60 JAHRE VERBRAUCHERZENTRALE BADEN-WURTTEMBERG

Vom Butterstreik zur Buttonlosung — Sechs Geschichten aus 60 Jahren

BUTTERSTREIK

Karlsruhe, Oktober 1952. In der Molkerei-
zentrale Karlsruhe kommt es zu einem
heftigen Schlagabtausch: Die Hausfrauen,
die wegen der massiv gestiegenen Butter-
preise einen Kaufboykott ausgerufen haben,
sind dem Angebot der Geschéftsleitung
gefolgt, sich zu einer Aussprache zu treffen.
Das Angebot der Molkereizentrale, den Preis
wieder um einen halben Pfennig zu senken,
iberzeugt die Hausfrauen jedoch nicht.
Immerhin war der Preis zuvor innerhalb
weniger Wochen von 8o auf 9o Pfennig fiir ein
Viertelpfund Butter gestiegen.

Der Tenor ist klar: Die Frauen sollen sich nicht
so anstellen und den Boykott stoppen. Aber

dazu sind sie nicht bereit. Die Kontrahenten
gehen ohne Einigung auseinander.

Die Molkereizentrale erhthte in den darauf-
folgenden Tagen den Druck und uberzeugte
den wirttembergischen Landwirtschafts-
minister, eine Stellungnahme abzugeben.
Dieser forderte die Hausfrauen ©offentlich
dazu auf, den Streik zu beenden. Doch auch
er konnte sie nicht zum Aufgeben bewegen.
Sie streikten wie geplant weiter: vom
15. Oktober bis zum 25.Oktober 1952 -
und die Butterkdufe brachen in diesem
Zeitraum um 30 bis 80 Prozent ein. Die Frauen
konnten etwas bewegen, wenn sie sich
organisierten ... ®

KAMPFERISCHE HAUSFRAUEN

1955 schlossen sich die Frauen um Elisabeth
Kamm, die den Butterstreik organisiert hat-
ten, zur Verbrauchergemeinschaft Karlsruhe
zusammen. Ein Jahr zuvor hatte die umtrie-
bige Volkswirtin und CDU-Politikerin Dr. llse
Krall in Heidelberg bereits eine Verbraucher-
gemeinschaft ins Leben gerufen. 1958 ergab
sich dann durch einen vom Bundeswirt-
schaftsministerium in Aussicht gestellten
finanziellen Zuschuss endlich die Moglich-
keit, sich auch auf Landesebene zu organi-
sieren, um schlagkréaftiger fiir Verbraucher-
interessen eintreten zu konnen: Elisabeth
Kamm, Dr. Ilse Krall und die Vertreterinnen
verschiedener Frauenverbande griindeten am
30. September 1958 in Stuttgart die Verbrau-
cherzentrale Baden-Wiirttemberg.

Quietschend hdlt der Linienbus vor
dem Bundeswirtschaftsministerium in
Bonn. Dr.llse Krall und ihre Kolleginnen,
Vorstdande und Geschéftsfiihrerinnen von
Verbraucherzentralen aus mehreren Bundes-
ldndern, steigen aus. Sie schleppen ihre
Lederkoffer selbst, wahrend die Manner, mit
denen sie gleich im Wirtschaftsausschuss
tiber Verbraucherfragen diskutieren werden,
in  schwarzen Limousinen vorgefahren
werden.

Das Budget der Verbraucherzentrale Baden-
Wirttemberg fiir das Jahr 1959 betrug
53.000 DM. Das genligte, um kleine Raumlich-
keiten anzumieten und eine Schreibkraft
und eine Geschéftsfiihrerin zu beschaftigen.

Abb. 2: Aus einer Dia-Lehrschau der Verbraucherzentrale
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Abb. 1: Beraterin der Verbrauchergemeinschaft Karlsruhe am Informationsstand, ca. 1965

Bei weiteren Kosten wie Vortragshonoraren,
Reisekosten und so weiter, musste streng
gewirtschaftet werden. Handlungsfahig war
die Verbraucherzentrale in dieser Phase nur
deshalb, weil von den Vorstandsmitgliedern
bis zu den Beraterinnen in den Verbraucher-
gemeinschaften alle ehrenamtlich arbeiteten
und bei Dienstreisen auf jeglichen Komfort
verzichteten.

Kein Wunder, dass die Verbraucherzentrale
beldchelt wurde: Was konnen ein paar
Hausfrauen ohne Budget schon erreichen?
Wie sich bald zeigte, eine ganze Menge!
Die Frauen im Vorstand und in den
Verbrauchergemeinschaften waren hoch-
motiviert. Sie wollten etwas bewegen. Und sie
wussten, was Verbraucherinnen brauchten:
Informationen.

Sie wussten, was Verbraucherinnen
brauchten: Informationen.

Die Beraterinnen der Verbrauchergemein-
schaften berieten in vielen Stdadten auf
ehrenamtlicher Basis andere Hausfrauen.
Oft ging es dabei um die Funktionsweisen
neuer Haushaltsgerdte und um die Moglich-
keiten, mangelhafte Waren zu reklamieren.

Einmal wochentlich notierten sie die Preise
von Lebensmitteln und tibermittelten sie an
die Geschéftsstelle der Verbraucherzentrale
in Stuttgart. So entstand der ,Einkaufs-
berater*: eine einfache Ubersicht dariiber,
welche Lebensmittel in welcher Stadt gerade
besonders giinstig waren. Das eng beschrie-
bene Blatt erschien wochentlich, alle zwei
Wochen ergdnzt durch einen ,Tipp der
Woche* mit Rezepten aus aktuell besonders
glinstigen Zutaten.

Uber hundert Zeitungen und Radiosendungen
wie ,Heute abend“ im Siiddeutschen
Rundfunk verbreiteten die Informationen aus
dem ,Einkaufsberater”. Dadurch wurde die
Verbraucherzentrale immer mehr Leuten ein
Begriff.

Ein gutes Argument fiir den umtriebigen
Vorstand um Dr. Ilse Krall in den zdhen
Budgetverhandlungen mit dem Wirtschafts-
ministerium. Die ,,Damen®, wie sie in den
internen Dokumenten des Ministeriums
genannt wurden, waren hartnackig: Jahr
fur Jahr erstritten sie Budgeterhthungen.
So konnte die Verbraucherzentrale Baden-
Wiirttemberg wachsen.

Fortsetzung: Seite 2
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KAMPFERISCHE HAUSFRAUEN
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Abb. 3: Wanderausstellung ,,Wer’s weif3, kauft besser ein“, eréffnet 1963

Ein groBartiges Mittel, um viele Verbraucher-
innen zu erreichen, waren die Warenaus-
stellungen: Hier brachte die Verbraucher-
zentrale Informationen {iber die Beschaffen-
heit von Produkten, tiber Giitesiegel und
Verpackungs- und Verkaufstricks an die Frau,
mitunter mischte sich auch bereits der eine
oderandere Mann unters Publikum.

HWer’s weif3, kauft besser ein*, der Star
unter den Ausstellungen der Verbraucher-
zentrale, tourte jahrelang durchs Landle

Moglich war das durch die gute Vernetzung
mit den Verbrauchergemeinschaften und
Ortsgruppen der Mitgliedsverbdande - so
konnte die Ausstellung wirklich Gberall
gezeigt werden. Sie lockte tiber hunderttau-
send Besucherinnen und Besucher an — nicht
nur in den Ballungsrdaumen, sondern auch in
Kleinstadten und landlichen Gegenden.

1968 in der Ausstellung tiber Werbeveranstal-
tungen im ,Haus des Verbrauchers“ in der
Olgastrafie in Stuttgart.

,Wenn Sie aber eins haben maochten, dann wird es
Sie interessieren, dass wir dieses Massagekissen auf
einer Werbeveranstaltung zum Preis von 178 Mark
gekauft haben, wihrend dieses Massagekissen
aus einem Sanitdtshaus stammt und zum Preis
von 134 Mark und 30 Pfennig erworben wurde. Die
Preisdifferenz also: 73 Mark und 70 Pfennig.”

Mit der Ausstellung iber die Werbeveran-
staltungen griff die Verbraucherzentrale ein
Thema auf, das in den Beratungen vorallemin
Form von Reklamationen immer wieder an die
Beraterinnen herangetragen wurde: Verbrau-
cherinnen waren erziirnt dartiber, was fiir ein
Schrott ihnen auf solchen Veranstaltungen zu
vollig tiberhohten Preisen angedreht worden
war.

Abb. 4: Eine Beraterin der Verbraucherzentrale bewertet Massagekissen, Oktober 1968

»Uber den Wert und Unwert von Massagekissen
Streiten sich heute noch Experten. Die Massagekissen
sind die Lieblingskinder von Werbeveranstaltern -
sie sehen so aus. Ob ein Massagekissen wirklich
niitzt oder nicht niitzt, das kann ich Ihnen nicht
sagen ...“

Eine der ersten Beraterinnen, die hauptamt-
lich bei der Verbraucherzentrale Baden-Wiirt-
temberg beschéftigt war, steht im Oktober

Die Ausstellung lieferte einen Uberblick iiber
Produkte, die haufig tiber Werbeveranstal-
tungen vertrieben wurden — wer sich diese
Beispiele anschaute, war gut gewappnet
gegen die tiickischen Tricks der Werbeveran-
stalter. @

50 MARK FUR NICHTS

»lch brauchte dringend eine Wohnung und habe
deshalb nach anderen vergeblichen Versuchen im
Maklerbiiro ... vorgesprochen. Dort wurden mir
von einem Angestellten zwei verlockende Angebote
unterbreitet — allerdings erst auszuhdndigen nach
Zahlung der bewupten Verwaltungsgebiihr in Hohe
von DM 50,00 zuziiglich 11 Prozent Mehrwertsteuer.”

Seit Monaten gingen in der Geschaftsstelle
der  Verbraucherzentrale in  Stuttgart
Beschwerden iiber Maklerbiiros ein. Die An-
kiindigung, dass die Verbraucherzentrale die
Félle sammeln und ein Schwarzbuch heraus-
geben wollte, hatte eine richtige Brieflawine
ausgelost — und die Beschwerden hatten es
in sich. so Mark Verwaltungsgebiihr vorab
waren lange nicht das Ende der Fahnen-
stange. Die Geschichte ging weiter:

»Bei meiner ersten Kontaktaufnahme mit dem
Vermieter, der angeblich schon drei Jahre (iber
das Biiro ... vermietet, stellte sich heraus, daf die
Wohnungen ausschlieflich an Damen vermietet
werden (Ich bin Junggeselle). Trotz dieses eindeu-
tigen Sachverhalts weigerte sich der Betreffende die
Gebiihr zuriickzuzahlen.“

Es war Frithling, das Jahr 1970, und Protest
lag in der Luft. Wer etwas dndern will, muss
laut werden, auf sich aufmerksam machen
— diese Uberzeugung vertrat zumindest Dr.
Siegfried Bluth, der junge Journalist, der seit
kurzem freiberuflich als Pressesprecher fiir
die Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg
arbeitete. Mit der Ankiindigung des Schwarz-
buchs hatte er jedenfalls schon einmal jede
Menge Staub aufgewirbelt.

Die Beschwerdebriefe stapelten sich auf
den Schreibtischen der Sekretdrin und der
Geschaftsfiihrerin, das Telefon klingelte
pausenlos.

Die Beschwerdebriefe stapelten sich

Haufig schnappte sich Siegfried Bluth selbst
den Horer und protokollierte die Gesprdche,
er sammelte die Briefe, sortierte sie nach Art
der Beschwerde, priifte, wagte ab und wahlte
schliefSlich 25 typische Schilderungen aus,
um sie im April 1970 als ,,Dokumentation der
Wohnungsvermittlung® zu verdffentlichen.
Das Ganze als Schwarzbuch zu bezeichnen
war etwas hochgegriffen, denn eigentlich
handelt es sich einfach um 20 mit der Schreib-
maschine beschriebene Seiten, die Bluth in
einem Aktenordner zusammenheftete und so
der Offentlichkeit prasentierte.

Am Freitag, dem 24. April 1970, verdffent-
lichte die Verbraucherzentrale das Schwarz-
buch. Am selben Tag gingen Siegfried Bluth
und eine Kollegin vor einem der Makler-
biiros auf dem Biirgersteig auf und ab und
verteilten Flugblatter, in denen Passanten
liber die Missstdande informiert und gewarnt
wurden. Ein Kamerateam des Siiddeutschen
Rundfunks warvor Ort und filmte.

Junge Leute mit Flugblattern und ein Fernseh-
team mit Kamera und Mikrofon: Was will man
mehr, wenn man wiitend aus einem Makler-
biiro herauskommt? Um die Mitarbeiter der
Verbraucherzentrale und die Journalisten
hatte sich bald eine Menschentraube versam-
melt und einige der Anwesenden machten
ihrem Arger Luft.

Am Montag und Dienstag gingen in der
Verbraucherzentrale und bei Siegried Bluth
anonyme Drohungen ein. Die Anrufer forder-
ten, dass die Verbraucherzentrale aufhorte,
gegen unseriose Wohnungsvermittler vorzu-
gehen und drohten mit ,,Mord“, ,Fertig-
machen®, ,Umlegen® und sogar damit, die
Verbraucherzentrale in die Luft zu sprengen.

Abb. 5: Pressemeldung ,,Wohnungsmakler®,
April 1970

AuBerdem hatte die ,Interessengemein-
schaft Stuttgarter Wohnungsvermittler®, die
sieben Stuttgarter Maklerbiiros nach der
Pressemeldung der Verbraucherzentrale im
Februar gegriindet hatten, vor dem Stuttgarter
Amtsgericht eine einstweilige Verfiigung
gegen die Verbraucherzentrale erwirkt. Darin
wurde ihr untersagt, Menschenversamm-
lungen nach der Art politischer Demon-
strationen vor einem Stuttgarter Maklerbiiro
zu inszenieren und zu behaupten, dass das
Wohnungsvermittlungsbiiro  von  seinen
Kunden 55 Mark an ,,Vorausgebiihr“ verlange,
ohne ihnen nutzbare Adressen zur Verfiigung
stellen zu konnen. Das Amtsgericht hatte
der einstweiligen Verfligung stattgegeben,
ohne eine Stellungnahme der Verbraucher-
zentrale zu den Vorwiirfen einzuholen. Dies
alles erklarte Siegfried Bluth vor laufender
Kamera ...

Keine drei Wochen spater war die offent-
liche Empdrung tber die Maklerabzocke so
stark gestiegen, dass der Wirtschaftsmi-
nister von Baden-Wiirttemberg, Dr. Hans-Otto
Schwarz, sich zu dem Thema &uferte.
Er kiindigte an, dass er sich bei der Bundes-
regierung fiir eine neue gesetzliche Regelung
der Maklergebiihren einsetzen wiirde. Und
er hielt Wort. 1971 wurde das Gesetz zur
Regelung der Wohnungsvermittlung verab-
schiedet. Damit waren Vorausgebiihren ab
sofort rechtswidrig und Makler durften nur
noch Gebiihren fiir tatsachlich erbrachte
Leistungen berechnen. Wohnungssuchende
miissen seitdem erst dann Geld an den
Makler abdriicken, wenn er ihnen tatsdchlich
eine Wohnung vermittelt hat. @

Abb. 6: Flugblattaktion vor Maklerbiiro,
April 1970
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DER TIGER HAT ZAHNE...

1965 erhalten die Verbraucherzentralen durch
die Anderung des Gesetzes gegen unlauteren
Wettbewerb eine Klagebefugnis: Sie erhalten
das Recht, stellvertretend die Rechte von
Verbrauchern gegeniiber Unternehmen einzu-
klagen. Nun hat die Verbraucherzentrale eine
Waffe, mit der sie Anbieter wirkungsvollin die
Schranken weisen kann. Seit 1970 nahm die
Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg die
Klagebefugnis selbst in Anspruch und ging
gerichtlich beispielsweise gegen zahlreiche
Wohnungsmakler vor, die trotz der Gesetzes-
danderung von 1971 weiterhin Vorausgebiihren
erhoben. Im Jahr 1986 kam es dann zu einer
juristischen Auseinandersetzung, die die
Verbraucherzentrale iiber Jahre beschéftigen
und an den Rand des Ruins treiben sollte ...

Ein Heidelberger Philologe zahlte an einem
Freitagmorgen, dem 3. Oktober 1986, bei der
Bezirkssparkasse Heidelberg 580 Mark in bar
auf sein Konto ein. Erwollte eine Uberweisung
in dieser Hohe tatigen und durch die Barein-
zahlung sicherstellen, dass sein Konto ausrei-
chend gedeckt war. Gleich nach der Einzah-
lung lieR er also die Uberweisung anweisen.
Der Betrag fiir die Uberweisung wurde von
der Bank noch am selben Tag von seinem
Konto abgebucht: Wertstellung am 3. Oktober
1986. Die Bareinzahlung schrieb die Bank
aber erst einen Werktag spater gut: Wert-
stellung am 6. Oktober 1986. So kam es dazu,
dass sein Konto aus Sicht des Buchungssys-
tems drei Tage lang {iberzogen war und dafiir
berechnete ihm die Bank Sollzinsen. Es war
ein {berschaubarer Betrag von 43 Pfennig,
den der Bankkunde verloren hatte — aber er
drgerte sich sehr tiber die zweierlei Geschwin-
digkeiten, mit denen die Bank sich auf seine
Kosten Vorteile verschaffte:

»Mir als normal denkendem Mensch ist nicht
einsichtig, warum eine Bank drei Tage eine Ein-
zahlung ignoriert, die Belastung aber am gleichen
vornimmt, mir also einen Kredit gewdhrt, den ich gar
nicht will. Das ist sittenwidrig.”

Voller Arger beschloss er, zur Verbraucher-
zentrale zu gehen.

Seit Jahren beschwerten sich Bankkunden
bei der Verbraucherzentrale {iber solche Fille.
Der Schaden beim Einzelnen war in diesen
Fallen immer relativ gering, meist handelte
es sich um Uberziehungszinsen im Pfennig-
bereich — aber wenn man das hochrechnete,
ging es plotzlich um gigantische Summen. Die
Verbraucherzentrale ging von einem Betrag
zwischen einer und drei Milliarden Mark aus,
den die Banken in Deutschland jahrlich durch
diese Wertstellungspraxis an zusatzlichen
Zinseinnahmen verdienten.

Jahrlich eins bis drei Milliarden Mark

Nachdem die Verbraucherzentrale die Bezirks-
sparkasse Heidelberg wegen der Beschwerde
angeschrieben und als Antwort nur den
Hinweis bekommen hatte, dass die Preisge-
staltung im eigenen Ermessen erfolge, ent-
schied Vorstand Barbl Maushart, den Rechts-
weg einzuschlagen. Rechtsanwalt Walter
Stillner vertrat die Verbraucherzentrale seit
1970, als sie begonnen hatte, die Klagebe-
fugnis selbst auszuiiben, in allen juristischen
Angelegenheiten. Auch er sah in diesem Fall
die Grundlage fiir eine Abmahnung gegeben:

Die Klausel im Gebiihrenverzeichnis der
Bank, in der festgelegt wurde, dass die
Wertstellung von Uberweisungen am selben
Tag erfolgte, bei Einzahlungen aber erst am
folgenden Werktag, war nach Einschatzung
der Verbraucherzentrale rechtswidrig.

Zuerst kommt die Abmahnung

Wenn die Verbraucherzentrale auf einen
Rechtsverstol durch einen Anbieter auf-
merksam wird, kann sie juristisch dagegen
vorgehen. Der Ablauf sieht so aus: Zuerst
kommt die Abmahnung. Dafiir schickt die
Verbraucherzentrale dem Anbieter, in diesem
Fall: der Bezirkssparkasse Heidelberg, die
Aufforderung, eine Unterlassungserklarung
abzugeben. Wenn der Anbieter dieser Auf-
forderung nachkommt, ist das Problem
gelost. Wenn nicht, kann die Verbraucher-
zentrale Klage einreichen.

Die Bezirkssparkasse Heidelberg weigerte
sich, eine Unterlassungserklarung abzuge-
ben. Damit hatte sie sich verpflichtet, die
Klausel aus dem Gebiihrenverzeichnis zu
streichen und die Wertstellung in Zukunft
verbraucherfreundlicher zu gestalten. Dazu
war sie nicht bereit. Also klagte die Verbrau-
cherzentrale vor dem Landgericht Heidel-
berg. Das Gericht gab der Verbraucher-
zentrale recht: Es sei nicht hinnehmbar, dass
die Bank bei eingehenden Geldern einen
anderen Zeitpunkt fiir die Beriicksichtigung
bestimme als bei ausgehenden.

Kurz nach der Urteilsverkiindung erfuhr die
Verbraucherzentrale jedoch, dass die Be-
zirkssparkasse Heidelberg beim Oberlandes-
gericht Karlsruhe Berufung eingelegt hatte.
Der Fall konnte also keineswegs zu den Akten
gelegt werden. Wieder gab es eine Gerichts-
verhandlung — und diesmal lief es schlecht fiir
die Verbraucherzentrale, sehr schlecht sogar:
Das OLG Karlsruhe sah keinen Gesetzesver-
sto3 auf Seiten der Bank und hob das Urteil
der ersten Instanz auf. Rechtsanwalt Walter
Stillner erinnert sich:

wDiese Entscheidung wire fiir sich gesehen noch
zu ertragen gewesen. Aber das OLG vervierfachte
von sich aus und ohne dass die Beklagte die
Streitwertfestsetzung des Landgerichts geriigt htte,
den Streitwert auf aus Sicht der Verbraucherzentrale
Baden-Wiirttemberg  gigantische 200.000 Mark.
Die Verbraucherzentrale iiberschlug die Kosten
fiir drei Instanzen und wusste, dass sie sich bei
diesem Streitwert eine Revision nicht wiirde leisten
kdnnen! Sie hatte ihre Prozesse bis dahin mit mode-
raten Streitwerten von 10.000 Mark bis maximal
50.000 Mark gefiihrt. Und die Gerichte hatten bis
dahin nie etwas dagegen einzuwenden gehabt.
Nun also dieser Supergau! Ein in drei Instanzen
verlorener Prozess wire nicht mehr finanzierbar
gewesen. Sollte man also resignieren?

AUFGEBEN IST KEINE OPTION

Resignieren? Das war nicht der Stil von
Barbl Maushart, die seit 1983 Vorsitzende
des Vorstands der Verbraucherzentrale war.
Die fehlenden Mittel, um Revision gegen das
Urteil des OLG Karlsruhe einzulegen und den
Fall vor den Bundesgerichtshof zu bringen,
waren ein Problem. Aber Probleme sind
da, um geldst zu werden. Zundchst klopfte
Barbl Maushart beim Wirtschaftsministerium
des Landes Baden-Wiirttemberg an, dem

Abb. 7: Sonderausgabe der VerbraucherZeitung, Februar 1988

damaligen Hauptgeldgeber der Verbraucher-
zentrale. Ware es nicht moglich, Mittel aus
dem Haushalt umzuwidmen, um die Prozess-
kosten zu tragen? Wdre das Wirtschafts-
ministerium vielleicht bereit, zusétzliche
Mittel filir einen Prozess zur Verfligung zu
stellen? Die Antwort war: nein und nein.
Also musste sich das Team der Verbraucher-
zentrale selbst etwas einfallen lassen und
es entstand eine ldee, die einfach und
bestechend war.

Fiir wen wollte man den Prozess fiihren?
Fiir Verbraucher.
Wer wiirde von einem gewonnenen Prozess
profitieren? Verbraucher.
Wer konnte also dafiir zahlen? Verbraucher?
Einen Versuch war es wert!

Im Januar 1988 legte die Verbraucherzentrale
Baden-Wiirttemberg einen Prozesskosten-
fonds auf. Unter dem Motto ,,Unser Prozef3-
sieg ist lhr Zinsgewinn!“, forderte sie Verbrau-
cherinnen und Verbraucher im Ladndle dazu
auf, fiir den Fonds zu spenden — und so eine
Revision zu ermdglichen. Und tatséachlich:
Innerhalb weniger Wochen gingen 7.000 Mark
an Spenden ein. Die Verbraucherzentrale
trommelte weiter und konnte am Ende tiber
10.000 Mark einsammeln. Es war nicht nur
diese Summe, die jetzt zur Absicherung zur
Verfligung stand. Es waren auch die grofle
offentliche Unterstiitzung und der Zuspruch
von Seiten der Verbraucher, die die Verbrau-
cherzentrale dazu bewogen, das Risiko
einzugehen und weiterzumachen. Rechtsan-
walt Walter Stillner veranlasste, dass beim

Bundesgerichtshof Revision eingelegt wurde.
ImJanuar1989 wurde das endgiiltige Urteil zur
Wertstellungspraxis der Banken gesprochen:
Der BGH gab der Verbraucherzentrale recht.
In der Folge musste nicht nur die Heidel-
berger Bezirkssparkasse reagieren und ihre
Wertstellungspraxis dndern. Das Urteil des
Bundesgerichtshofs stellte hochstrichterlich
klar, dass eine Klausel zur unterschiedlichen
Wertstellung bei Einzahlungen und Uberwei-
sungen rechtswidrig ist. Durch das Urteil
wurde fiir alle Banken eine neue Rechtslage
geschaffen. @
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Abb. 1-3 | Quelle: Verbraucherzentrale
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Abb. 4 | Quelle: SDR Abendschau
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Fotos Zeitstrahl | Quelle: Verbraucher-
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30. September 1958

Griindung der Verbraucherzentrale
Baden-Wiirttemberg e. V. durch

12 Landesverbdnde von Frauenverban-
den und Gewerkschaften sowie zwei
ortliche Verbrauchergemeinschaften.

1963

Erste Wanderausstellung ,,Wer’s weif3,

kauft besser ein®.
Uber 130.000 Besucherinnen und
Besucher in ganz Baden-Wiirttemberg.

®© 6 @ o ¢ ¢ o o ofLIL]

4. Dezember 1964

Errichtung der ,,Stiftung Warentest*.
Deren Produkttests nutzt die
Verbraucherzentrale in der Beratung
und macht sie spater iiber das
Selbstinformationsangebot in

vielen Beratungsstellen allgemein
zugédnglich.

1965

Die Verbraucherzentralen erhalten die
Befugnis rechtlich gegen Wettbewerbs-
verstof3e vorzugehen. Sie griinden

den Verbraucherschutzverein, der bis
1970 von Berlin aus zentral die Rechts-
durchsetzung iibernimmt.

Seit 1970 nutzt die Verbraucherzentrale
Baden-Wiirttemberg selbst die Klage-
befugnis und wird bundesweit zum
Vorreiter.
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1973

Verbraucherzentrale ruft zum Kdufer-
streik wegen iiberhdhter Fleischpreise
am Wochenende auf. Viele Verbrauche-

rinnen in Baden-Wiirttemberg machen
mit und kaufen an drei Wochenenden
in Folge kein Fleisch. Fleischereien
machen weniger Umsatz und d@ndern
in der Folge die Preise.

1967

NEU: Erndhrungsberatung

Marz 1971

Schiedsstelle Chemisch-Reinigung

1977

eingerichtet: Verbraucherzentrale
und Vertreter der Reiniger sind darin
vertreten.

Klagebefugnis nach neuem Gesetz zur
Regelung des Rechts der Allgemeinen
Geschéftsbedingungen: Verbraucher-
zentrale darf ab jetzt auch gegen
unzuldssige Klauseln in Allgemeinen
Geschiftsbedingungen vorgehen.

® ©6 ¢ 06 0 0 0 0 o e o o

22.11.1971
Geschiftsstelle in der Olgastrafie 32

in Stuttgart wird als ,,Haus des
Verbrauchers* neu eroffnet.

1970

NEU: Wohn- und Haushaltsberatung .

1978
Die Verbraucherzentrale erhélt Erlaub-
nis zur Rechtsberatung und Rechts-

besorgung. Die Mitarbeiter diirfen nun
Verbraucher in Rechtsfragen beraten

und ihre Interessen gegeniiber Unter-
nehmen vertreten.

1978

Dezember 1970

»verbraucherhappening* auf dem
Stuttgarter Schlof3platz.

NEU: Energieberatung
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1982

Boykottaufruf gegen Mineralol- 2016

konzerne wegen Erh6hung der Benzin-
preise. Aral gibt bekannt, den Benzin- 17.2 .1992 Die Studie des Marktwachter-Teams
preis zum 21.7.1982 um 2 Pfennige . " der Verbraucherzentrale Baden-

zu erhdhen. Die Verbraucherzentrale Die Geschftsstelle und das Stuttgarter Wiirttemberg mit dem Titel ,,Erhalten
fordert Verbraucher auf, nicht mehr bei Informationszentrum der Verbraucher- Verbraucher bedarfsgerechte Anlage-
Aral und einer Reihe weiterer Tank- zentrale ziehen in die Paulinenstraie 47. produkte?“ schligt bundesweit hohe
stellen zu tanken. Zweieinhalb Wochen Wellen.

spdter nehmen die bestreikten Tank-
stellen die Preiserh6hung zuriick.

1994

NEU: Abteilungen Finanzdienstleistungen
und Gesundheitsdienstleistungen

1. November 2000

Griindung des Verbraucherzentrale
Bundesverband e.V. (vzbv).

Die Arbeitsgemeinschaft der Verbrau-
cherverbéande (AgV), der Verbraucher-
schutzverein und die Stiftung Verbrau-
cherinstitut gehen darin auf.

1984

Verbraucherzentrale ruft Verbraucher
auf, umweltschadliche Waschverstir-
kertiicher, die bei einer Werbeaktion
verteilt wurden, in Beratungsstellen
abzugeben. Massenhafte Beteiligung.
Produkt verschwindet kurz danach vom
Markt.

1. August 2012

Button-Losung: Das Gesetz, das die
Verbraucherzentralen mit erstritten
haben, verhindert viele Abofallen.

Es schreibt vor, dass Schaltfliachen, die
einen kostenpflichtigen Bestellvorgang
auslosen, entsprechend deutlich be-
schriftet sein miissen.

1986

Nach Tschernobyl bietet die Verbrau-

cherzentrale in mehreren Beratungs-
stellen an, selbstangebautes Obst auf
Strahlenbelastung zu testen.

© ¢ 06 06 0 0 0 0 o (i) e o o CLIL) o ofTITP @ o o o

1.Januar 2002

Durch das Unterlassungsklagengesetz
erhalten die Verbraucherzentralen das
Recht, Verbandsklagen durchzufiihren.

1978
1978 erscheint mit dem ,,Schwarzbuch

iiber Versicherungen“ das 15. Schwarz-
buch. Seit 1970 gibt die Verbraucher-

2018
1997 Musterfeststellungsklage

Starke Mittelkiirzungen. Alle Be-
ratungen werden kostenpflichtig, im
April fiihrt die Verbraucherzentrale
kostenpflichtige Telefonberatung ein.
12 Beratungsstellen im Land miissen
schlieBBen.

zentrale regelmasig Schwarzbiicher
heraus, die sich mit Abzocke und Betrug
in allen Bereichen befassen. Von der
Heiratsvermittlung iiber Kaffeefahrten
bis hin zum Gebrauchtwagenkauf,
Banken und Versicherungen wird kein
Thema ausgelassen.

1988

Erste Preisverleihung des Negativ-

preises ,,Goldene Nase* an die Land-

frisch Eier GmbH: Diese Firma hatte

massenhaft Eier umverpackt, umdekla- 200

riert und die Abpackdaten manipuliert. 9
Mit dem Video ,,Finanzhai*
prangert die Verbraucherzentrale
provisionsgeleitete, nicht bedarfs-
gerechte Finanzberatung an.

1985

Erste Ausgabe der Verbraucherzeitung
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VOR DEM AUS

Prozesse wie der zur Wertstellungspraxis
brachten die Verbraucherzentrale Baden-
Wiirttemberg bundesweit in die Schlagzeilen.
In Baden-Wiirttemberg war das Vertrauen in
die Organisation, die so schlagkraftig fiir die
Rechte von Verbrauchern eintrat, hoch.

Und dennoch: 1996 steht die Verbraucher-
zentrale vor dem Aus. Nachdem die Bundes-
regierung bereits seit 1990 schrittweise aus
der Finanzierung aussteigt, beschliet auch
das Land eine Kirzung der Mittel um fast
40 Prozent.

Die Beraterinnen und Berater der Verbrau-
cherzentrale sahen sich plotzlich mit der
unmittelbaren Gefahr konfrontiert, ihren
Arbeitsplatz zu verlieren. Es stand so viel
auf dem Spiel. Die personliche Zukunft, aber
auch die Frage, an wen sich Verbraucher nun
wenden sollten.

War von nun an jeder auf sich selbst gestellt
und musste eben schauen, wie er klar kam?

Anbieter wiirden ungestort die immer weiter
deregulierten Markte und den wachsenden
EU-Binnenmarkt bespielen — Verbraucher
standen ohne Lobby global agierenden
Konzernen gegeniiber.

Miissen alle Beratungsstellen schlie3en?

Auch Barbl Maushart, die in mittlerweile
13 Jahren als Vorstand der Verbraucherzen-
trale so viel fur Verbraucher erreicht hatte,
war erschiittert und wandte sich in eindringli-
chen Worten an die Offentlichkeit:

»ES heifit sogar, dass wir sicher sehr viele
Beratungsstellen schlieffen miissten, wenn der
Umfang der Einsparungen so ist, wie er im Moment
im Plan steht. Und wir haben ausgerechnet: Selbst
wenn wir alle Beratungsstellen schliefien, konnen wir
nicht einmal dieses Einsparvolumen reinholen. Also
es wdre eine Katastrophe, es wdre eine Zerschlagung
des Verbraucherschutzes in Baden-Wiirttemberg.”

Aber die Verbraucherzentrale gab nicht
auf. Ohne Unterlass warb der Vorstand bei
Landtagsabgeordneten und Ministerien fiir
eine weitere Unterstiitzung des Verbraucher-
schutzes! Barbl Maushart belief’ es nicht da-
bei, aufzuzeigen, was zerstort wiirde, wenn
die Kiirzungen in dieser Form erfolgen.
Sie legte einen Alternativplan vor: Eine
Neukonzeption, wie die Verbraucherzentrale

bei einer schrittweisen Reduzierung der
Fordermittel trotzdem schlagkraftig und
angepasst an die neue Informationsgesell-
schaft arbeiten konnte.

,Wir sehen Bereiche, wir haben auch ein Konzept
vorgelegt, aber es geht nicht von heut auf morgen,
das hab ich gerade erkldrt. Wir haben einen
Dreijahresplan vorgelegt, der wiirde bedeuten inner-
halb drei Jahren 25 Prozent weniger Zuschuss durch
teilweise Streichung von Beratungsstellen, durch
Eigenbeteiligung der Verbraucher, durch Umstellung
auf mehr Technik — das wiirde aber heiflen hohere
Gebiihren bei ganz speziellen Beratungen, die das
auch wert sind, denke ich.“

Der Gegenvorschlag iberzeugte. Das
Land Baden-Wiirttemberg schrankte die
Kiirzungen ein, damit die Verbraucherzen-
trale die Umstrukturierung umsetzen konnte.
Dazu gehorte, dass viele kleinere Beratungs-
stellen geschlossen wurden, und eine kosten-
pflichtige Telefonberatung eingefiihrt wurde.
Fiir die Beraterinnen und Berater brachte
das grofe Veranderungen. Eine langjahrige
Mitarbeiterin erinnert sich:

»An meine erste kostenpflichtige Beratung erinnere
ich mich sehr gut. Ich hatte Angst davor und war
unsicher, ob ich auf Anhieb so schnell beraten
kénnte, damit die Leute nicht zu viel bezahlen
miissten. Die kostenpflichtige Telefonberatung
startete an einem Dienstag, ich war gleich am
ersten Vormittag eingeteilt: von 10 bis 12 Uhr. Der
Gedanke, dass Verbraucher jetzt fiir die Beratung
Geld bezahlen mussten, war verschwunden, sobald
ich den ersten Verbraucher am Telefon hatte. Jetzt
stand fiir mich das Problem des Verbrauchers im
Vordergrund. Ich habe ganz normal beraten.“

Mit der Einfilhrung der kostenpflichtigen
Telefonberatung ging eine Spezialisierung
der Beraterinnen und Berater einher, wahrend
zuvor jeder alle Themen abdecken musste.
Gerade im Bereich Telekommunikation war
das sehrsinnvoll.

»Man muss so viel lernen, um eine Auskunft geben
zu kénnen. Heute kdnnte man nicht mehr alle Gebiete
bearbeiten, es ist einfach so komplex. Friiher habe ich
ja noch mit elektrischer Schreibmaschine gearbeitet
... Der Geist in der Verbraucherzentrale hat sich aber
nicht verdndert. Leute,die in der Verbraucherzen-
trale arbeiten, wollen heute genau das Gleiche wie
damals. Das ist der gleiche Anspruch: Gucken, dass
ein bisschen Gerechtigkeit herrscht. @

Abb. 8: Die Beratungsstelle Ravensburg musste wegen der Kiirzungen geschlossen werden

Abb. 9: Abo-Falle aus dem Jahr 2009: Klick auf Anmelde-Button schlieft Vertrag iiber

2-jdhriges Abonnement (8 Euro pro Monat) ab

BUTTONLOSUNG

Falsch gekennzeichnete Eier, Rechnungen fiir
nicht bestellte Waren, horrende Preise auf
Kaffeefahrten, betriigerische Versicherungen
— es gibt eine ganze Reihe von Themen, mit
denen sich die Verbraucherzentrale bereits
seit Jahrzehnten beschidftigt und immer
wieder beschidftigen muss. Mit der Digitali-
sierung und dem immer leistungsfahigeren
Internet entstehen aber auch neue Probleme
fiir Konsumenten. Hier ist die Verbraucherzen-
trale gefragt. Und sie macht ihren Job auch im
21. Jahrhundert.

Oktober 2009. Die Rentnerin Doris Fritz war
wiitend und das schon seit Monaten. lhr Sohn
war zu Besuch gewesen und wollte fiir ihren
Computer ein scheinbar kostenloses Schreib-
programm herunterladen. Tatsdchlich stand
gut versteckt im Kleingedruckten ganz weit
unten auf der Webseite, dass mit der Regist-
rierung auf dem Portal, die fiir den Download
erforderlich war, ein Abonnement fiir zwei
Jahre abgeschlossen wiirde mit monatlichen
Kosten von 8 Euro. Fiir Doris Fritz war ganz
klar: ,,Des isch unmaglich... des isch ein absoluter
Betrug!“

»Des isch unmoglich... des isch ein
absoluter Betrug!*

Sie drgerte sich am meisten dariiber, dass
sie der Firma Content Services Limited mit
Sitz in Mannheim sogar die erste Jahresrate
bezahlt hatte — obwohl weder sie noch ihr
Sohn das Abonnement gewiinscht hatten. Fiir
das zweite Jahr (der Click auf den Download-
Button hatte laut Kleingedrucktem einen
Zweijahresvertrag ausgelost) wiirde sie
trotz zahlreicher Schreiben der Firma nicht
bezahlen, da war sie sich sicher.

Die Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg
kannte das Problem. Seit Monaten gingen
hier Tausende Verbraucherbeschwerden zu
Abo-Fallen im Internet ein. Im Sommer 2008
waren es jede Woche iiber 460 Beschwerden
zu diesem Thema gewesen! Die Inkasso-
forderungen, mit denen sich die betroffenen
Verbraucher konfrontiert sahen, summierten
sich  nach einer Hochrechnung der
Verbraucherzentrale auf 2,754 Millionen Euro
allein im Jahr 2008. Mehrere tausend hatten
bereits den Musterbrief zum Widerspruch
gegen die unberechtigten Inkassoforde-
rungen heruntergeladen.

Aber handelte es sich bei diesen Fallen
tatsdchlich um Betrug? Die Verbraucher-

zentrale hakte bei der Staatsanwaltschaft
nach, diese hatte aber keine Handhabe: Wenn
irgendwo ein Preishinweis zu finden ist, liegt
kein Betrug vor. Auch das Landeskriminalamt
sah keine Grundlage, um gegen Abo-Fallen
wie die der Firma Content Services Limited
vorzugehen. Aus Sicht der Ermittlungsbe-
horde waren Verbraucher, die in solche Fallen
tappten, schlicht unvorsichtig.

Ein Mitarbeiter des LKA sagte gegeniiber dem
SWR:

»Das ist auch die Schnédppchenmentalitdt, da wird
teilweise das Hirn ausgeschaltet. Und nachher merkt
man: Hoppla, da war ich vielleicht unvorsichtig.“

Aus Sicht der Verbraucherzentrale geniigte
das nicht:

LWir fordern schon seit langem vom Gesetzgeber,
dass ein giiltiger Vertrag nur zustande kommen
darf, wenn es einen ganz deutlichen Preishinweis
gibt, direkt in der Nihe der Anmeldung und wenn
auch der Verbraucher nochmal ganz ausdriicklich
aktiv seine Zustimmung gibt, dass er einen solchen
kostenpflichtigen Vertrag abschliefen will.

Diese Forderung wiederholte die Verbrau-
cherzentrale Baden-Wiirttemberg bei
jeder Gelegenheit, gebetsmihlenartig. Die
Zahl der geschddigten Verbraucher stieg
an und die offentliche Empdrung verlieh
dieser Forderung immer mehr Nachdruck.
Gemeinsam mit den Verbraucherzentralen
der anderen Bundeslander und dem Verbrau-
cherzentrale Bundesverband gelang es
schlielich nach jahrelangen Bemiihungen,
die Politik zum Handeln zu bewegen.

Am 1. August 2012 trat das Gesetz gegen
Kostenfallen im Internet, die sogenannte
Buttonlosung, in Kraft: Schaltflachen, die
einen  kostenpflichtigen  Bestellvorgang
auslosen, missen seitdem entsprechend
deutlich beschriftet sein: ,,Kostenpflichtig
bestellen“ oder eine &hnliche eindeutige
Formulierung muss direkt auf dem Button
vermerkt sein. Wo registrieren steht, wird
registriert — wo kaufen steht, wird gekauft. @

WEBDOKU

Sie wollen tieferin unsere Vergangenheit
eintauchen?

Auf der Webseite www.vz-geschichte.de
finden Sie diese und andere Geschichten,
eine Auswahl an Fernsehbeitragen aus
dem SWR-Archiv und weiteres
spannendes Material ...
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WAS UNS WICHTIG IST: STIMMEN ZUM JUBILAUM

WIR WOLLEN ETWAS BEWEGEN!

Durch meine Arbeit fiir die
Verbraucherzentrale kann ich allen Alters-
gruppen und allen Berufsgruppen oft
wieder helfen, ruhig zu schlafen.

(Barbara Durst, Beraterin in Freiburg)

Der Geist in der Verbraucherzentrale hat
sich nicht verdndert. Leute, die in der
Verbraucherzentrale arbeiten, wollen heute
genau das Gleiche wie damals. Das ist

der gleiche Anspruch: Gucken, dass ein
bisschen Gerechtigkeit herrscht.

(Gerlinde Miiller-Neidhart, Beraterin

in Heilbronn und Karlsruhe)

Fiir mich sind die Jahre in der
Verbraucherzentrale wie im Flug
vergangen. Immer wieder hatten wir die
Mdglichkeit echte Verbesserungen fiir
Verbraucher zu erreichen: vom Widerrufs-
recht bei Haustiirgeschdiften bis hin zur
Drittanbietersperre und der Buttonlésung.
Ich bin gliicklich und dankbar, dass ich so
vielen Menschen helfen konnte.

(Karin Thomas-Martin, Beraterin in Ulm)

Durch meine Arbeit fiir die Verbraucher-
zentrale kann ich Verbrauchern ein
Sprachrohr sein und ihre Interessen
vertreten, auch gegen die politisch
mdchtige Finanzlobby. Es muss end-

lich gerechter zugehen am Markt fiir
Finanzdienstleistungen, da ist noch so viel
zu tun!

(Niels Nauhauser, Abteilungsleiter
Altersvorsorg, Banken, Kredite)

Durch meine Arbeit fiir die Verbraucher-
zentrale kann ich Menschen unterstiitzen,
die ansonsten grof3e Schwierigkeiten
hdtten, ihre Interessen gegeniiber den
Unternehmen zu vertreten.

(Karin Roller, Beraterin in Stuttgart)

Durch meine Arbeit fiir

die Verbraucherzentrale kann ich dazu
beitragen, Probleme und Missstidnde
sichtbar zu machen, damit sie bestenfalls
liber kurz oder lang abgestellt werden.
(Niklaas Haskamp, Abteilungsleiter
Presse- und Offentlichkeitsarbeit)

SO ETWAS VERGISST MAN NICHT:

Die BSE-Krise fiihrte zu einer enormen Verunsicherung von Verbraucherinnen und Verbrau-
chern, viele reagierten mit Konsumverzicht bei Rindfleisch. Die Verbraucherzentrale war in
diesen Jahren eine sehr gefragte und unverzichtbare Anlaufstelle, bei der sich viele Leute
kompetente Antworten auf ihre vielfdltigen Fragen holten. Allein im Jahr 2001 haben wir an
46 Podiumsdiskussionen zu diesem Thema teilgenommen, die von Verbdnden, Politikern
oder Tageszeitungen veranstaltet wurden — ein Kraftakt fiir unsere Abteilung. Wir konnten
dort erfolgreich die Verbrauchersicht darstellen und die Interessen der Verbraucherinnen
und Verbraucher vertreten.
Tatsdchlich wurde in der Folge der gesundheitliche Verbraucherschutz gestdrkt und bekam
einen ganz neuen Stellenwert. Die Lebensmittelkennzeichnung wurde verbessert: Zum
Beispiel wurde 2002 die verpflichtende Herkunftskennzeichnung bei unverarbeitetem
Rindfleisch eingefiihrt. Darauf muss angegeben werden, in welchem Land das Tier
geboren, gemdstet, geschlachtet und zerlegt wurde, und zwar in Verbindung mit einem
Referenzcode zur Riickverfolgbarkeit und den Zulassungsnummern des Schlacht- und des
Zerlegebetriebs.
Eins ist nach wie vor ein Problem: Uber Transparenz wird zwar viel
gesprochen, aber mit der,,Nennung von Ross und Reiter“tun sich
die Verantwortlichen bei Problemen auf dem Lebensmittelmarkt
immer noch schwer.

(Christiane Manthey, Abteilungsleiterin Lebensmittel und Ernahrung)

Ein Verbraucher hat nach einer nicht bedarfsgerechten Beratung bei einem Finanzmakler
eine private Krankenversicherung abgeschlossen. Diese hat er aber fristgerecht beim
Versicherer widerrufen. Der Makler hat dann vom Verbraucher 4.000 Euro Schadens-
ersatz fiir entgangene Vermittlungsprovision verlangt. Wir haben den Fall weiter ver-
folgt; dies hat dazu gefiihrt, dass die Klausel als rechtswidrig abgemahnt wurde und
der Verbraucher somit keine Zahlung leisten musste.

(Martina Brehme, Beraterin in Heidenheim und Ulm)

Im Oktober 2008 auf dem Héhepunkt der Finanzkrise richtete die Verbraucherzentrale
ein Beratungstelefon fiir Betroffene der Lehman-Pleite ein. Ein Anruf ist mir besonders
zu Herzen gegangen: Eine Anruferin, um die 60 Jahre alt, arbeitete seit 30 Jahren
als Krankenschwester. Da sie erkannt hatte, dass ihre Rente nicht reichen wiirde,
hatte sie vor drei Jahren einen zweiten Job angenommen und ging zusdtzlich zu ihrer
normalen Arbeit von 21 Uhr bis 6 Uhr morgens putzen. Die Ersparnisse aus diesem
Nebenjob hatte sie so angelegt, wie es ihr ,,Bankberater* empfohlen hatte: vollstindig
in Lehman-Zertifikate. Jetzt sah sie alles den Bach runtergehen. Die Werte der Papiere
bewegten sich in Richtung Null. Sie schilderte, wie ihr das zu schaffen machte: Sie habe
Bluthochdruck, Zittern, sei standig unruhig, habe Bauchweh und finde keinen Schlaf.
»Ich bin einfach am Ende*, sagte sie.
Der Wert von drei Jahren harter Arbeit l6ste sich in Luft auf.
Die Frau tat mir so leid, dass mir noch wéihrend des Telefonats Trdnen
kamen und ein Gefiihl der Wut auf Banken, die so verantwortungslos
handelten.

(Werner Bareis, Berater in Stuttgart)

Besonders drgerlich finde ich solche Fdlle, bei denen Leute, die sowieso schon in einer
finanziellen Notlage sind, von Anbietern in eine noch prekdrere Lage gedrdngt werden.
Zum Beispiel gibt es Kreditvermittler, die nebenher noch teure Versicherungsprodukte
verkaufen. Hdufig unterschreiben Verbraucher alles, was ihnen vorgelegt wird, nur,
damit der Kredit genehmigt wird. Meist wird vom Vermittler suggeriert, dass diese
Versicherungen die Chance auf eine Kreditzusage erhdhen oder es dann giinstigere
Konditionen gdbe. Die zusdtzliche finanzielle Belastung geht von etwa 30 Euro pro
Monat fiir eine Unfallversicherung bis hin zu mehreren Tausend Euro fiir eine Rest-
schuldversicherung oder Kapitallebensversicherung. Deshalb ist es fiir mich immer ein
schones Ereignis, wenn ich erreichen kann, dass solche Vertrdge storniert werden oder
der Versicherer im Leistungsfall nach einigem Verhandeln doch bezahlt.

(Karin Roller, Beraterin in Stuttgart)

Eine ganze Schulklasse wird bei einer Klassenfahrt von easyjet in Berlin sitzengelassen.
Die Fluggesellschaft verweigerte jegliche Hilfen, sodass die Klasse sich selbst um
Verpflegung und den Heimtransport kiimmern musste. Daneben wurde die
Riickerstattung der Tickets verweigert. Wir haben in diesem Fall erreicht,
dass die Tickets doch riickerstattet wurden, und dass die Airline die
sonstigen Kosten iibernommen hat und allen Teilnehmern der Fahrt
eine Entschddigung gezahlt hat.

(Oliver Buttler, Abteilungsleiter Telekommunikation, Internet, Verbraucherrecht)

DIE VERBRAUCHERZENTRALE
BADEN-WURTTEMBERG IST WICHTIG,
WEIL ...

... Sie die einzige Institution
ist, die sich fiir die Interessen der Verbrau-
cherinnen und Verbraucher des Landes
einsetzt und nicht davor zuriickschreckt,
deren Rechte auch in Verbandsklagen
gegen grofie Konzerne durchzusetzen.
(Niels Nauhauser, Abteilungsleiter Alters-
vorsorg, Banken, Kredite)

... Sie oft Rechtsirrtiimer schnell kldren
kann und alle Verbraucher kostengiinstig
unterstiitzt.

(Barbara Durst, Beraterin in Freiburg)

... Sie fiir etwas mehr
Gerechtigkeit am Markt sorgt.
(Martina Brehme, Beratungsstellen Heiden-
heim und Ulm)

... Sie stets vor Ort fiir Biirger mit Rat und
Tat zur Verfiigung steht.

(Oliver Buttler, Abteilungsleiter Telekommuni-
kation, Internet, Verbraucherrecht)

... die Kombination aus Rechtsberatung,
Rechtsdurchsetzung und Interessen-
vertretung einzigartig ist. Damit ist die
Verbraucherzentrale ein echtes Unikat und
ein unverzichtbarer Akteur in der Sozialen
Marktwirtschaft!

(Niklaas Haskamp, Abteilungsleiter

Presse- und Offentlichkeitsarbeit)

... Sie das Marktgeschehen
beobachtet, friihzeitig auf Fehlentwicklun-
gen hinweist und im Sinne der Verbraucher
auf die Verbraucherpolitik Einfluss nimmt.
Ein unerldssliches Gegengewicht zur
Anbieterseite.

(Karin Roller, Beraterin in Stuttgart)

... Mdrkte sich laufend verdndern, global
und schwer zu durchschauen sind.

Die Verbraucherzentrale beobachtet
Mdrkte aus Verbrauchersicht, unterstiitzt
Verbraucher bei der Orientierung auf
diesen Mdrkten und bei der Rechtsdurch-
setzung. Sie vertritt die Interessen anbieter-
unabhingig, wer macht das sonst?
(Christiane Manthey, Abteilungsleiterin
Lebensmittel und Erndhrung)



»KLASSE, DASS ES EUCH GIBT*
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»Danke, dap es Sie gibt!“ (2018)

In den meisten Fallen ist unsere Arbeit ank fir [hre
mit dem Ende der Beratung abgeschlossen ZheYZ"Che  Jetzt kann
- umso schoner ist es, wenn wir eine Riick- ,,]UHU! Gﬂnrufbeantwort ;qd mir ist ein
meldung erhalten: Hat der Musterbrief meine” anf durc atme" un worden: .
geholfen, hat der Anbieter das falsch abge- richt'o IeLast genommk nd ein Hoc
buchte Geld erstattet oder die Kiindigung des Schwererllich ten [)aﬂ"‘ (2009)
Vertrags akzeptiert? Ein dankbarer Verbrau- lerh uch e

cher sendet einem unserer Berater jedes Jahr
ein Glas frisches Filderkraut, auch selbstge-
backene Kuchen, Pralinen, Schokolade und

Ich wollte Sie wissen lassen, dass die S alle
Rechnungen gutgeschrieben hat und hierriiber
auch eine Gutschrift geschickt hat. Das war echt in
Ordnung. Vielen Dank fiir Ihre Miihe, Klasse, dass

frisches Obst aus dem Garten trudeln immer es Euch gibt." (2009)

wieder bei uns ein.

Die Briefe und E-Mails, in denen uns Verbrau-
cherinnen und Verbraucher berichten, dass
wir ein Problem losen konnten, bestarken uns
jeden Tag aufs Neue in unserer Arbeit.

»Eben rief meine Tochter an. Sie hat heute eine Mail von il bekommen, in der die Firma sich bei ihr
entschuldigt und eine Uberweisung von 200 Euro ankiindigt. ... Vielen Dank fiir Ihre Unterstiitzung! Ich hdtte,
ehrlich gesagt, nicht gedacht, dass das funktioniert, so dickfellig wie die sich bislang gezeigt haben.“ (2018)

runs an die@@i-schlich-

,Vielen Dank fiir [hre prompte Antwort. aben Wi )
je meine Bitte zweimal Bei meiner Riickfrage bei der Bank wird mir JAuf 'hrAnr(;t:tn ;i hat daraufhi tu r\]/Slslr:;
agt, dass TG ane] rrzal wieder, wie notig Ihr ehe diese Info sicher niitzen.“ (2018) t“",? ﬁe\é\ﬁ?{;rl ;)80 41 Euro ru‘ckersglffe :
. ewagh, jeht m iinsc 0 O “ (201
bin begeistert! Ich hatte nicht 2U h-(:(fjf:nlf?nen ist es gelungef:' !fPamS;zrgemuhung bedanken tnd 1" E;ar?k fiir Ihre Unterstiltzung: (20
ich bin nachgeben wirde- " S herzlich fiir e, dap
rckgewiesen habem M99 % ' ichte mich 9an2 | . iihungen- Hoffe
zurickge d wie h;lfrelch Ich hen Arbeit." 2008 Besten Dank fiir Ihre Bem d nicht noch Mal

hr brauche un

i nicht me
ich Sie nich ate. (2019)

in solche Falle 9

,Vielen Dank fiir Ihre Mail. Es zeigt mir, dass es gut
ist so eine Einrichtung wie die Verbraucherzentrale
als Ansprechpartner zu haben. Sie haben mich
ermutigt nicht nachzulassen und ich habe weiter
bei der.interveniert. “(2018)

,Welch ein Paukenschlag haben Sie mir ins Haus geliefert, die (gl at klein beigegeben, nach sechs
Monaten Kampf eine Sensation! Auch ich freue mich dariiber, endlich aus dieser leidigen Angelegenheit
herausgekommen zu sein, sie hat manche schlaflose Nacht bereitet. Es ist in meinem langen Leben (iiber 70)
die einzige Schwierigkeit, die ich wegen Bezahlen von Rechnungen hatte, noch niemals war ich in einer
dhnlichen Situation! So konnen Sie sich selbst vorstellen, wie froh ich bin, dies gut hinter mich gebracht zu
haben.“ (2010)

erleichtert B e

> da, .
k 0/7/71‘6, Vie le & Sch/uﬁsfflfh

,,Vielen vielen Dank und so schnell hat es geklappt!
Schan, dass es noch so was Gutes gibt in diesen
korrupten Gesellschaften und hinterlistigen
Abzocker. Das gibt uns wieder Hoffnung!

Von Herzen vielen Dank!“ (2017)

»Vielen Dank fiir Ihre ausfiihrlichen Erkldrungen.
Auch wenn Frau gerne an ,,trinkbares Antiaging“
glauben mochte oder zumindest an eine falten-
mindernde Optimierung ...so ist es wie immer.

Es hilft ... und zwar dem, der’s verkauft! ;-)“ (2018)

»Vielen lieben Dank
2U erleben. Mein Partn

Ich sehe nicht ein, we 9t hete morgen noch; so
. sh in Stress, ko
ll;undenfe/ndl/che Verhalten durchgehen /ass:r:igf ,/7 Einem Sa/€hen Unternehmen wje Z{Z wir
erbraucherzentrale gip (2013) ch freue mich, dass es sp eine Einrichtung wie diis
»lch bin mebyr
e als posjj
Vollig sprachy Viberrascht g
os. Ich aber quch

Glauben, Diese ,4,,ge//;0/7n €S gerade nocp nicht ., Sie kdnnen garnicht glauben wieviel Steine mir Sie hatten mich eben so toll beraten am Telefon

ang wegen i, genheit hat mjc, M vom Herzen fallen. Ich bin sooooo Gliicklich. " ’

n Kosg lflosigkejt und natijrjjc nate Auch an alle Ihre Kollegen und die gesamte vielen Dank daftr" (2018)

Sten psych/SC 1C) 0[/[/7 we, u n nun 1 m
Urz und peg, /7 Sehr belastepr Ich L Verbraucherzentrale ein dickes Dankeschon.“ (2011)
ke mich ' Mache es d alles wurde sehr
fir Ihre Unterstjitzp, ////«/erm’ tvon ganzen, Herze, ,Die Beratung war sehrg u.t un in voller
o oy ’ " erstandlich erkldrt. Fir mich war das e

Erfolg und ich wiirde es jedem weiterempfehlen.

; tent i dass die E-Mail-Adresse fiir
eich und kompeé Schon ist auch, da .
- <o schnell, umfang” mich ; 1iqung steht. (2018)
herzlich d fiir bedanker’ (sjassesnli '51‘; Jweifel genommen sznd:j::j i Riickfragen zur Verfugung
. nz - or uss =
Zundchst mochte €f mlC? r?c?ben. Sie haben mir nlc}_]th mr;r ke?ne Sorgen mehr machen ,Es ist ein Weilchen her, aber ich wollte mich fiir
quf mein Anliegen reagier davon iiberzeugt, dflss i n (2014) Ihre Dienste und den Einsatz gegen die o. g. Firma
auch durch Ihre i herChenuche dieser Art reagier en kann- bedanken. Es hat Wirkung gezeigt, dass ich Sie
gelassener auf weitere 158 eingeschaltet habe. Die Gesellschaft hat sich nicht

wIhr Schreiben an ® mehr bei mir gemeldet.“ (2018)

hr S gleicht einem Wink
Sie e/r?e verbraucherfreund//'che Antwort
was Sie@Bgeschrieben haben '

l/erbraucherzentra/e? “(2015)

27;; ji]m Z;z-ubersz‘ab: Innerhalb eines Tages bekommen
erzlichen Dank dafir. Fillt es unter lhr Betriebsgeheimnjs

| [ ] hlos. Vielen herzlichen Dank
ISt es einfach das Zauberwort lch bin sprac

fiir Ihre so ausfiihrliche Antwort. Damit habi ich 9
nicht gerechnet und freue mich umso mehr.“ (201

= Ich mochte gerne lernen - oder

. Herzlichen Dank fiir Ihre umfangreichen
Bemiihungen und das Feedback! Auch besten Dank
fiir die weiteren Kontaktdaten und Erkldrung zum
Vorgehen. Super Arbeit!“ (2016)

,»Vielen Dank fiir die Abwicklung meines Falles, ich
hdtte nie gedacht, dass Sie das so schnell beenden
konnen. Das ist fiir mich eins der schonsten
Weihnachtsgeschenke dieses Jahr!“ (2013)

verbraucherzentrale
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