17 6 5
Gesamt 13.495| 42 50 8 7 33 27 17 8 8

Der durchschnittliche Anteil jingerer Ratsuchender ist in den rechtlichen Beratungs-
sparten mit 34 % unter 30 Jahren weit hoher als in den technischen Sparten, wo nur
15 % der Ratsuchenden unter 30 Jahre alt waren. Grundsatzlich ist die Bereitschaft,
sich vor dem Kauf zu informieren, bei alteren Verbraucherinnen hoher als bei jun-
geren. Besonders hoch ist der Anteil jingerer Ratsuchender im Wohnbereich mit 46
% bzw. bei Maklerinnen mit 43 %. Auch in der Beratung Geld und Kredit sind 27 %
der Ratsuchenden unter 30 Jahre. In den technischen Beratungssparten ist der
Anteil jingerer Verbraucherlnnen nur bei Sparten, die dem Kaufverhalten und den

Interessen jlingerer Generationen entsprechen, wie etwa beim Sport, Computer usw.
hoéher.

Altere Ratsuchende (iiber 50 Jahre alt) sind hingegen in Heizungsfragen mit 17 %
starker vertreten und interessieren sich fur Sicherheitsfragen, wie etwa Einbruch-
sicherung von Wohnungen, wo im Zuge der Ausstellung zu diesem Thema vorwie-
gend altere Ratsuchende Informationen einholten.

Altersspezifische Verbraucherinnenprobleme in der Produktberatung

Sparte Anzahl| Geschlechtin % Alter in %
£~ ~ o (@] o o
© o @ ~r 0 © o
= e LN o o o v v ©
c pe o o~ o e re 0 o
ki 2 ‘@ 0 o o o o 2
_= < o] o N P ] a4 T3] 3
Technische Bauberatung | 1.644| 41 45 14 0 15 29 25 15 16
Boden-Wandbelag 3231 39 61 0 0 13 27 24 20 16
Elektroheizung 507] 46 54 0 1 13 25 27 17 17
Allg. Heizberatung 1.396f 52 42 6 0 13 23 29 20 15
Elektrohaushaltsgerate 3.4511 33 64 3 1 14 26 26 17 17
Chemie im Haushalt 337 32 68 0 1 11 33 25 15 14
Textil 744] 20 69 11 1 21 23 14 21 21
Audi-Video 1.438] 69 28 2 3 16 32 27 12 11
Gesamt 9.840| 42 53 5 1 15 27 25 17 16

Wahrend die Unterschiede in der Altersstruktur in den einzelnen Beratungssparten
auf unterschiedliche Bedurfnisse bzw. Kaufverhalten hinweisen, so zeigen sich Ver-
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braucherlnnenprobleme durch den Vergleich der Anfragen in der Sparte Aligemeines
Konsumentenrecht, wo sich deutliche branchenspezifische Haufungen von Anfragen
von jungeren bzw. alteren Verbraucherinnen ausmachen lassen.

Probleme jlingerer Verbraucherlnnen

Anfragen jungerer Verbraucherinnen (unter 30 Jahren) iberwiegen bei Immobilien-
maklerinnen mit 24 %, in wohnrechtlichen Anfragen sowie in folgenden Branchen:
Gebrauchtwagen (40 %), Fitnel3center (43 %), Computern (32 %), Fernschulen
(46 %) sowie Kreditvermittlern 64 %. Im Vergleich dazu liegt der Durchschnitt der
Ratsuchenden unter 30 Jahren im Allgemeinen Konsumentenrecht bei 34 %.

Wohnungssuche

Alle Probleme bei der Wohnungssuche betreffen selbstverstandlich jingere Men-
schen in groRerem Ausmal, da die Hausstandsgrindung in dieses Lebensalter fallt.
Da sie jedoch auch zu den (noch) niederen Einkommensbeziehern zdhlen und wenig
Erfahrung bei der Abwicklung von Rechtsgeschaften haben, sind sie von den Proble-
men am angespannten Wohnungsmarkt besonders betroffen. Gerade junge Woh-
nungssuchende mit kleineren Einkommen hoffen oft auf eine ,Gemeindewohnung®,
haben aber trotz Vorliegen der ,Bedurftigkeitskriterien” in absehbarer Zeit kaum
Chancen. Durch die nunmehr Mieterinnen von Gemeindewohnungen eingeraumte .
Méglichkeit, ihre Rechte auch an Verwandte, die nicht mit ihnen im gemeinsamen
Haushalt leben, abzutreten, sind die Aussichten auf eine Gemeindewohnung sicher
noch eingeschrankter. Angesichts der relativ hohen Einkommensobergrenzen ist zu
beflirchten, dak Wohnungen an Verwandte von Gemeindewohnungsbesitzern wei-
tergegeben werden, die nicht zu den dringlichsten Féallen zahlen.

Nebenverdienste

Im heurigen Berichtszeitraum sind die zahlreichen Anfragen vorwiegend jiingerer
Personen zu Nebenverdienstmdglichkeiten eher noch gestiegen. 1.d.R. werden in
Tageszeitungen aullerst lukrativ klingende Nebenverdienstmoglichkeiten angeboten,
die jedoch nur gegen Bezahlung eines Entgeltes von ein paar hundert Schilling anzu-
fordern sind. Die Einzahler erhalten eine meist wertlose Information. Trotz Einschal-
tung der Wirtschaftspolizei gegen einzelne dieser Firmen ist dieses Unwesen mit der
Hoffnung auf einen attraktiven Job Geschafte zu machen, nicht zu unterbinden.

Uber Nebenverdienstangebote werden auch Pyramidenspiele vertrieben, die ins-
besondere auch junge Menschen anziehen. Die Erwartung, ohne Arbeit und Kapital
rasch das gro3e Geld zu machen, verleitet unerfahrene Verbraucherinnen oftmals
alle rationaien Uberlegungen auBer Acht zu lassen und an die wundersame Geld-
vermehrung tatsachlich zu glauben. So ist der Boom an Pyramidenspielen, deren
Organisator(en)innen i.d.R. wohl unseridse Absicht unterstelit werden kann, der aber
auch Verbraucherlnnen ohne solche Absichten zu Opfern und Tatern zu gleich
macht, weiterhin ungebrochen. Zu hoffen ist jedoch, daR mit der in diesem Bericht-
zeitraum ergangenen OGH Entscheidung® | der zufolge Pyramindenspiele verbo-
tene Glucksspiele sind und auch die Organisator(en)innen fir die Einsatze der Mit-
spielerlnnen haften, deutliche Auswirkung auf diesen Markt hat.

86 OGH 13.3.1996, 50b 506/96
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Probleme alterer Verbraucherinnen

Altere Verbraucherinnen - tiber 50 Jahre - (iberwiegen bei Anfragen zum Einbau von
Heizungen mit 29 % sowie zu Werbefahrten mit 47 % der Ratsuchenden. Ebenfalls
relativ hoch ist der Anteil der Anfragen zu Steinmetzarbeiten mit 48 %, Schlossern
inklusive Aufsperrdienst mit 43 % (im Durchschnitt liegt der Anteil der uber 50-jah-
rigen Ratsuchenden bei 16 %).

Werbeveranstaltungen

Werbefahrten sind fir viele altere Verbraucher - vor allem Frauen - eine beliebte
Moglichkeit zu einem geselligen Ausflug. Der psychologische Druck, Waren zu oft-
mals weit Uberhohten Preisen zu kaufen, ist jedoch so grof3, da der VKI immer wie-
der von Verbraucherlnnen zu Rate gezogen wird, die schon zum wiederholten Mal
bei einer Werbeveranstaltung Waren gekauft haben, die sie bei ndherer Uberlegung
nicht bendtigten und daher den Kauf wieder rickgéngig machen wollen. Gerade bei
Werbefahrten ins Ausiand kommt hinzu, daf die bestelite Ware zum Teil gleich aus-
gefolgt wird und die Riickabwicklung fir dltere Verbraucherinnen miuhsam ist, da sie
auch mit dem Versandaufwand sowie zoll- und steuerrechtlichen Problemen belastet
werden.

Eher wohlhabende altere Verbraucherlnnen zahlen haufig zu den Opfern von Time-
Sharing-Anbietern in den sidlichen Urlaubslandern. Hier werden Verbraucherinnen
mit massivem Druck, der laut den Schilderungen einiger Verbraucherinnen bis hin
zur Nétigung geht, bei Informationsveranstaltungen aber auch in Einzelgesprachen
zur Unterzeichnung eines Time-Sharing-Vertrages gedrangt. Die finanzielle Trag-
weite und Komplexitat solcher Geschafte wird in Urlaubslaune nicht erkannt und den
Werbeslogans, denen zufolge ein Timesharing-Objekt die ideale Verbindung zwi-
schen kostengiinstiger Urlaubsmdglichkeit und und sicherer Immobilienanlage sei,
voreilig Glauben geschenkt.

Eine neue Variante der Kundenakquisition wird von Werbeveranstaltern mit einer per
Telegramm angeklndigten Einladung zu einem Abendessen durchgefiihrt. Trotz
der kurzlich ergangenen OGH-Entscheidung, wonach das unaufgeforderte Zusenden
eines Telegrammes wie Telefonbelastigung sittenwidrig ist, nehmen diese Werbe-
mafinahmen eher zu. Konsumenten sind zum Teil erschreckt tUber ein Telegramm,
freuen sich jedoch Uber die Einladung zu einem Abendessen mit ihrem Bekannten-
kreis und werden dann Uberrascht von einer Werbeveranstaltung - insbesondere fur
Waren, wie Gesundheitsprodukte, Bettwasche u.s.w., die fiur dltere Menschen von
Interesse sind. Haufig ist es den Gastgebern peinlich, Bekannte zu einer soichen
Veranstaltung gelockt zu haben, dennoch wird dem Kaufdruck nachgegeben.

2.4.3. Geschlechtsspezifische Verbraucherinnenprobleme

Die geschlechtsspezifische Verteilung der Ratsuchenden in den rechtlichen Bera-
tungssparten zeigt eine gleichmaRige Verteilung zwischen mannlichen und weibli-
chen Ratsuchenden (weiblich 42 %, mannlich 49 %, beide 9 %). In den Produktbe-
ratungssparten, die durchaus eher einen technischen Bezug haben, ist im Durch-
schnitt auch ein ausgewogenes Bild zwischen weiblichen und mannlichen Ratsu-
chenden festzustellen. Mannliche Ratsuchende Uiberwiegen aber etwa in den Spar-
ten Audio/Video und Computer (69 %). Weibliche Ratsuchende dominieren in den
Sparten Textilien und Chemie im Haushalt mit je 69 % sowie Haushaltsgerate zu
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64 %. Diese Abweichungen sind mit dem Kaufverhalten und den geschiechtsspezi-
fischen Interessen erkiarbar. Interessante Hinweise auf die Problemhaufigkeit von
Frauen bzw. Ménnern spiegeln sich jedoch in der geschlechtsspezifischen Verteilung
der Ratsuchenden in der Sparte Aligemeines Konsumentenrecht wider.

Haufung von Problemen von Verbraucherinnen

Eine Haufung von weiblichen Ratsuchenden zeigt sich vor allem bei Anfragen be-
treffend Textilien (72 %), Versandhandel (70 %), FitneRstudios (69 %) und Werbe-
fahrten (64 %). Zum Vergleich; der durchschnittliche Anteil weiblicher Ratsuchender
liegt bei 49 %.

Bei Schlankheitsinstituten werden immer wieder mit zu viel versprechenden Wer-.
beaussagen Konsumentinnen zu Behandlungen Gberredet, deren Kosten bei einigen
tausend Schillingen liegt. Abgesehen von den zumindest als umstritten zu bezeich-
nenden Behandlungsmethoden werden mit der Hoffnung, muihelos schlank zu wer-
den, ohne Ernahrungsgewohnheiten zu andern oder sich sportlich zu betatigen, Ge-
schafte gemacht.

Bei Beschwerden Uber FitneRstudios liegt meistens eine unerwartete Forderung
des Fitnel3centers zugrunde. |.d.R. werden befristete Vertrage geschlossen, die je-
doch haufig KSchG-widrige Verlangerungsklauseln im Kleingedruckten enthalten.
Auch Vereinskonstruktionen sind tblich, bei denen Mitgliedschaften begrindet wer-
den, die explizit aufzukiindigen sind, was in vielen Fallen nicht oder nicht schriftlich
und damit nicht beweisbar geschieht. Viele Verbraucherinnen gehen auch von der
falschlichen Annahme aus, dal sie keine Zahlungen mehr zu leisten haben, wenn
sie die Dienstleistungen nicht mehr in Anspruch nehmen.

Verbraucherlnnen scheinen den Verlockungen des Warenangebotes im Versand-
handel eher zu erliegen als mannliche Verbraucher. Haufig verlockt die Mdglichkeit,
Waren ohne Bonitatsprifung auf Ratenzahlung bestellen zu kdnnen, vor allem
Frauen mit niederem Einkommen, Waren des taglichen Bedarfs (wie Haushaltsar-
tikel, Kinderbekleidung oder Spielzeug etc.) zu kaufen. Hinzu kommen die gerade
auf diese Klientel ausgerichteten Werbemethoden, namlich Gewinnspiele und Preis-
ausschreiben, die Traumgewinne versprechen. Die Betroffenen kommen i.d.R. mit
Zahlungsschwierigkeiten in die Beratung. Aus den urspriinglich relativ niedrigen
Kaufsummen sind i.d.R. durch die im Versandhandel hohen Zinssatze, Bearbei-
tungsgebuhren sowie Verzugs- und Inkassospesen erhebliche Forderungen ent-
standen. Erschreckend immer wieder, daf bei zahlreichen Anfragen der urspriing-
liche Kaufpreis nur einen Bruchteil der aushaftenden Forderung ausmacht.

Alleinstehende Menschen, vor allem Frauen (61 % der Beschwerden), zahlen beson-
ders haufig zu den Opfern von Zeitschriftenabonnement-Keilerinnen. Mit der Zu-
sage, daB ein Teil des Verkaufserloses caritativen Zwecken zukommen wird, lassen
sich alleinstehende oder sehr isoliert lebende Menschen zu voreiligen Vertragsab-
schlussen hinreiBen. Der Verkauf von Abonnements an kaum mehr des Lesens
machtige Personen stellt nur die Spitze eines Eisberges dar.

Haufung von mannlichen Verbraucherproblemen

Eine Haufung mannlicher Verbraucheranfragen zeigt sich vor allem bei Fragen zum
Kfz-Bereich, wo der héchste Anteil mannlicher Ratsuchender mit 71 % aller Anfra-
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gen festzustellen ist. Dieser hohe Anteil diirfte wohl auf die rollenspezifische Zustan-
digkeit des Mannes fir das Auto zurickzufiihren sein.

Dasselbe gilt fir Sportartikel (67 %), Computer (77 %). Bei diesen Waren liegen
zumeist Mangel bzw. Lieferverzégerungen und falsche Beratung bei Verkauf der
Beschwerde zugrunde.

Auffallend hoch auch der Anteil vorwiegend junger Manner zu Partnervermittlern.
Viele Interessenten werden zunachst iiber Lockinserate von besonders attraktiven
angeblich eine(n) Partner(in) Suchenden in der Hoffnung gewiegt, den Traumpartner
zu finden und so zu einem Vertragsabschiull bewegt. Die Honorare liegen in der
Hohe von etwa 6S 20.000,—, die in vielen Fallen kreditfinanziert werden. 1.d.R. kom-
men Betroffene in die Beratung, wenn die Partnervorschlage unpassend und den
vereinbarten Kriterien oder aber den haufig Uberzogenen Erwartungen nicht ent-
sprechen. Rechtliche Ansatzpunkte sind in vielen Féllen jedoch nicht gegeben, da
die eigentliche Problematik in den bei der Akquisition geweckten Erwartungen liegt.

2.5. Umweltaspekte

Osterreichs Beitritt zur EU hat im Zusammenhang mit dem Umweltschutz durchaus
Veranderungen mit sich gebracht. Denn wie der Konsumentenschutz sind auch 6ko-
logische Anliegen nur ungenigend im EU-Recht verankert. Damit fehlt aber die
rechtliche Basis, um konkrete Malinahmen setzen zu kénnen. So werden nationale
Umweltschutzbestimmungen, die strenger als das geltende EU-Recht sind, als Be-
hinderung des freien Warenverkehrs angesehen und sind daher nicht zulassig.

Umweltschutzmafnahmen, die am Produkt ansetzen, werden von der EU als Han-
delshemmnis angesehen. Daher sind Produktverbote, wie etwa ein Verbot fir Ein-
wegverpackungen, in einzelnen EU-Staaten kaum aufrecht zu erhalten. Bei Rege-
lungen, die sich auf Produktionsanlagen beziehen, ist der nationale Handlungsspiel-
raum zwar gréRer, aber auch hier kommt es zu Anpassungen.

So sind die osterreichischen Bestimmungen fiir Dampfkesselanlagen und betrieb-
liche Miiliverbrennungsanlagen strenger als die EU-Richtlinien. Eine gréRere Anzahl
von Luftschadstoffen ist einbezogen, die Emissionsgrenzwerte sind niedriger. Im
Wirtschaftsministerium wird aber derzeit an Verordnungsentwiirfen gearbeitet, die
eine Angleichung an die EU-Regelungen vorsehen. Denn aus der Sicht der Wirt-
schaft stellen strenge Umweltauflagen eine Wettbewerbsverzerrung dar. Auslan-
dische Mitbewerber kénnten dank niedrigerer Okostandards kostengiinstiger produ-
zieren. Heimische Firmen drohen damit, die Produktion ins Ausland zu verlagern.
Das hat zur Folge, daR der Osterreichische Gesetzgeber den umweltpolitischen
Spielraum, den das EU-Recht an sich einrdumt, immer weniger nitzt.

Im Produktbereich ist ein Alleingang noch schwerer durchzusetzen. Strengere Be-
stimmungen als die EU vorgibt, sind in vielen Bereichen nicht zugelassen. Aber auch
dort, wo es gar keine EU-Regelungen gibt, sind nationale Malnahmen weitgehend
unwirksam. Denn nach dem Prinzip der gegenseitigen Anerkennung darf der Import
eines Produktes, das in einem anderen EU-Staat zugelassen ist, nicht behindert wer-
den. Es kénnte lediglich die heimische Produktion untersagt werden, gegen die Ein-
fuhr gleichartiger Produkte gibt es dagegen keine Handhabe.

Es sei denn, man riskiert eine Kiage vor dem Europaischen Gerichtshof. In einigen
Fallen hat Osterreich diesen Weg gewahlt. Dazu zéhlen die Verbote bzw. Beschran-
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kungen von Formaldehyd, von bestimmten Sorten Asbest sowie einer Reihe von L6-
sungsmitteln und Pflanzenschutzmitteln. Wenn der Nachweis der Gesundheitsge-
fahrdung gelingt, sind Handelshemmnisse nach Artikel 36 EG-Vertrag zulassig.

In einer Reihe weiterer Falle ist es Osterreich, Schweden und Finnland gelungen,
anlaBlich der Beitrittsverhandlungen eine Ubergangslésung durchzusetzen. Bei-
spielsweise fir den Benzolgehalt in Benzin, den Schwefelgehalt in Heizdl, das Holz-
schutzmittel Pentachlorphenol (PCP), einige Cadmiumverbindungen oder Alkali-
mangan-Batterien. Bis Anfang 1999 konnen nationale Beschrankungen fir diese Be-
reiche aufrechterhalten werden, die EU hat sich verpflichtet, bis dahin zu Gberpriifen,
ob sie die strengeren Regeln ibernehmen will. Bei den Grenzwerten fir Schwefel
und Benzol ist ein Nachziehen der EU absehbar, zumindest in einigen Bereichen
wird Osterreich aber ab 1999 das niedrigere EU-Niveau akzeptieren missen.

Anpassung von Grenzwerten

Nicht nur in Osterreich kénnen die Grenzwerte fiir Pestizide (Pflanzenschutzmittel)
im Trinkwasser nicht eingehalten werden. Die EU will daher die Grenzwerte an die
Realitat (vor allem in den stdlichen Landern) anpassen. Derzeit gilt fur Pestizide ein
Schwellenwert von jeweils 0,1 Mikrogramm pro Liter. In einem Richtlinienentwurf ist
vorgesehen, dal jedes Mitgliedsland den Wert durch Ausnahmeregelungen tber-
schreiten darf. Der Bleigehalt von 50 Mikrogram je Liter soll in der EU fir die nach-
sten 15 Jahre aufrecht bleiben. Osterreich tritt jedenfalls fiir die Beibehaltung des
Pestizid-Grenzwertes ein.

Angesichts des hohen Schadstoffgehalts im Grundwasser sollte der Einsatz von
Pflanzenschutzmitteln in der Landwirtschaft moglichst eingedammt werden. Tat-
sachlich steigt der Einsatz besonders gefahrlicher Wirkstoffe. Immerhin aber will
Osterreich am faktischen Verbot des Unkrautvernichtunsmittels Atrazin festhalten.
Auch fur den Fall, dald es in der EU auf die Positivliste gesetzt wird, es also zuge-
lassen werden muBte. In diesem Fall kann namlich ein Land unter Hinweis auf eine
spezifische Grundwassersituation eine Ausnahmeregelung erwirken. Gefahr droht
dabei allerdings von den Chemieproduzenten. Bereits zum zweiten Mal haben sie
gegen das Atrazinverbot Klage erhoben.

Dem Prinzip des freien Warenverkehrs entsprechend wird auch der grenziberschrei-
tende Abfalltransport liberalisiert. Regeimaflige Kontrollen an den Binnengrenzen fal-
len weg. Kritiker sehen die Gefahr, daf unkontrollierte Milltransporte Bemuthungen
um eine ordnungsgemafe Entsorgung zunichte machen?’ .

Verbraucherinnen und Umwelt

Dem Aufweichen der Umweltschutzgesetzgebung stehen allerdings die Wiinsche
der osterreichischen Verbraucherinnen gegenuber. Trotz Rezession und Sparpaket
wachst das Umweltbewufitsein und auch die Bereitschaft zu umweltbewuf3tem Han-
deln. Letzteres wird allerdings durch Informationsdefizite und einer gewissen Verun-
sicherung aufgrund tatséchlichen und vermeintlichen Okoschwindels erschwert. Kein
Wunder also, dal Verbraucherinnen von Unternehmen mehr Transparenz sowie
offene, ehrliche und glaubwirdige Information fordern. Doch die Strategien der
Unternehmen nehmen darauf kaum Rucksicht. Abgesehen davon, dal} sie meist
falschlicherweise davon ausgehen, dal? den meisten Verbraucherinnen Umwelt-

87 Shopping im Binnenmarkt, ,Konsument“-Spezial in ,Konsument" 7/96, S. 19f
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aspekte egal sind, nehmen sie bei Kommunikationsmaflnahmen keineswegs darauf
Ricksicht, daB viele Verbraucherinnen lGber das gesamte Umweltverhalten eines
Unternehmens und nicht nur {iber umweltrelevante Produktvorteile - die in der Ver-
gangenheit haufig als Oko-Schwindel entlarvt wurden - informiert werden wollen.

Was die seit Sommer 1993 kontinuierlich vom Institut fiir empirische Sozialforschung
(IFES) und der Kommunikationsagentur SYNERGA durchgefihrten Untersuchungen
zum Umweltbewuftsein und Umweltverhalten der Osterreicherinnen betriffte8 , so
verdeutlichen diese den Trend der Verbraucherinnen zu UmweltbewuBtsein und
umweltbewultem Handeln. Die Gruppe der ,Bereitwilligen®, die besonders um-
weltsensibilisiert ist und zur Lésung der Umweltprobleme einen Beitrag leisten will,
stieg zwischen 1995 und 1996 von 22 % auf 30 % an.

Die IFES-SYNERGA-Umwelt-Typologie im Wandel der Zeit

™ ™ 22% 0%

Bereitwiltige
5% 5% ST% 54%

Taskttve
Skeptiker | % ™M 1% —] ™
Unbeklimmerte | ;3 % 10% 1%
1993 1994 1995 1996

Quelle: IFES-SYNERGA-Untersuchungen

Da bei dieser Umwelt-Typologie die Gruppe der ,Inaktiven” so umfangreich ist, daf

eine weitere Unterteilung angebracht erschien, wurde 1996 eine neue Oko-Typologie
erarbeitet.

88 Diverse IFES-SYNERGA-Untersuchungen 1993 bis 1896 anhand reprasentativer Stichproben

von jeweils 2000 Personen
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Die IFES-SYNERGA-Oko-Typologie 1996

Ablehnende
9%

Kritische
18%

Sorglose
13%

Bewulite
22%

Quelle: IFES-SYNERGA-Untersuchung 1996

Die ,,Aktiven“, 38 % der 6sterreichischen Bevdélkerung, sind von einer hohen Sensi-
bilitat fur Umweltthemen gepragt. Sie sind aulRerst besorgt tiber die 6kologische Si-
tuation und treten fiir eine staatliche Lenkung durch Okosteuern ein - sofern sie
zweckentsprechend verwendet werden. Weiters sind sie in einem hohen MaR bereit,
fur umweltgerechte Produkte mehr zu bezahlen. Und ihr Haushaltsnettoeinkommen
ist immerhin das hochste aller fiinf Oko-Typen.

Die ,Aktiven“ sind verstarkt im groBstadtischen Bereich anzutreffen. 34 % von ihnen
gehoren der Bildungsschicht an. Bei ihnen iberwiegt der Frauenanteil. Was das Al-
ter betrifft, entsprechen sie dem 6sterreichischen Durchschnitt.

Die ,,BewuBten“, 22 % der 6sterreichischen Bevélkerung, sind ebenfalls beziglich
Umweltfragen sensibilisiert und besorgt tber die 6kologische Situation. Allerdings
lehnen sie staatliche LenkungsmaBnahmen ab und sind auch mit Okosteuern nicht
einverstanden. Die Zahlungsbereitschaft fur umweltgerechte Produkte liegt im Mittel-
feld, was nicht zuletzt mit ihrem nur durchschnittlichen bis unterdurchschnittlichen
Haushaltsnettoeinkommen zusammenhangt.

Die ,BewuBten“ sind eher im landlichen Raum beheimatet. 16 % dieser Gruppe sind
der Bildungsschicht zuzurechnen. Auch bei ihnen tGberwiegt der Frauenanteil. Aller-
dings handelt es sich im Durchschnitt eher um altere Personen.

Die ,,Sorglosen*, 13 % der 6sterreichischen Bevélkerung, weisen eine mittelhohe
Sensibilitét in Umweltfragen auf. Sie delegieren die Lésung 6kologischer Probleme
an den Staat und geben sich relativ sorglos. Dennoch sind sie in einem etwas star-
keren Ausmal als die ,Bewuliten“ bereit, fiir umweltgerechte Produkte mehr zu be-
zahlen. Nicht zuletzt deshalb, da ihr Haushaltsnettoeinkommen das zweithéchste
aller Oko-Typen ist.

Die ,Sorglosen” findet man ebenfalls verstarkt im landlichen Raum. Von ihnen sind
15 % der Bildungsschicht zuzuordnen. In dieser eher jingeren Gruppe gibt es Gber-
durchschnittlich viele Manner.
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Die ,,Kritischen“, 18 % der ¢sterreichischen Bevolkerung, stehen der Umweltpro-
blematik zweifelnd und kritisch gegenuber, sind jedoch durchaus besorgt. Staatliche
MaBRnahmen lehnen sie eher ab. Trotz ihrer Zweife! (iberraschen sie durch eine re-
lativ hohe Bereitschaft, selbst etwas flir den Umweltschutz zu tun und auch fur um-
weltgerechte Produkte in gewissen Grenzen mehr zu bezahlen. Ihr Haushaltsnetto-
einkommen ist als durchschnittlich zu bezeichnen.

Die ,Kritischen“ sind eher im mittel- und kleinstadtischen sowie im landlichen Bereich
wohnhaft. 10 % dieser Gruppe gehoéren der Bildungsschicht an. Was das Geschlecht
und Alter betrifft, entsprechen sie dem osterreichischen Durchschnitt.

Die ,,Ablehnenden®, 9 % der 6sterreichischen Bevdlkerung, geben sich nicht nur
sorglos, sondern interessieren sich auch kaum fur Umweltthemen. Sie stehen Um-
weltschutzmafRnahmen eher ablehnend gegeniiber, sind gegen staatliche Maflnah-
men und zeigen meist eine relativ geringe Bereitschaft, mehr Geld fiir umweltgerech-
te Produkte auszugeben. Sie verfiigen auch uber ein eher geringes Haushaltsnetto-
einkommen.

Die ,Ablehnenden” sind dem Durchschnitt entsprechend Uber ganz Ostefreich ver-
teilt. Von ihnen sind 8 % der Bildungsschicht zuzurechnen. Es handelt sich eher um
dltere Personen mannlichen Geschlechts.

Vergleicht man die Beachtung von Umweltaspekten beim Produktkauf zwischen
1993 und 1996 wird das Anwachsen des Umweltbewultseins ebenfalls deutlich.

Beachtung von Umweltaspekten beim Produktkauf 1993 und 1996

Sportgeréte

Unterhattungselektronik,
Fotoapparate, PC's

Mabel

Autos oo

Raumausstattung wie
Bodenbelage, Teppiche, KRRy

Schul und Blrobedarfsartikel

Kosmetika und

Korperpflegeprodukte fRka

Farben, Lacke und andere
Heimwerkerprodukte

1996
11993

R NIRRT NIRRT

Bekleidung und andere Textilien .

Haushaltsgeréte wie
Kahischrénke und

Wasch- und Reinigungsmittet |8

Hygienepapier wie WC-Papier,
Hauhaltsrollen u. ¥

Lebensmitte!

70

Quelle: IFES-SYNERGA-Untersuchungen 1993 und 1996
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3. Forderung der Rechtsdurchsetzung und
Rechtsentwicklung durch Verbandsklagen und
Musterprozesse

Die Rechtsvorschriften zum Schutz der Verbraucherinnen sind abhangig von ihrer
Durchsetzung in der Praxis. Deshalb férdert das Bundesministerium fur Gesundheit
und Konsumentenschutz (BMGK) die Rechtsdurchsetzung und auch die Rechtsent-
wicklung auf dem Gebiet des Verbraucherinnenrechtes in Form der Unterstitzung
der Klagstatigkeit des VKI. Im Auftrag des BMGK fuhrt der VKI selektiv Musterpro-
zesse durch und bekampft gesetz- bzw. sittenwidrige Klausein in Geschaftsbedin-
gungen von Unternehmen mit Verbandsklage.

Das BMGK beauftragte den VKI erstmals im September 1992 in zwei Bereichen den
Rechtsschutz fir Verbraucher in der Praxis zu verbessern:

» Kontrolle der Geschéftsbedingungen von Unternehmen und Verbandsklage gegen
gesetz- und sittenwidrige Klauseln in solchen Geschaftsbedingungen;

* Unterstiitzung von Verbraucherlnnen bei der Rechtsdurchsetzung in Form von
Musterprozessen durch Ubernahme der Ausfallhaftung fir ProzeRkosten, allen-
falls auch in der Form einer Abtretung des Klagsanspruches gemafl § 55 Abs. 4
Jurisdiktionsnorm.

Seither hat der VKI unzahlige Musterprozesse und Verbandsklagen anhangig ge-
macht; zum Stichtag 30.9.1996 waren 25 Verbandsklagen und 66 Musterprozesse
bei den Gerichten streitanhdngig. Dagegen konnten im Berichtszeitraum (1.10.1995 -
30.9.1996) 16 Verbandsklagen - erfolgreich - abgeschlossen werden und es wurden
in 31 - Uberwiegende gewonnenen - Musterprozessen immerhin rund 6S 800.000,--
far Verbraucherinnen ersiegt.

Als Nebeneffekt der Klagstatigkeit werden in der Rechtsabteilung des VKI zahireiche
Falle auf ihre Klagswurdigkeit gepriift. Daraus ergibt sich in vielen Féllen auch ein
vorprozessuales Einschreiten des VKI. Aus dieser Tatigkeit konnten im Berichtsjahr
fur Verbraucherinnen rund 5 Mio 6S einbringlich gemacht oder an unberechtigten
Anspriichen abgewehrt werden.

3.1. Verbandsklagen

Unternehmen bedienen sich im Verkehr mit Verbraucherlnnen in den verschieden-
sten Branchen zur Festlegung der Vertragsbeziehungen vorformulierter Allgemeiner
Geschéftsbedingungen (AGB), die - im Hinblick auf deren drucktechnische Gestal-
tung - umgangssprachlich nicht zu Unrecht als ,das Kleingedruckte* bezeichnet wer-
den. Diese Bedingungen werden nicht von zwei wirtschaftlich gleich starken Partner-
Innen ausgehandelt, sondern vielmehr vom i.d.R. wirtschaftlich starkeren Unterneh-
men den Verbraucherinnen diktiert. Auf die Gestaltung der Geschaftsbedingungen
haben die Verbraucher in der Praxis keinerlei Einflul. Die Unternehmen versuchen
in den AGB regelmalig, ihre Rechtsposition bestmadglich abzusichern, die Interessen
der Verbraucherinnen bleiben dabei nur allzuoft auf der Strecke.

Der Gesetzgeber hat dieser quasi ,privatautonomen Rechtssetzung* durch Unter-
nehmen vor allem mit dem Konsumentenschutzgesetz Grenzen gesetzt. Nicht jede
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in den Geschaftsbedingungen vorgesehene Regelung ist daher rechtlich auch zu-
lassig. So kann etwa die Gewahrleistung im Verbraucherlnnengeschéft nicht ausge-
schlossen und nur geringfligig beschrankt werden. Auch die Pflicht zu Schaden-
ersatz darf bei Vorsatz oder grober Fahrlassigkeit nicht ausgeschlossen werden. Den
gesetzlichen Bestimmung widersprechende Klauseln sind unzulassig und - im
Einzelvertrag - unwirksam.

Praventive Kontrolle

Die einzelnen Verbraucherinnen verfigen in den allermeisten Fallen nicht Uber die
notwendige Rechtskenntnis, um allfallige gesetzwidrige Klauseln in den AGB zu
erkennen. Daher hat der Gesetzgeber vorgesehen, daf bestimmte Interessenver-
bande - unter anderem eben der VKI - berechtigt sind, gegen gesetz- oder sittenwid-
rige Bestimmungen in den AGB vorzugehen. Im Zuge einer Verbandsklage kénnen
die klagslegitimierten Verbande auf Unterlassung der Verwendung bestimmter als
gesetz- oder sittenwidrig inkriminierter Klauseln klagen und - zur Information der
Offentlichekit - auch eine Urteilsveréffentlichung begehren.

Die Verbandsklage ist damit ein wesentliches Instrument des praventiven Konsu-
mentinnenschutzes. Neben der unmittelbaren Konsequenz, dafl das konkret beklag-
te Unternehmen seine Geschéaftsbedingungen gesetzeskonform umgestalten muf@,
wirkt die Moglichkeit der Verbandsklage auch tber den Einzelfall hinaus, gewisser-
maRen als ,Rute im Fenster®. Jedes Unternehmen muf3 damit rechnen, im Falle
gesetz- oder sittenwidriger Geschéaftsbedingungen vom VKI belangt zu werden.

Die Verbandsklagstatigkeit hat auch bereits in verschiedenen Branchen - tiber die
Einzelfalle hinaus - Unternehmen dazu gebracht, ihre AGB zu durchforsten und ge-
setzeskonform abzuandern. Auch Branchenvertreterinnen traten an den VKI heran,
um Kritikpunkte zu erértern und Anderungen zuzusagen. Es bleibt natirlich zu kon-
trollieren, ob die zugesagten Verbesserungen auch tatsachlich realisiert werden.

Verbandsklagen durch VKI

Im Zuge der Verbandsklagstatigkeit des VKI konnten im Vergleichszeitraum wieder-
um zahlreiche Verfahren durch ,Submissionsvergleiche”, in denen sich das Unter-
nehmen nach der Kiage zur Unterlassung verpflichtet und die Kosten des Verfahrens
tragt, beendet werden. Damit konnte eine Vielzahl gesetzwidriger Klauseln aus den
AGB von Unternehmen der verschiedensten Branchen vom Markt eliminiert werden.

Beispiele fiir gesetzwidrige Klausein

Die meisten VerstoRe betreffen die Beschrankung der Rechte auf Gewéhrleistung:

Bei ordnungsgemal gertigten Méngeln beschrénken sich die

Gewdéhrleistungsanspriiche des Kéufers zunéchst auf ein Nachbesserungsrecht.
Mdbelhandel Sachentscheidung

... Alle weitergehenden Gewdéhrleistungs-, Schadenersatz- und sonstige Anspriiche
des Verbrauchers werden einvernehmlich ausgeschlossen, sofern der Schaden nicht
vom Unternehmer oder seinen Mitarbeitern vorsétzlich oder grob fahrlédssig

verschuldet wurde.
Baufirma Sachentscheidung
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Der Verbraucher ist verpflichtet die gelieferte Ware sofort hinsichtlich Qualitat und

Menge zu untersuchen und allféllige Méngel unverziiglich schriftlich anzuzeigen. ...
Baufirma Sachentscheidung

Offene Méngel sind unverziiglich und schriftlich bei Ubernahme der Ware und bei
Durchfihrung der Montagearbeiten am Gegenschein durch den Auftraggeber

persénlich zu vermerken;
Installationsunternehmen Sachentscheidung

Der Kéufer ist verpflichtet, die Ware bei Ubemahme sorgféltig zu priifen. Die
Geltendmachung von offensichtlichen Méngeln kann nur innerhalb einer
AusschluBfrist von 14 Tagen (bei offensichtlichen Transportschdden von 6 Tagen)

schriftlich gegendiber der Verkéauferin erfolgen.
Mdbelhandel Sachentscheidung

Weiterer Schwerpunkt in der Klagstatigkeit sind unzulassige Ausschliisse oder
Beschrankungen der Pflicht zum Schadenersatz:
Maéngel bei Montage sind unverziiglich schriftlich bekanntzugeben, sie berechtigen

jedoch nicht zur Geltendmachung von Schadenersatzanspriichen;
Baufirma Sachentscheidung

Allféllige Schadenersatzanspriiche sind ausdriicklich ausgeschlossen.
Baufirma Sachentscheidung

Jegliche Schadenersatzanspriiche des Kunden, die gleichgliltig aus welchem
Rechtsgrund unmittelbar oder mittelbar in Zusammenhang mit der Bestellung,
Lieferung, oder Verwendung unserer Ware entstehen kénnen, bleiben grundsétzlich

ausgeschlossen.
Videothek Sachentscheidung

Eine Produkthaftung im Sinne des PHG libernehmen wir nur, soweit wir Erzeuger

eines von uns vermieteten oder verkauften Gegenstandes sind.
Videothek Sachentscheidung

Eine Haftung der Fitness-World, auch aus aul3ervertraglicher Haftung fir eventuell
auftretende Schéden, welches sich das Mitglied bei der Beniitzung unserer
Einnichtungen bzw. durch Inanspruchnahme unserer Dienstleistungen zuzieht, ist

ausgeschlossen.
Fitness-Center EV r.k. - Vergleich

Die Garage haftet fiir Schaden nur soweit sie nachweislich von ihr oder ihrem

Personal verschuldet wurden...
Parkgarage Sachentscheidung

Ein weiterer Schwerpunkt sind (iberlange Bindungen des Verbrauchers an den
Vertrag:

...Gerét einer der Vertragsteile im Hinblick auf den Liefertermin in Verzug, so ist ihm

eine angemessene Nachfrist von mindestens 8 Wochen zu setzen. ...
Mé&belhandel Sachentscheidung
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Félle héherer Gewalt, Materialbeschaffungsschwierigkeiten und Betriebsstérungen

Jjeder Art entbinden uns von der Einhaltung zugesagter Termine;
Sicherheitstiiren Vergleich

Von uns angegebene Liefertermine sind Verwendungszusagen und kénnen diese
Termine bis zu drei Monaten (berschritten werden, wobei im Falle der
Uberschreitung dieser Termine dem Besteller keinerlei wie immer geartete Rechte
aus welchem Titel auch immer zustehen, es sei denn, dal8 uns grobes Verschulden
an der Lieferverzégerung trifft. Der Besteller ist zum Rdicktritt berechtigt, wenn trotz
schriftlicher Einrdumung einer angemessenen Nachfrist von mindestens zwei
Monaten die Lieferung nicht erfolgt. Beruht der Lieferverzug auf héherer Gewalt,

verlangert sich die Nachfrist auf mindestens vier Monate;
Kunststoff-Fenster Vergleich

Wird die Lieferung oder Einhaltung einer vereinbarten Lieferfrist durch von lkera
nicht zu vertretende Umstdnde unméglich, ... verldngert sich die Lieferzeit um die
Dauer dieser Hindemisse. Zu den von lkera nicht zu vertretenden Umsténden
gehdren insbesondere Schwierigkeiten beim Bezug der Ware oder Vormaterialien
von Dritten, Betriebsstérungen (auch bei Lieferanten), Verkehrsstérungen;
Aussperrungen und Streiks sowie alle Félle héherer Gewalt; Voraussetzung fir den
Ricktritt des Kéaufers vom Vertrag ist ein von lkera zu vertretender Lieferverzug;

Fliesenhéandler Vergleich

Auch Preis- und Leistungsanderungen stellen immer wieder einen Grund zur Bean-
standung dar:

Die Preise basieren auf den Kosten zum Zeitpunkt des erstmaligen Preisangebotes.
Sollten sich die Kosten bis zum Zeitpunkt der Lieferung verdndern, so ist lkera

berechtigt, die Preise entsprechend anzupassen;
Fliesenhédndler Vergleich

Die Preise gelten ab Schrattenberg, ohne Montage und verstehen sich ohne MWSt
und sind empfohlene Verkaufspreise in 6S. Infolge der schwankenden
Wirtschaftslage mul3 sich die Herstellerfirma Preisberichtigungen, welche durch die
Verédnderung der Grundstoffpreise, L6hne und sonstigen Abgaben eventuell
eintreten, vorbehalten. Zur Verrechnung gelangt in solchen Féllen der am Tag der

Lieferung gtiltige Preis;
Mébelhandler Vergleich

Wir miissen uns aufgrund der langfristigen Planung unserer in den Prospekten
ausgeschriebenen Leistungen das Recht vorbehalten, z.B.Fluggesellschaften,
Beherbergungsbetriebe in der selben Kategorie oder Rundreiserouten zu &ndern,
falls dies aus operationellen und organisatorischen Grinden erforderlich wrid.
Ebenso behalten sich die von uns beauftragten Fluggesellschaften vor,
Zwischenlandungen aus technischen oder operationellen Griinden vorzunehmen, als

auch Fluggeréate oder Flugzeiten zu &ndemn;
Reiseveranstalter Vergleich

Aufgrund der langfristigen Planung bleibt im gesetzlichen Rahmen das Recht von
Pegasus vorbehalten, Fluggesellschaften, Fluggeréte, Leistungstrdger derselben
Kategorie oder Rundreiserouten zu &ndemn, falls dies aus operativen oder
organisatorischen Griinden notwendig ist. Ebenso bleibt die Vornahme von

Zwischenlandungen aus technischen oder operativen Griinden vorbehalten.
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Flugzeiten kénnen sich infolge der langfristigen Planung &ndem. Dies bleibt
vorbehalten. Sobald die Anderungen bekannt werden, werden sie dem Reisebliro
mitgeteilt, welches den Reisenden informiert. Der letzlich gliltige Flugplan ergibt sich

aus den Reiseunterlagen,;...
Reiseveranstalter Vergleich

Zinsgleitklauseln

Zu berichten ist insbesondere auch tber ein Urteil Gber eine Zinsgleitklausel in ei-
nem Leasingvertrag: ,(...) bei einer allgemeinen Erhéhung oder Senkung der Refi-
nanzierungskosten ist der Leasinggeber berechtigt, das Leasingentgelt und die Ver-
zugszinsen in einem dieser Verdnderung entsprechenden Ausmalf fir die ab diesem
Zeitpunkt noch félligen Betrdge zu erh6hen." Diese Klausel wurde fir gesetzwidrig
erkannt.s®

AGB Inkassobiiro

Besondere Erwahnung verdient dabei ein Urteil des Landesgerichtes Wels gegen ein
Inkassobiro® . Das Gericht hat eine Klausel, die flr eine Ratenvereinbarung
Terminsverlust vorsah, als Versto gegen § 13 KSchG angesehen, da die genauen
Voraussetzungen fur den Terminsverlust nicht dem § 13 KSchG entsprachen. Der
vage Hinweis, daB die Falligstellung in einer im KSchG ,vorgesehenen Art und Wei-
se" erfolgen werde, war dem Gericht zu wenig. In solchen Klauseln werde beim
rechtsunkundigen Verbraucher keine Klarheit geschaffen. Im Gegenteil, dem Ver-
braucher werde die fir ihn ginstige Rechtslage verschleiert. Weiters sah das Form-
blatt vor, daf der Verbraucher zur Einbringlichmachung der Forderungen im Falle
seines Zahlungsverzuges unwiderruflich alle seine Lohn- und Gehaltsanspriiche ge-
gen seine jetzigen und kinftigen Dienstgeber, ja sogar seine Pensionsanspriiche ab-
treten sollte. Solche Abtretungen fir noch nicht fallige Forderungen von Unterneh-
men hat der Gesetzgeber jedoch in § 12 KSchG ausdricklich verboten.

Daneben gab es auch eine Reihe von Entscheidungen zur Riicktrittsprovision der
Immobilienmakler.

3.2. Musterprozesse

Die Rechtsberatung des VKI - sowohi im Konsument-Beratungszentrum in Wien, als
auch in den Landesstellen -, sowie das BMGK werden mit zahlreichen Rechtspro-
blemen konfrontiert, die Verbraucherinnen mit Unternehmen haben. Auch wenn die
Verbraucherinnen im Recht sind, erschwert das ProzeRkostenrisiko oft die Durch-
setzung der Rechtsanspriiche. Bedenkt man, dall das Kostenrisiko eines Gerichts-
verfahrens beispielsweise um die Riickerstattung des Kaufpreises fiir ein typisches
Konsumgut des taglichen Bedarfes (Streitwert rund 6S 1.000,—) ein Zehn- bis Zwan-
zigfaches dieses Betrages ausmachen kann, dann versteht man, weshalb Verbrau-
cherlnnen sehr oft die Durchsetzung ihrer Rechte bei Gericht scheuen. Damit blei-
ben die Schutzbestimmungen des Gesetzgebers aber oft nur Theorie. Dazu kommt,
daR bei Streitigkeiten bis zu 6S 50.000,--, auch bei grundlegenden Rechtsproble-
men, ein Rechtszug zum OGH verschlossen bleibt.

89 OLG Wels 30.8.1994, 6 R 571/95 :
90 LG Wels 25.4.1996, 2 Cg 32/96z - Informationen zum Verbraucherrecht 7/96
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Fur ein Aufzeigen von Regelungslicken, fur eine Verbesserung bestehender Ge-
setze und fur den Ausbau des Konsumentinnenschutzes ist jedoch eine lebendige
Rechtsprechung unerialich. Deshalb unterstitzt der VKI auch in individuellen Strei-
tigkeiten zwischen Verbraucherinnen und Unternehmen die Verbraucherinnenrechte
durch Ubernahme der Ausfallhaftung fiir ProzeBkosten. in einigen Fallen kénnen ge-
maf einer Bestimmung in den Zivilverfahrensgesetzen®' Verbraucherlnnen ihre An-
spriche auf Geldersatz auch dem VKI abtreten, was zur Folge hat, dal dann ein
Rechtszug zum OGH mdglich ist.

Die Musterprozesse des VKI in Individualrechtssachen wirken aber auch dber den
Einzelfall hinaus, indem die Rechtsprechung zu wichtigen Fragen der Verbraucher-
Innenrechtes weiterentwickelt wird und Musterurteile auch fiir andere gleichgelagerte
Falle zur Loésung herangezogen werden konnen.

immobilienmakler

Im Berichtsjahr konnte beispielsweise ein Musterprozel rund um eine typische Frage
im Bereich der Immobilienmakler erfolgreich abgeschlossen werden. Ein Verbrau-
cher wollte Uber Vermittlung eines Immobilienmaklers eine Eigentumswohnung an-
kaufen, betonte aber als ihm das Anbot zur Unterschrift vorgelegt wurde, dal er die
Finanzierung des Kaufpreises noch abklaren musse. Der Makler hatte ihn dennoch
zur Unterschrift unter das Anbot aufgefordert. In der Folge stellte sich heraus, daf3
die Finanzierung der Wohnung nicht zu Stande kam und der Verbraucher muf3te
vom Anbot Abstand nehmen. Der Makler forderte nunmehr rund 6S 46.000,-- Pro-
vision. Als der Verbraucher mit Klage bedroht wurde, ibernahm der VKI die Ausfall-
haftung fir ProzeRkosten. Der Verbraucher wurde geklagt, die Klage aber schlieBlich
rechtskraftig abgewiesen®2. Ein Ricktritt wegen mangelnder Finanzierbarkeit des
Vertrages konne nicht als Ricktritt ,wider Treu und Glauben" gesehen werden. Der
Verbraucher sei daher nicht provisionspflichtig geworden.

Kreditvermittler

Zwei andere Urteile konnten im Bereich von Kreditvermittiern erzielt werden. In
einem Fall vermittelte ein Kreditvermittler einen Kredit mit einem kontokorrentma-
Rigen Jahreszinssatz von tber 100%. Es bedurfte eines Zivilprozesses um klar zu
stellen, dal dies Wucher und der Vertrag somit nult und nichtig ist®3 . In einem ande-
ren Fall konnte der Kreditvermittler den in Aussicht genommenen Kredit nicht ver-
mitteln, verlangte aber dennoch Provision. Auch in diesem Fall konnte durch Uber-
nahme der Ausfallhaftung durch den VKI die Klage erfolgreich abgewehrt werden9 .

Reiserecht

Schlieilich konnte im Reiserecht eine wahrhaft weitreichende Entscheidung erwirkt
werden. Als im Jahre 1993 zahlreiche Urlauberlinnen von gebuchten Tirkei-Pau-
schalreisen in Folge der Terrordrohungen der PKK, welche sich auch in zwei An-
schlagen mit Toten verwirklich haben, zurlicktraten, kassierte ein Reiseveranstalter
dennoch Stornogebihr. Die Verbraucherinnen bezahlten die Stornogebiihr ohne
Anerkennung einer Rechtspflicht. Der VKI lie® sich den Anspruch auf Rickzahlung
abtreten und klagte den Reiseveranstalter auf Rickzahlung. Das Gericht entschied,

91 §55Abs 4 JN

92 HG Wien 17.10.1995, 1 R 268/95 - Informationen zum Verbraucherrecht 1/1996

93 BGHS 29.12.1995, 4 C 3374/94 - Informationen zum Verbraucherrecht 3/1996

94  BG Josefstadt 19.12.1995, 7 C 1414/95 - informationen zum Verbraucherrecht 3/1996
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daf der Reisevertrag wegen des Wegfalles der Geschaftsgrundlage aufgelést wor-
den sei und daher keine Verpflichtung fur die Konsumentinnen bestanden habe, eine
Stornogebihr zu bezahlen. Gerade bei einem Badeurlaub mit Kleinkindern sei es
unzumutbar, an eine Reise in ein Gebiet festhalten zu mussen, wo neben Bomben-
drohungen auch konkrete Anschidge gegen Touristen ausgefiihrt werden®> .

MiBRbrauch von EC-Karten

Im Ubrigen sind zahlreiche Musterprozesse bei den Gerichten streitanhangig. Davon
sind zahlreiche Verfahren insbesondere zur Frage der Risikoverteilung im Fall des
Abhandenkommens von Euro-Schecks und Euro-Scheckkarte gerichtsanhangig.
Ebenso gibt es eine gewisse Haufung von Kiagen im Bereich Reise und Immobilien-
maklerinnen. Auch zur Frage der Beweislast bei tiberhdhten Telefonrechnungen sind
einige Verfahren anhangig.

Angehorigen - Biirgschaften

Besonders interessant erscheint auch ein Verfahren, wo eine Bank fur einen Kredit
dber 6S 2 Millionen die minderjahrigen Kinder des Kreditschuldners als Blrgen ver-
pflichtete und selbst nach Intervention des VKI nicht bereit war anzuerkennen, daf}

diese Birgschaften im Lichte der Osterreichischen Judikatur®® sowie gemaR § 154
ABGB unwirksam sind. Bleibt abzuwarten, wie die Gerichte diese allesamt interes-

santen Rechtsfragen entscheiden werden.

95 BGHS 24.1.1996, 3 C 1947/95 - Informationen zum Verbraucherrecht 4/1996
96 OGH 27.3.1995, 1 Ob 544/95 - Informationen zum Verbraucherrecht 9/1995
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