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1. Zielsetzung der Studie

Das Leistungsangebot der Verbraucherzentralen umfasst persénliche Beratung und
unkomplizierte Hilfestellung bei Problemen im Verbraucheralltag. Sie ist eine
unabhangige Anlaufstelle fir alle Verbraucherthemen und unterstitzt
aul3ergerichtlich bei der Wahrnehmung der Verbraucherrechte. Dartber hinaus
bieten die Verbraucherzentralen ein grofR3es Informationsangebot zu spezifischen
Themen in Form von Ratgebern und Publikationen sowie auf den Internetseiten. Die
Finanzierung der Verbraucherzentralen erfolgt — soweit die Kosten nicht durch
Gebuhren gedeckt werden — vor allem durch die Bundesléander sowie durch Stadte

und Kreise.

Im Rahmen der Beratungstatigkeit der Verbraucherzentralen wird unter anderem
eine allgemeine Rechtsberatung fir Verbraucher bundesweit angeboten. Ziel der
vorliegenden Studie ist es, Ansatze einer Kosten-Nutzen-Analyse dieser allgemeinen
Rechtsberatung zu entwickeln. Da die verfugbaren Mittel begrenzt sind, kdnnen die
Ergebnisse reprasentativen Ansprichen nicht gerecht werden. Es handelt sich
vielmehr um ein Pilotprojekt, bei dem eine typische Fallbetrachtung vorgenommen
wird und erste Erkenntnisse zur Quantifizierung des Nutzens der allgemeinen

Rechtsberatung durch die Verbraucherzentralen geliefert werden.
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2. Untersuchungsdesign

Das Projekt wurde im Zeitraum von Juli bis Dezember 2012 in Zusammenarbeit mit
der Verbraucherzentralen NRW, Rheinland-Pfalz und Saarland durchgefuhrt. Abb. 1

zeigt die Arbeitsschritte im Einzelnen:

Analyse und
Quantifizierung

Erhebung Status Quo Ergebnisbestimmung

= Sichtung vorhandener = Vorbereitung und = Dokumentation der
Daten Durchfithrung der Bewertung
= Bestimmung fehlender Datenerhebung = Gegeniiberstellung der
Daten = Auswertung und Kosten / Nutzen-Dimension
* Festlegung von Kategorisierung der Daten = Ableitung von Ergebnissen
Ansprechpartnern in der = Durchfiihrung der
Verbraucherzentrale Bewertung

= Finalisierung der
Analysebereicha

Dateniibersicht Kosten- Nutzenbewertung Ergebnisdokumentation

Abbildung 1: Projektplan

Zunachst galt es, den Status Quo zu erheben. Es wurden Gespréache mit Beratern in
den Beratungsstellen zur Férderung des Prozessverstandnisses und Aufdeckung
moglicher weiterer Datenquellen gefuhrt. Um den Input fur die Erstellung der
Erhebungsbbégen zu gewahrleisten, wurde zusatzlich in verschiedenen
Beratungsstellen bei entsprechenden Beratungen hospitiert. Nach Sichtung und
Prifung der zur Verfiugung stehenden Daten wurde ein Abgleich mit den
Erhebungszielen und eine Ableitung fehlender Daten vorgenommen. Zur
Datenerhebung erfolgte in Abstimmung mit der Verbraucherzentrale NRW die

Entwicklung eines Fragebogens und Interviewleitfadens.

! Die Auswertung erfolgte mit Hilfe des Programms SPSS Statistics.
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Der Fragebogen ist in drei Teile gegliedert: Beratungsgespréch, Verbraucherdaten
und telefonische Nachbefragung.? Die telefonische Nachbefragung — 6 bis 8 Wochen
nach der Beratung — diente der Ermittlung des jeweils realisierten Streitwerts im

betrachteten Fall.

Nach einem Pretest in der Beratungsstelle Bochum galt es, mit den teilnehmenden
Beratungsstellen Bochum, Disseldorf, Minster, Mainz und Saarbricken die

Durchfihrung der Erhebungen im Detail zu planen.

Fur die Studie wurde sowohl eine gezielte Auswahl der Beratungsstellen in den
beteiligten Bundeslandern® als auch der jeweiligen Beratungsgespréache getroffen.
An bestimmten Tagen wurden die bereits im Vorfeld terminlich vereinbarten

Beratungen untersucht.

Beratungsstellen der Erhebung

Nordrhein-Westfalen:

1. Mdnster
2. Bochum
3. Dosseldorf

Rheinland-Pfalz

4. Mainz

Saarland:

5. Saarbrucken

2
[%2]

Abbildung 2: Beratungsstellen der Erhebung

% siehe Anhang, S. 26 ff.
® Die Auswahl der teilnehmenden Beratungsstellen erfolgte durch die Verbraucherzentrale NRW.
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Gemeinsam mit den Beratern bzw. Ansprechpartnern der Beratungsstellen wurden
im Zeitraum Mitte August bis Mitte September 2012 die Verbraucherbefragungen
wéahrend der Beratungstermine vor Ort durchgefuhrt. Der Uberwiegende Teil der
Fragen des Erhebungsbogens wurde durch Beobachtung ermittelt, lediglich die
demografischen Daten der Verbraucher wurden explizit erfragt. Die
Erfolgsaussichten und die Notwendigkeit einer Folgeberatung wurden nach der
Beratung — bereits in Abwesenheit der Verbraucher — durch die Berater eingeschatzt.
Der Schwerpunkt der empirischen Untersuchung lag — wie Abb. 2 zeigt — auf NRW,
dem bevdlkerungsreichsten Bundesland mit der héchsten Dichte an Beratungsstellen
und den meisten Beratungen innerhalb eines Bundeslandes. Insgesamt wurden in
drei Beratungsstellen in NRW 45 Verbraucher befragt, in Rheinland-Pfalz acht und im
Saarland funf. Die Stichprobe von 58 Beratungen verteilt sich im Einzelnen auf die
Beratungsstellen: Bochum (24 Prozent), Dusseldorf (24 Prozent), Munster (29
Prozent), Mainz (14 Prozent) und Saarbricken (9 Prozent).

3. Ergebnisse der Erhebung

3.1 Beschreibung der Stichprobe

Es wurden insgesamt die Daten aus 59 Beratungen erfasst. Da eine Beratung keine
inhaltliche Relevanz aufweist, konnte sie nicht in die Nutzenbetrachtung
einbezogenen werden. In die Untersuchung aufgenommen wurden ausschlief3lich

Anfragen fir eine allgemeine Rechtsberatung.

Wie Abb. 3 zeigt, sind knapp zwei Drittel der Befragten weiblich und nur ein Drittel
mannlich. Somit handelt es sich primar um weibliche Verbraucher, die Rat bei den
Verbraucherzentralen suchen. Dies kann einmal auf die Offnungszeiten
zuruckzufihren sein oder aber darauf, dass Frauen dazu tendieren, sich zuné&chst

fachlichen Rat einzuholen bevor sie selbst aktiv werden.



Nutzen der Verbraucherberatung

Ratsuchende Verbraucher

- Verteilung nach Geschlecht -

mmEnnlich

mwaiblich

Abbildung 3: Geschlecht der ratsuchenden Verbraucher

Ein Beratungsbedarf scheint — wie Abb. 4 verdeutlicht — insbesondere fir
Verbraucher zwischen 30 und 59 Jahre (62 Prozent) vorzuliegen. Dies kann darin
begriindet sein, dass in diesem Lebensabschnitt die Geschéaftstatigkeiten besonders
hoch sind, oder die Sensibilitat gegentuber rechtlicher Fragen zum Verbraucherschutz
besonders ausgepragt ist. Der niedrige Bedarf bei den unter 30-jahrigen kann
moglicherweise auf eine mangelnde Notwendigkeit oder geringes Interesse an
Rechtsberatung zuriickzufiihren sein.
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Ratsuchende Verbraucher
- Verteilung nach Alter -
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Abbildung 4: Alter der ratsuchenden Verbraucher
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Die erhobene Anzahl der im Haushalt lebenden Personen und das monatliche
Haushaltsnettoeinkommen wurde letztendlich bei der Auswertung nicht mehr
bertucksichtigt, weil die zu geringen Fallzahlen aufgrund der verfugbaren Stichprobe

keine aussagekraftigen Ergebnisse zulassen.

Knapp ein Drittel der Verbraucher haben ein Hochschulstudium absolviert, weitere 10
Prozent verfigen uber Abitur oder Fachabitur. 22 Prozent hat die Schule mit der
mittleren Reife abgeschlossen und 35 Prozent mit einem Volks- bzw.
Hauptschulabschluss. Betrachtet man die Daten aus Abb. 5 im Zusammenhang, so
kann konstatiert werden, dass der Bedarf an Verbraucherberatungsleistungen nicht
zwangslaufig vom Bildungsstand abhangig ist. Lediglich ein geringer Uberhang

zugunsten der unteren Bildungsabschlisse ist erkennbar.
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Ratsuchende Verbraucher
- Verteilung nach Bildungsabschluss -

Abbildung 5: Bildungsabschlisse der ratsuchenden Verbraucher
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3.2 Beratungsinhalte

3.2.1 Haufigkeit der Beratung

Bevor im Folgenden die Inhalte der untersuchten Beratungen dargestellt werden, soll
Abb. 6 einen Eindruck von der RegelmaRigkeit der Inanspruchnahme einer
Hilfestellung der Beratungsstellen von den Verbrauchern vermitteln.

Erste Beratungin einer Beratungsstelle

Abbildung 6: Erste Beratung in einer Beratungsstelle

Die annahernde Gleichverteilung von Verbrauchern, die eine Beratungsstelle zum
ersten Mal oder schon mehrfach aufgesucht haben, lasst darauf schlie3en, dass die
Verbraucher mit den Beratungsleistungen zufrieden sind.

22 Prozent der erhobenen Beratungen sind Folgeberatungen; d.h. diese Verbraucher

waren mit ihrem Anliegen bereits bei der Verbraucherzentrale, ohne dass dadurch
eine abschliel3ende Klarung erreicht werden konnte.

11
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3.2.2 Beratungsbereiche und Beschwerdegrinde

Die inhaltliche Untersuchung der allgemeinen Rechtsberatung beschéftigt sich
zunadchst mit der Frage nach den Beratungsthemen. Die vorgenommene
Klassifizierung der Themenfelder der Beratung und der Beschwerdegrinde ist
angelehnt an das in den Beratungsstellen im August 2012 eingefiihrte
Erfassungssystem, um eine Vergleichbarkeit und spatere Weiterfuhrung der

vorliegenden Untersuchung zu ermdglichen.

Beratungsbereiche

Abbildung 7: Beratungsbereiche

Abb. 7 zeigt, dass die Beschwerden der Verbraucher sich im Wesentlichen auf
elektronische Kommunikation (67 Prozent) konzentrieren. Beim Geschéftsfeld
elektronischer Kommunikation scheinen unlautere Geschaftspraktiken der Anbieter
verbreitet zu sein. Auf der Verbraucherseite besteht Intransparenz,

Entscheidungsunsicherheit und somit ein immenser Beratungsbedarf.*

“* Die hohere Anzahl an Beratungen im Bereich der Konsumgiiter ergibt sich durch die gezielte
Auswahl der Beratungsgesprache in der Beratungsstelle Mainz. Die dort tatige Honoraranwaltin beréat
hauptsachlich im Bereich der Konsumgditer.

12
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Auffallend ist, dass die Anfragen aus dem Bereich Energie und Wasser insbesondere
aus den Altersklassen ab 40 Jahren gestellt werden. Man kdnnte daraus ableiten,
dass diese Zielgruppe sich mit diesem Bereich besonders auseinandersetzt. Uber
alle Beratungsbereiche hinweg wurden die meisten Anfragen aus der Altersklasse 30
bis 39 Jahre aufgenommen.

Abb. 8 zeigt deutlich, dass inhaltlich der Schwerpunkt der Beratungen auf unlauteren
Geschéftspraktiken liegt. Zu unlauteren Geschéftspraktiken gehoren beispielsweise
IrrefGhrung,  untergeschobene  Vertrage und unbestellte = Waren oder
Dienstleistungen. Daruber hinaus sind insbesondere Rechnungsstellung sowie

Preis/Tarif beratungsrelevante Themen.

Beschwerdegriinde

Abbildung 8: Beschwerdegrinde

Im Bereich elektronische Kommunikation beziehen sich die Beschwerden zu tber 33
Prozent auf unlautere Geschéftspraktiken, gefolgt vom Beschwerdebereich zur
Rechnungsstellung und Entgelte mit 25 Prozent.®> Die anderen Beschwerden
verteilen sich auf  Preis/Tarif,  Vertragsbestimmungen/Vertragsauflosung,

> Aufgrund der relativ hohen Fallzahl im Bereich der elektronischen Kommunikation k&nnen
tendenzielle Aussagen Uber Korrelationen von Beschwerdegriinden und anderen Erhebungskriterien
getroffen werden.

13



Nutzen der Verbraucherberatung

Lieferung/Ausfihrung von Dienstleitungen und Schadenersatz. Weiterhin ist in
diesem Bereich eine breite Altersstruktur festzustellen, wobei die Anfragen der 30-39
jahrigen Uberwiegen. Es lasst darauf schlieBen, dass diese Altersgruppe die
elektronische Kommunikation haufig nutzt, gleichzeitig den Geschéaftspartnern
besonders kritisch gegenlber steht.

3.3 Aktivitaten von Beratern und Verbrauchern

Die allgemeine Rechtsberatung dient dem Ziel, den Verbrauchern konkrete
MalRnahmen aufzuzeigen und einzuschatzen, ob diese Malinahmen eine
Erfolgsaussicht haben. Daruber hinaus gilt es festzulegen, ob der Berater oder der

Verbraucher selbst diese Mal3Rnahmen realisiert.

Abb. 9 zeigt, dass in gut der Hélfte aller Falle der Berater — bereits wahrend bzw.
unmittelbar nach dem Besuch — aktiv wird.

Aktivitaten der Berater bei Rechtsvertretung

Abbildung 9: Aktivitaten der Berater bei Rechtsvertretung

14
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Meistens geschieht dies durch ein individuelles Schreiben an die Gegenseite. In
einigen Fallen (ca. 20 Prozent) versucht der Berater in der Rolle des Vermittlers
telefonisch im Namen des Verbrauchers eine Einigung mit dem Anbieter zu
erreichen. Die Erfahrung der Berater sowie die teilweise bestehenden Kontakte zu
kompetenten Ansprechpartnern bei grof3en Anbietern haben haufig eine rasche
Einigung bewirkt. Offensichtlich reicht schon ein Schreiben oder Anruf eines
Beraters, um ein Entgegenkommen zu erzielen, respektive gerichtliche
Auseinandersetzungen zu vermeiden. Dass die Berater unmittelbar aktiv fir den
Verbraucher handeln, kommt insbesondere bildungsschwachen Gruppen und &lteren
Menschen zugute. Die Berater zeigen in dieser Hinsicht Fingerspitzengefiuhl und

legen gemeinsam mit den Verbrauchern eine jeweils sinnvolle Vorgehensweise fest.

Sofern die Entscheidung getroffen wird, dass nicht der Berater sondern der
Verbraucher selbst aktiv wird, unterstitzt die Verbraucherzentrale — wie Abb. 10 zeigt
— den Verbraucher durch einfache und klare Handlungsanweisungen und die
Ubergabe von Musterbriefen. Mit diesen standardisierten Vorlagen deckt die

Verbraucherzentrale standardisiert auftretende Falle ab.

Aktivitaten der Verbrauchernach Rechtsberatung

Abbildung 10: Aktivitaten der Verbraucher nach Rechtsberatung

15
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Der Musterbrief wird dem Verbraucher inhaltlich erklart, ausgehandigt und

erforderliche Anpassungen besprochen.®

Dass Zahlungen durch den Verbraucher an den Anbieter geleistet werden, ergibt
sich moglicherweise aus dem Sachverhalt. Die Antwort ,Sonstiges” umfasst in der
vorliegenden Untersuchung beispielsweise, dass weitere Leistungen beim Sozialamt
beantragt, Informationen beschafft oder weitere Unterlagen eingereicht werden
mussen, um ein Vorankommen in der Sache zu bewirken. Im Grol3teil aller Falle (55

Prozent) ist jedoch keine weitere Aktivitat der Verbraucher notwendig.

3.4 Erfolgswahrscheinlichkeiten und Folgeberatung

Um den Nutzen der allgemeinen Rechtsberatung fur die Verbraucher 6konomisch
guantifizieren zu kénnen, ist es notwendig, die Realisierbarkeit der Forderungen der
Verbraucher gegentber den Anbietern zu ermitteln. Abb. 11 zeigt, dass die Halfte
aller Anfragen aus Perspektive der Berater eine Erfolgsaussicht von tber 60 Prozent
hat. Auffallig ist auch, dass eine Erfolgswahrscheinlichkeit von 20 bis unter 40
Prozent relativ selten vorliegt. Erfolgswahrscheinlichkeiten von unter 20 Prozent sind
in den Anliegen der Verbraucher begrindet. In diesen Féllen besteht zumeist keine
rechtliche Grundlage und ein Erfolg kann — wenn Gberhaupt — nur auf Basis von

Kulanz erzielt werden.

® Ein Kostenvorteil liegt aus Verbrauchersicht darin, dass er keine zusétzliche Gebuhr fir ein

individuelles Anschreiben zahlen muss.
16
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Erfolgswahrscheinlichkeiten der Rechtsberatung

Abbildung 11: Erfolgswahrscheinlichkeiten der Rechtsberatung

Differenziert man die Erfolgswahrscheinlichkeiten der Rechtsberatung nach den in
Abb. 8 dargestellten Kategorien, so fallt auf, dass der Beschwerdegrund Qualitat von

Waren und Dienstleistungen die héchste Erfolgswahrscheinlichkeit aufweist.

Die Berater wurden nach Durchfihrung des Beratungsgesprdchs mit den
Verbrauchern gefragt, ob sie eine Folgeberatung fir notwendig halten. Abb. 12
belegt, dass bei der Halfte der Beratungen ein einzelnes Gesprach ausreicht. Dies
kann an einer hohen Effizienz der Beratungsgesprache und/oder einer recht
geringen Komplexitat der Falle liegen. Beides spricht fir einen hohen Nutzen der
Beratung.

17
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Notwendigkeit einer Folgeberatung

Abbildung 12: Notwendigkeit einer Folgeberatung

Verbraucher bitten trotzdem haufig um eine Folgeberatung. Dies erfolgt jedoch
lediglich zur personlichen Absicherung, obwohl faktisch keine Notwendigkeit
besteht.”

3.5 Anteil abgeschlossener Falle

Um zu Kklaren, ob die durchgefihrten Rechtsberatungen auch tatsachlich zur
Erledigung der Falle und Zufriedenheit der Verbraucher gefuhrt hat, wurde 6 — 8
Wochen nach den Beratungsgesprachen in den Verbraucherzentralen eine
telefonische Nachbefragung durchgefihrt. Es konnten 45 Verbraucher erreicht
werden, was einer Ricklaufquote von 77 Prozent entspricht.® Die telefonische
Befragung ergab, dass alle erreichten Verbraucher die empfohlenen Schritte — sofern
welche erforderlich waren — tatsachlich durchgeftihrt haben und dadurch etwas mehr
als die Halfte der Falle abgeschlossen wurden (siehe Abb. 13). Die Erledigung der
tibrigen Falle dauerte noch an.®

! Ergebnis der Beraterbefragung

® Teilweise hatten die Verbraucher keine Telefonnummer angegeben bzw. waren unter der
angegebenen Nummer nicht erreichbar.

° Die Terminplanung des Projekts hat keinen langeren Zeitraum als 6-8 Wochen zwischen der
Erhebung in der Beratungsstelle und der telefonischen Nachbefragung zugelassen.

18
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Anteil abgeschlossenerFalle
- & bis 8 Wochen nach Beratung -

Abbildung 13: Anteil abgeschlossener Falle

Auf die Frage, ob die Verbraucher zu einem Anwalt gegangen waren, wenn die
Verbraucherzentralen nicht den Service der allgemeinen Rechtsberatung hatten,
antworteten nur gut ein Viertel (28 Prozent) mit ja. Der Uberwiegende Teil der
Verbraucher hatte bei ihren Problemen folglich keinen Rechtsbeistand gehabt.

Im weiteren Verlauf der telefonischen Befragung gaben 88 Prozent der Verbraucher
an, dass sie keine weiteren Beratungen in Anspruch genommen haben. Dieser Wert
kann als Indikator zur Einschatzung der Zufriedenheit mit der Beratungsleistung

herangezogen werden.

19
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3.6 Gebuhren und Finanzierung der allgemeinen Rechtsberatung

Um den Nutzen der allgemeinen Rechtsberatung in Relation zu den Kosten bzw. den
Zuwendungen der o6ffentlichen Hand zu betrachten, werden im Folgenden die von
den Verbrauchern zu zahlenden Gebuhren sowie die Kosten und Finanzierung der
allgemeinen Rechtsberatung dargestellt.

Grundsatzlich erfolgt die Finanzierung der Verbraucherzentralen auf der einen Seite
durch Zuwendungen der offentlichen Hand und auf der anderen Seite durch
Gebihren, die von den Verbrauchern zu entrichten sind. Abb. 14 zeigt die Gebuhren
in den der Untersuchung zugrunde liegenden Bundeslandern, ErmaRigungen flr
Bedurftige sowie die Vollkostensatze der Verbraucherzentralen pro Stunde.

Gebiihrenfur allgemeine Rechtsheratung

Bundesland Rechtsberatung Rechtsvertretung | ErmédRigung bei

Bediirftigheit
MRW 9,00 € 25,00 € 106D % 4232
Rheinland-Ffalz 18,00 € 30,00 € 100 % 43,24 €
Saarland 15,00 € 35,00 € 100 % 41,28 E

Abbildung 14: Gebihren fir die allgemeine Rechtsberatung

Bei der allgemeinen Rechtsberatung erhalt der Verbraucher eine Vor-Ort Beratung in
der Beratungsstelle. Die Rechtsvertretung beinhaltet dartber hinaus Aktivitat des
Beraters wie beispielsweise individuelle Briefe und Telefongesprdche mit der
Gegenseite, auch holt sich der Berater im Bedarfsfall zusétzlichen Rat bei einem
Rechtsanwalt. Dadurch erhéht sich die zu zahlende Gebiihr.*® Ob eine ErmaRigung
bei Bedirftigkeit gewahrt wird, hangt davon ab, ob der Verbraucher

sozialhilfeberechtigt ist.

1% Die Gebuihrentibernahme der Arbeitskammer im Saarland (von 50 % bis max. 15,- Euro) fir
Arbeitnehmer/innen, die Mitglieder der Arbeitskammer sind, wurde hier nicht bertcksichtigt.

20



Nutzen der Verbraucherberatung

Im Rahmen der Untersuchung wurden fiir die 57 betrachteten Beratungen insgesamt
788,- Euro Gebiihren von den Verbrauchern eingenommen.!*  Der
Verbraucherzentralen sind fur diese Beratungen Kosten auf Vollkostenbasis in Hohe
von 1.525,87 Euro entstanden. Wie Abb. 15 zeigt, konnten 48 Prozent der Kosten

nicht tiber Gebiihren gedeckt werden.*

Anteil staatlicher Zuwendungen an Gesamtkosten
der aligemeinenRechtsberatung

]
;
T M

1
u

Abbildung 15: Anteil staatlicher Zuwendungen an Gesamtkosten

4. Nutzenquantifizierung

Bei der Nutzenberechnung wird zwischen einer Kosten-Nutzen-Relation und einem
Multiplikatoreffekt staatlicher Gelder unterschieden. Wahrend die Kosten-Nutzen-
Relation sich damit beschaftigt, welcher Nutzen fur die Verbraucher durch den
Kostenaufwand im Rahmen der allgemeinen Rechtsberatung entsteht, beantwortet
der Multiplikationseffekt staatlicher Gelder die Frage, wie viel Nutzen durch die
Verwendung von Steuermittel fur die Verbraucher generiert wird. Abb. 16 zeigt die

Berechnungsformelin:

1 Die Berechnungen werden um einen extremen AusreiRer aus der Beratungsstelle Mainz bereinigt
und basieren im Folgenden auf n=57.
'2 Darin sind 14 sozialorientierte Beratungen enthalten, bei denen die Verbraucher aufgrund der
Bedrftigkeit von den Gebiihren befreit sind.
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Nutzen der Verbraucherberatung

Nutzen der allgemeinen Rechtsbheratung

- alternative Perspektiven -

Kosten-Nutzen-Relation

Multiplikatoreffekt staatlicher Gelder
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Abbildung 16: Nutzenberechnungsperspektiven

4.1 Kosten-Nutzen-Relation

Nutzen wird in dieser Untersuchung als realisierter bzw. realisierbarer Streitwert
definiert, da dieser dem Betrag entspricht, den ein Verbraucher durch die allgemeine
Rechtsberatung erhélt. Dieser Streitwert wird in der Betrachtung "Nutzen pro Euro 1"
ins Verhdltnis zu den Kosten der Verbraucherzentralen fur die allgemeine
Rechtsberatung gesetzt.

Bei den Kosten handelt sich um Vollkostensatze der Verbraucherzentralen, die nach
Bundeslandern geringfiigig differieren.’®* Diese Vollkostensdtze werden mit der
jeweils angefallenen Beratungszeit multipliziert. Dabei werden auch Zeiten
notwendiger Nachbereitung durch die Berater beriicksichtigt. Um eine Aussage pro
eingesetzten Euro treffen zu kdnnen, wird schliel3lich der Nutzen zu den Kosten ins
Verhaltnis gesetzt.

3 vgl. Abb. 14.
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Nutzen der Verbraucherberatung

Wie in Kapitel 4 dargelegt, waren in der Nachbefragung nicht alle beratenen
Verbraucher telefonisch erreichbar und auch nur etwa die Héalfte der betrachteten
Falle konnte innerhalb des vorgegebenen Zeitrahmens der Untersuchung
abgeschlossen werden. Folglich lag fur die noch nicht abgeschlossenen Falle kein
tatsachlich realisierter Streitwert sondern nur die Einschatzung des zu realisierenden
Streitwerts durch die Berater vor. Bei diesen Fallen werden die beiden Extreme der

Erfolgswahrscheinlichkeiten der jeweiligen Kategorie®* (,worst case“ und ,best case*)
herangezogen. Bei den abgeschlossenen Fallen wird der bereits realisierte Streitwert

angesetzt.

Daher zeigt der in Abb. 17 und 18 dargestellte Nutzenfaktor der allgemeinen
Rechtsberatung sowohl eine Berechnung des ginstigsten wie des ungunstigsten
Werts innerhalb der vom Berater eingeschatzten Wahrscheinlichkeitskategorie. Am
Beispiel der Kategorie einer Erfolgswahrscheinlichkeit von 20 bis unter 40 Prozent
bedeutet dies, dass im ,best case* mit 40 Prozent und im ,worst case“ mit 20 Prozent

gerechnet wird.*

Nutzenfaktor der allgemeinen Rechtsberatung
—Verhdlinis Hutzen!/ Kosten (arnthmetisches Mittel) —

Abbildung 17: Verhéltnis von Nutzen und Kosten

“ Siehe Abb. 11

®Da das arithmetische Mittel stark von Ausreiern beeinflusst wird, soll bei der Berechnung des
Mittelwerts ein extremer Ausreil3er in der Beratungsstelle Mainz unberlicksichtigt bleiben. Im
Folgenden wird nur mit n=57 gerechnet.
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Nutzen der Verbraucherberatung

Die Erhebung ergab, dass die Verbraucher eine Gutschrift oder Ruckzahlung im
ungiinstigsten Fall von 188,89 Euro™® und im giinstigsten Fall von 232,47 Euro®’
erhalten. Berucksichtigt man den durchschnittlichen Zeitaufwand des Beraters von
38,04 Minuten pro Fall, so waren hierflr Kosten in Hohe von 26,84 Euro angefallen.
Diesem Kostenaufwand seitens der Verbraucherzentralen steht — wie in Abb. 17
dargestellt — im arithmetischen Mittel der sieben- bis neunfache Nutzen fiur die

Verbraucher (Nutzen pro Euro I) gegentber.

4.2 Multiplikatoreffekt staatlicher Gelder

Neben der Kosten-Nutzen-Relation soll dariiber hinaus der Nutzen in Relation zur
Foérderung der allgemeinen Rechtsberatung durch staatliche Geldgeber abgebildet
werden. Bei dieser Betrachtungsperspektive bleibt die Berechnung des Nutzens im
Zahler der Formel unverandert. Im Nenner werden jedoch die von den einzelnen
Verbrauchern zu zahlenden Gebiihren'® von den entstanden Gesamtkosten der

Beratung abgezogen.

Dabei werden beriicksichtigt:
e unterschiedliche Gebuhren- und Kostenstrukturen der Verbraucherzentralen in
den Bundeslandern NRW, Saarland und Rheinland-Pfalz
¢ unterschiedliche Gebuhren fur Rechtsberatung und Rechtsvertretung

e Nachlasse bzw. Kostenbefreiung fir Bedurftige und Sozialhilfeempfanger

Es ergibt sich folglich eine Kennziffer (Nutzen pro Euro Il), die den sogenannten
Multiplikatoreffekt der staatlichen Subvention der allgemeinen Rechtsberatung
aufzeigt. Abb. 18 stellt diese Kennziffer in differenzierter Form dar. Wie auch bei der
Kosten-Nutzen-Kennziffer wird — aufgrund der noch nicht bei allen Fallen
feststehenden Erfolgswahrscheinlichkeiten des Nutzens® — zwischen dem

ungunstigen und gunstigsten Fall unterschieden.

'° Arithmetisches Mittel ,worst case®.
7 Arithmetisches Mittel ,best case®.
' Damit sind die Entgelte gemeint, die der Verbraucher bei der Inanspruchnahme der Beratung
gBasisentgeIt ggf. zzgl. Entgelt fir Rechtsvertretung) aufbringen muss.
® Ausfiihrliche Darstellung der Vorgehensweise erfolgte bereits in Kapitel 4.1
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Nutzen der Verbraucherberatung

Multiplikatoreffekt staatlicher Gelder bei der Rechtsberatung

— Verhidlnis Nutzen/ staatliche Subventionen (arithmetisches Mittel) —

Abbildung 18: Multiplikatoreffekt staatlicher Gelder

Da bei der Berechnung des Nutzens pro Euro Il berlcksichtigt wird, dass ein nicht
unwesentlicher Teil der Kosten fur die Beratung von den Verbrauchern selbst
getragen werden, fallt der Nutzenfaktor in dieser Betrachtung hdher aus als bei der
Kosten-Nutzen-Relation (Nutzen pro Euro [). Abb. 18 macht deutlich, dass die
Verwendung von Steuergeldern fur die Subvention der allgemeinen Rechtsberatung
im ungunstigsten Fall das 14-fache und im glinstigsten Fall mehr als das 17-fache an

Gutschrift / Erstattung fur die Verbraucher bewirkt.
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Nutzen der Verbraucherberatung

5. Fazit

Ziel des Pilotprojekts war es, Erkenntnisse uber den Nutzen der allgemeinen
Rechtsberatung der Verbraucherzentralen zu erhalten. Wenn auch - aufgrund
begrenzter Mittel — keine reprasentativen Aussagen moglich sind, wurde deutlich,
dass die allgemeine Rechtsberatung der Verbraucherzentralen einen beachtlichen
Nutzen fir die Verbraucher in Deutschland stiftet. Der notwendige Kostenaufwand
pro Beratungsfall bewirkt im Durchschnitt das sieben- bis neunfache an
Verbrauchernutzen. Die Berechnung der Rentabilitat staatlicher Zuwendungen fur die
allgemeine Rechtsberatung zeigt, dass ein Euro investierter Steuergelder 14 bis 17
Euro Verbrauchernutzen hervorruft. Offensichtlich ist es den Verbraucherzentralen
gelungen, ein effizientes Beratungsinstrument mit einfachen aber wirksamen

MalRnahmen aufzubauen.

Daruber hinaus kann davon ausgegangen werden, dass sich weitere positive, jedoch
schwer quantifizierbare Effekte der allgemeinen Rechtsberatung einstellen. Durch die
haufige Durchsetzung berechtigter Verbraucheranspriche als Folge der
Rechtsberatung werden zahlreiche Anbieter in Zukunft weniger missbrauchliche
Verhaltensweisen im Geschaftsverkehr mit Verbrauchern anwenden. Auch kann
davon ausgegangen werden, dass sich infolge der Beratungsgesprache bei den
Verbrauchern Lerneffekte einstellen und damit ihr Selbstbewusstsein gegentber den
Anbietern wéchst. Die Bereitschaft der Verbraucher, sich im Bedarfsfall zu wehren,

durfte graduell steigen.
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Nutzen der Verbraucherberatung

Anhang

Erhebungsbogen Projekt ,Mutzenquantifizierung der Verbraucherberatung”

Projekt fir die Verbraucherzentralen Nordrhein-\Westfalen, S3aarland und Rheinland-Pfalz
am Beispiel der allgemeinen Rechtsberatung

In welcher Beratungsstelle hat die Erhebung stattgefunden?
[ Bochum 7 Mainz [ Saarbriicken I Diisseldorf [T Minster

1. Beratungsgesprach

1.1. Ist es lhre erste Beratung iberhaupt in einer Verbraucherzentrale?

[ ja ™ nein
1.2, Kurzbeschreibung des Falls

Produkte / Dienstleistunzen [ Inhalte”}:

™ Konsumgiiter ™ aAllgemeine Dienstleistungen
[ Postdienstleistungen ™ elektronische Kommunikation
[T Finanzdienstleistungen ™ Verkehrsdienstleistungen

™ Freizeit ™ Energie und Wasser

I Gesundheit I Bildung

™ Sonstiges

Beschwerdegriinde:
[ Qualitst von Ware / Dienstleistungen

™ Lieferung / Ausfithrung von Dienstleistungen
[ Preis / Tarif

[ Rechnungsstellung und Entgelte

[ Garantie / Gewshrleistung

[ Schadensersatz

[™ Unlauters Geschiftspraktiken

[T Vertragsbestimmungen / Vertragsauflosung
™ Anbieterwechsel

[ Sicherheit van Waren und Dienstleistungen
[ Datenschutz

[ Sonstige Aspekte
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Nutzen der Verbraucherberatung

Erhebungshogen Projekt ,Nutzenquantifizierung der Verbraucherberatung”

Projekt fur die Verbraucherzentralen Nordrhein-Westfalen, 5aarland und Rheinland-Pfalz
am Beispiel der allgemeinen Rechtsberatung

1.3, Wie hoch ist der Streitwert (in Euro)?

1.4. Wird der Berater aktiv?
] ja I nein [ vielleicht
Wenn ja [oder vielleicht), wie?

™ Anruf bei der Gegenseite ™ Schreiben an die Gegenseite

[T E-Mail an die Gegenseite ™ Weiterleitung an einen Rechtsanwalt

[T Sonstipes:

1.5. Was muss der Verbraucher nach der Beratung machen {ToDos)?

[ garnichts [ Musterbrief versenden

™ Ware zunicksenden ™ wWare aufbewahren

[ Lastschrift widerrufen I neue Rufnummer besorgen
[T Sonstiges: |

1.6. Wie hoch sind die Erfolgsaussichten (in Prozent]? (Beurteilung durch Berater)
[T unter20% [ 20bisunter40% [ 40bis unter 60 %

[T GObisunter 0% [ 80bisunter100% [ 100%

1.7. Ist eine Folgeberatung in der Verbraucherzentrale notwendig?
Clia ™ nein [ eventuell

1.8. Dauer der Beratung (in Minuten): | |

[ zzgl. Backoffice Arbeiten (in Minuten) [Einschitzung durch Berater): |
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Erhebungsbogen Projekt ,Mutzenquantifizierung der Verbraucherberatung®

Projekt fur die Verbraucherzentralen Nordrhein-Westfalen, 5aarland und Rheinland-Pfalz
am Beispiel der allgemeinzn Rechtsberatung

2. Personliche Daten Verbraucher [Kunden)

2.1. Ihr Geschiecht?
[ weiblich I mannlich

2.2. ihr Alter?
[~ unter 20Jahre [ 20bis29Jahre [ 30bis 39 Jahre

[T 40bis49Jahre [ S0bisS9Jahre [ GObis 69 Jahre

[ 70bis 79Jabhre [ 80Jahre und dliter

2.3. Amzahl im Haushalt lebender Personen?
™ 1Person ™ 2 Personen ™ 3Personen ™ 4Personen

™ 5Personen und mehr

2.4. Sind Sie Empfanger von Sozialleistungen?
[ ja I nein I keine Angabe

2.5. Wi hoch ist thr monatliches Metto-Einkommen (in lhrem Haushalt)?
[ unter 1.000 Eura 7 1.000bis L500Eure [ 1.500bis 2,000 Euro

[T 2,000bis 2500 Eure [ 2.500bis 3000 Eure [ 3.000 bis 3.500 Euro
[ 3.500bis 4000 Eure [ 4.000bis A500Eurc [ 4.500 bis 5.000 Euro

[ {iber 5.000 Euro [ keine Angabe

2.6. Was ist thr hichster Bildungsabschiuss?
[T [Fadh-}Hochschulstudium [ (Fach-)Abitur I mMittlere Reife
I Volks- bzw. Hauptschulabschluss [ keinen

2.7. 5Sind Sie..?
[7 selbststandig I nicht selbststandig I in Ruhestand

[ nicht erwerbstatig
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Erhebungsbogen Projekt ,Nutzenquantifizierung der Verbraucherberatung”

Projekt fir die Verbraucherzentralen Nordrhein-Westfalen, Saarland und Rheinland-Pfalz
am Beispiel der allgemeinen Rechtsberatung

3. Follow Up [Telefoninterview)

3.1. Haben Sie die empfohlensn Schritte der Beratung (soweit diese nitig waren) getatigt?
[Jja [ nein I es wurden keine Schritte empfohlen

Wenn nein, warum nicht? {Begriindung]

3.2. Konnten Sie lhren Streitwert realisieren?

ja, wie in der Beratung abgesprochen S
Euro
[T schlechter: I:I
Euro

[ noch nicht abgeschlossen
3.3. Haben Sie zu threm Anliegen (Fall) noch weitere Beratungen in Anspruch genommen?
I

ia [ nein

Wenn ja, wo?

3.4, Wenn s keine Verbraucherzentrale geben wirde, waren Sie dann zum Anwalt gegangen?

[ I nein (Fragebogen beendet)

3.4.1 Haben 3ie eine Rechtsschutzversicherung {bezogen auf den Sachverhalt)?
™ nein [ ja

Wenn ja, wie hoch ist die Selbstheteiligung?
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Beratungsstellen der Erhebung

Nordrhein-Westfalen:
1. MlUnster

2. Bochum
3. Dusseldorf

Rheinland-Pfalz:

4. Mainz

Saarland:

5. Saarbricken

Die Stichprobengrof3e der Untersuchung betragt n=58.

Schmengler/Krause/Schmengler: Projekt zur Nutzenquantifizierung der Verbraucherberatung — Januar 2013



Gebuhren fur allgemeine Rechtsberatung

Bundesland Rechtsberatung Rechtsvertretung | Erméafigung bei
Bedurftigkeit

NRW 9,00 € 25,00 € 100 % 42.32 €
Rheinland-Pfalz 18,00 € 30,00 € 100 % 43,24 €
Saarland 15,00 € 35,00 € 100 % 41,29 €

Schmengler/Krause/Schmengler: Projekt zur Nutzenquantifizierung der Verbraucherberatung — Januar 2013 3



Erste Beratung in einer Beratungsstelle

47%
Hja
mnein
53%
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Ratsuchende Verbraucher
- Verteilung nach Geschlecht -

38%

® mannlich
m weiblich

62%
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Ratsuchende Verbraucher
- Verteilung nach Alter -

Prozent

25% A
22%

21%

19%
20% - ’

15% A
12%
10%

10% - 9%

50 1 3% 3%

O% 1 1 1 1 1 1 1 1
unter20 20bis29 30bis39 40bis49 50bis59 60bis69 70 bis79 80 Jahre
Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre und alter
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Ratsuchende Verbraucher
- Verteilung nach Bildungsabschluss -

2%

/
keine Angabe ' 2%

keinen

35%

Volks- bzw. Hauptschulabschluss

mittlere Reife 22%
cacnyorr | (GG 2
(Fach-)Hochschulstudium 29%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Prozent
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Aktivitaten der Berater bel Rechtsvertretung

77%

m Anruf bei Gegenseite

53%

m Schreiben an Gegenseite
Hja
H nein

Schmengler/Krause/Schmengler: Projekt zur Nutzenquantifizierung der Verbraucherberatung — Januar 2013 8



Aktivitaten der Verbraucher nach Rechtsberatung

7%

m keine
® Musterbrief versenden
m (Raten-)Zahlung leisten

m Sonstiges
55%

24%

Schmengler/Krause/Schmengler: Projekt zur Nutzenquantifizierung der Verbraucherberatung — Januar 2013 9



Notwendigkeit einer Folgeberatung

14%

Hja
Hnein
m vielleicht

50%

Schmengler/Krause/Schmengler: Projekt zur Nutzenquantifizierung der Verbraucherberatung — Januar 2013 10



Beratungsbereiche

3%

m Konsumguter

m allgemeine Dienstleistung

m elektronische Kommunikation
m Freizeit

m Energie und Wasser

m Gesundheit

67%

Schmengler/Krause/Schmengler: Projekt zur Nutzenquantifizierung der Verbraucherberatung — Januar 2013
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Beschwerdegrinde

S
S

Qualitat von Waren / Dienstleistungen a

Lieferung / Ausflihrung von Dienstleistungen 12%

preis / Tarir | (D : 7

19%

Rechnungsstellung und Entgelte

Garantie / Gewahrleistung

Schadenersatz

unlautere Geschaftspraktiken 31%

10%

Vertragsbestimmungen / Vertragsauflosung

Sonstiges 2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Prozent
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Erfolgswahrscheinlichkeiten der Rechtsberatung

Erfolgs-
wahrscheinlichkeit
100% 10%
80 bis unter 100% 24%
60 bis unter 80% 16%
40 bis unter 60% 21%
20 bis unter 40% 5%
0
unter 20% 24%
0% 5% 10% 15% 20% 25%
Prozent

Schmengler/Krause/Schmengler: Projekt zur Nutzenquantifizierung der Verbraucherberatung — Januar 2013 13



Anteil abgeschlossener Falle
- 6 bis 8 Wochen nach Beratung -

47%

m Fall abgeschlossen
m Fall nicht abgeschlossen

Schmengler/Krause/Schmengler: Projekt zur Nutzenquantifizierung der Verbraucherberatung — Januar 2013
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Antell staatlicher Zuwendungen an Gesamtkosten
der allgemeinen Rechtsberatung

48%

W staatliche Zuschiisse
. 52%
m Gebuhren der Verbraucher

Gesamtkosten (100%) = Vollkosten der VZ flr
Beratungszeit der Stichprobe.

Schmengler/Krause/Schmengler: Projekt zur Nutzenquantifizierung der Verbraucherberatung — Januar 2013 15



Nutzen der allgemeinen Rechtsberatung
- alternative Perspektiven -

Kosten-Nutzen-Relation*!

Streitwert * Erfolgswahrscheinlichkeit
Vollkosten der VZ

Nutzen pro Euro I =

Multiplikatoreffekt staatlicher Gelder*?

Streitwert * Erfolgswahrscheinlichkeit

Nutzen pro Euro Il = Vollkosten der VZ — Gebuhren Verbraucher

*1 Nutzen pro Euro | wird in dieser Studie verstanden als der relativierte Streitwert im Verhéltnis zu den Kosten der Verbraucherzentrale
fur die allgemeine Rechtsberatung.

*2 Nutzen pro Euro Il wird in dieser Studie verstanden als der relativierte Streitwert im Verhéltnis zu den Kosten der Verbraucherzentrale
unter Berucksichtigung der von den Verbrauchern bezahlten Gebuhren.

Schmengler/Krause/Schmengler: Projekt zur Nutzenquantifizierung der Verbraucherberatung — Januar 2013
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Nutzenfaktor der allgemeinen Rechtsberatung

— Verhaltnis Nutzen / Kosten (arithmetisches Mittel) —

mworst case’ m best case?

8,66

oSO N W > OO N 00 ©
|

1 Worst case: Berechnung des Nutzens mit unterer Grenze der durch den Berater angegebenen Eintrittswahrscheinlichkeit.
2 Best case: Berechnung des Nutzens mit oberer Grenze der durch den Berater angegebenen Eintrittswahrscheinlichkeit.
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Multiplikatoreffekt staatlicher Gelder bei der Rechtsberatung

— Verhaltnis Nutzen / staatliche Subventionen (arithmetisches Mittel) —

1 2
mworst case ™ best case

17,85

16 A

12 A

o N B~ OO ®©
|

1 Worst case: Berechnung des Nutzens mit unterer Grenze der durch den Berater angegebenen Eintrittswahrscheinlichkeit.
2 Best case: Berechnung des Nutzens mit oberer Grenze der durch den Berater angegebenen Eintrittswahrscheinlichkeit.
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Fazit

Die allgemeine Verbraucherberatung stiftet ein
Vielfaches an Nutzen im Verhaltnis zum notwendigen
Aufwand an Kosten und staatlicher Subventionen.
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