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DER KUNDIGUNGSBUTTON

Aktuelle Probleme aus der Praxis

5. Februar 2025

Seit Juli 2022 mussen Unternehmen, die online den Abschluss eines Dauerschuld-
verhaltnisses ermoglichen, auf ihrer Webseite eine Kiindigungsschaltflache stéan-
dig verfugbar, unmittelbar und leicht zuganglich bereithalten. Grundlage ist die Re-
gelung des § 312k BGB, mit der der deutsche Gesetzgeber etwas Neues geschaf-
fen hat. Doch es gibt immer wieder Unternehmen, die die Vorgaben aus der ent-
sprechenden Vorschrift nicht gesetzeskonform umsetzen. Die Fallgestaltungen
sind dabei sehr vielféltig und reichen von nicht vorhandenen tber schwer auffind-
bare Schaltflachen bis hin zu einem Erfordernis, sich telefonisch mit dem Anbieter
in Verbindung zu setzen. Nachfolgend werden die einzelnen Problemstellungen
anhand von Beispielen aufgezeigt.

Einzelne Fallgestaltungen
e Keine Kundigungsschaltflache verfugbar

Es gibt immer wieder Unternehmen, die weder auf der Startseite noch an einer an-
deren Stelle auf der Webseite eine Kindigungsschaltflache vorhalten. Dort wird
dann beispielsweise in den FAQ folgende Information erteilt:

Wie kann Ich mein Abonnement kiindigen?

Bitte loggen sie sich in ,Mein Konto” ein, um unseren Kundenservice zu kontaktieren, der lhnen gerne mit
der Stornierung ihres Abos hilft. Alternativ kénnen Sie auch die automatische Erneuerungsfunktion in
lhrem Konto ausstellen. Dazu loggen Sie sich ein und wihlen dann die ,Abonnements” Option, um die
verfligbaren Einstellungen zu sehen.

e Kundigungsschaltflache nur im Kunden-Account verfugbar

Zahlreiche Unternehmen stellen eine Kiindigungsmdéglichkeit nur im Kunden-Ac-
count zur Verfuigung:

Wie kann ich mein Abo kiindigen? °

Das Abo lasst sich ganz einfach kiindigen, in dem du dich in deinem Kundenkonto
anmeldest und dort deine "Subscriptions" verwaltest. Du hast noch kein Kundenkonio? Kein Problem!
Dies kannst du ganz einfach iiber das Ménnchen oben rechis auf unserer Website erstellen oder
aufomatisch beim Checkout. Wichtig: Die Emailadresse deines Kundenkonios muss mif der Emailadresse
iibereinstimmen, iiber die du das Abo gebucht hast.

Wenn du dein Abo per Lastschrifimandar abgeschlossen hast, schicke uns einfach eine Mail mit deinem

Kiindigungswunsch an info@ .com.
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e Kundigungsschaltflache nicht im Footer der Webseite
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Teilweise halten Unternehmen zwar eine Kindigungsschaltflache vor, allerdings ist
sie nicht standig verflgbar?, sondern erst auf einer tiber mehrere Klicks erreichba-
ren Unterseite. Die Schaltflache ist dann beispielsweise in den FAQ zum Abonne-

ment zu finden:

Abo

Was ist das Abo?

Wird das Abo automatisch verléngert?

Kann ich einen Code auf die Abo-Box verwenden?
Wieviel zahle ich?

Wann werden meine Boxen geliefert?

Wie kann ich das Abo kiindigen?

Wenn du ein Kundenkonto hast, kannst du jederzeit in deinem Kundenkonto dein Abo kindigen. Solltest du kein Kundenkonto haken,
kannst du dies Uber das Kentakiformular auf der Landing page, dem Link in deinen Abo Mailings oder per Mail oder Telefon bei

unserem Kundenservice machen! Vy#feuen uns in dreegm Zuge auch Uber dein Feedback, was dir in unserer Fracht gefehlt hat,
damit wir kontinuierlich besser weflden! Abo kindigen

Oder in den Kontaktinformationen:

KONTAKT

KUNDIGUNGSANFRAGEN

Wenn Du Deinen Vertrag kiindigen méchtest, klicke bitte HIER!

Mitgliedschaft Kurse Probetraining Kindigung & Kontakt

Wie kénnen wir Dir helfen?

Zum Kuqdlgyngsfqrmular Zum Kontaktformular & FAQs
Vertrage hier Kindigen

Members Area
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e KlUndigungsschaltflache fuhrt nicht unmittelbar zur Bestatigungsseite

Manche Kindigungsschaltflachen fihren nach ihrer Betatigung nicht zur vorge-
schriebenen Bestatigungsseite, sondern verlangen zunachst ein Einloggen in den
Kunden-Account und sind somit nicht unmittelbar zuganglichz:

Vertrag kiindigen

Wir bedauern, dass Sie Ihren Vertrag kiindigen m&chten. Zur
Kindigung lhres Premium-Vertrages miissen wir lhre Identitét
sicherstellen, weshalb Sie sich bitte zundchst in das zu kiindigende
E-Mail-Postfach einloggen. Danach finden Sie auf der Startseite
direkt nach dem Login links unten den Link "Vertrag kiindigen”.
Klicken Sie bitte auf den Link und Sie werden direkt zum
Kundigungsformular weitergeleitet.

FreeMail-Nutzer kdnnen eine Deaktivierung Ihres E-Mail-Postfachs
nach dem Login im Einstellungsbereich vomehmen.

In einem anderen Fall musste nach Betétigen der Kiindigungsschaltflache in ei-
nem Drop-Down-Menii die richtige Auswahl getroffen werden, um zur Bestéati-
gungsseite zu gelangen:

KUNDENSERVICE & HILFE MELE SO Eoc

WIE KONNEN WIR IHNEN HELFEN?

O, suchbegriff oder Frage eingeben ...

ONLINE-KONTAKT

Ihr Produkt: Mail v

Sehr gerne unterstiitzen wir Sie bei Ihren individuellen Fragen und Anregungen rund um f

Bitte wahlen Sie das Thema lhres Anliegens (und wahlweise das Vertragsprodukt) aus oder geben Sie einen Suchbegriff in die Suchleiste ein, um in unseren FAQ- und
Hilfebereich zu gelangen.

e Falsch beschriftete Schaltflache

Auch die Schaltflachen sind nicht immer gesetzeskonform beschriftet:

Ihre Daten:
Vor- und Nachname* Geburtstag*
E-Mail-Adresse* Kontakt-E-Mail-Adresse
Telefonnummer Kundennummer

 Datei anhangen
™
CAPTOHA
Ommscnczmsing - Noczgssed o
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e Erfordernis eines Anrufs nach Kiindigung Uber Kindigungsschaltflache

Im Bereich Telekommunikation gibt es Falle, in denen der Weg Uber die Kindi-
gungsschaltflache nicht zu einer finalen Kiindigung, sondern nur zu einer ,Kindi-
gungsvormerkung* fuhrt:

Kundigung vormerken

Mobilfunk-Vertrag (Kundennummes

Teilnehmer
(:‘, So funktioniert's

Hier kannst Du uns sagen, dass Du kundigen mochtest. Damit Deine Kindigung wirksam wird, musst Du sie noch am Telefon

bestatigen. Meld Dich bitte in den nachste

Tagen bel uns., Vielleicht finden wir noch ein besseres Angebot fur Dich. Rufst Du
richt an, Lauft Den Vertrag weiter. Du kannst auch anders kundigen — zum Beispiel mit einem Brief,

Nach Funktionen, Domains und Hilfe suchen

Wir bitten Sie zu Ihrem Schutz, Ihre Kindigung innerhalb von 14 Tagen telefonisch bei unserem Kundenservice zu bestatigen.

Falls Sie Ihre Kandigung nicht telefonisch innerhalb der Frist bei unserem Kundenservice bestatigen, bleibt das Vertragsverhaltnis bestehen.

Zur Kundigungsiibersicht ‘ Kiindigungsvormerkung stornieren

¢ So erreichen Sie unseren Kundenservice, um lhre Kiindigung zu bestatigen

Bitte halten Sie folgende Daten bereit. Sollten Sie einen Ruckruf vereinbaren, notieren Sie sich bitte lhre Daten:

e Optische Gestaltung der Kindigungsschaltflache

In einigen Fallen halten Unternehmen eine Kindigungsschaltflache im Footer der
Webseite vor, gestalten diese aber so, dass sie nicht gut auffindbar oder lesbar ist:

: m V""

Hier erfahrst du alles tber

Uber SAT / Kabel Uber Internet

Impressum  Kontakt — Datenschutz & Cookies ~ Datenschutzeinstellungen — *Angebotsdetaild ~Weitere Links einblenden
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FAZIT

Die gesetzliche Regelung zum Kindigungsbutton nach § 312k BGB besteht
nun seit zweieinhalb Jahren. Das Ziel ist, Verbraucherinnen und Verbrauchern
einen ebenso einfachen Weg zur Kiindigung wie zum Vertragsabschluss zu
verschaffen. Die deutsche Regelung kdnnte daher auch auf européischer
Ebene als Vorbild dienen.

In der Praxis entwickeln sich allerdings immer wieder Gestaltungen und De-
signs, die die Nutzerinnen und Nutzer davon abhalten sollen, tber die vorge-
schriebene Schaltflache zu kindigen.

Dies ist zum Teil darauf zurtickzufiihren, dass die bestehenden gesetzlichen
Voraussetzungen sehr auslegungsbedurftig sind und einen gewissen Interpre-
tationsspielraum zulassen. Die Auslegung muss daher regelmaRig tber lang-
wierige Gerichtsverfahren geklart werden. Eine préazisere Regelung der Vorga-
ben in Bezug auf den Anwendungsbereich, die konkrete Umsetzung, das De-
sign sowie die rechtlichen Folgen wére daher wiinschenswert.

Kontakt

Tatjana Halm

Referatsleiterin Recht und Digitales
Verbraucherzentrale Bayern e.V.
Mozartstralie 9

80336 Minchen

recht@vzbayern.de
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