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Kunden-
ansprache -

Die Vorgaben flir werbliche Kundenan-
sprachen werden immer weiter verscharft

— und das einzelfallbezogen. Ein Opt-in-
Management von Regiocom soll mehr
Transparenz SChaﬁ:eh. VON MICHAEL NALLINGER
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n Paragraf 7 des Gesetzes gegen den unlaute-
ren Wettbewerb (UWG) ist festgelegt, dass fiir
jegliche aktive Kontaktaufnahme zum Kunden,
die nicht vertragsbezogen ist, ein sogenanntes
Opt-in erforderlich ist. Dies bedeutet eine aktiv er-
teilte Einwilligung des Kunden zu Art und Anlass der
Kontaktaufnahme sowie zur Person des Kontaktauf-
nehmenden. Allerdings sind die Vorgaben der Recht-
sprechung an eine zuléssige werbliche Kundenan-
sprache unklar. Nach Ansicht der Opt-in-Spezialisten
von Regiocom wire allen Beteiligten mit Rechtsklar-
heit und Transparenz viel geholfen.
Bundesnetzagentur und Rechtsprechung umrei-
Ren erst nach und nach in Urteilen und Beschliissen,
was nicht geht, welche Maffnahmen ausreichen oder
eben nicht. ,,Auch fallen die einschlégigen Urteile
teilweise dezentral. Die Konsolidierung unterschied-
lichster Beschliisse und Urteile muss dann jeder fiir
sich selbst vornehmen. Das ist ineffizent“, beklagt
Birgit Geffke. Die Vertriebschefin der Regiocom SE
kritisiert obendrein, dass dies einzelfallbezogen ge-
schehe. Deshalb seien immer die konkreten Umstén-
de zu betrachten. Beispielsweise sei abzukldren: Wie

hat die Person, die das Opt-in erteilt hat, die Situa-
tion der Einholung der Einwilligungserklarung wahr-
genommen? Geschah dies anlésslich eines Vertrags-
abschlusses, der Teilnahme an einem Gewinnspiel
oder eines personlichen Gespraches an einem Mes-
sestand? Oder: Ist die jeweilige Person Kaufmann
oder Verbraucher? ,,Mit jeder neuen Konstellation,
die Bundesnetzagentur und Gerichte zu bewerten
haben, werden die Anforderungen stiickchenweise
genauer definiert®, so das Fazit von Geffke.

Die Liste der neu eingefiihrten Regelungen ist
lang: Vor Jahren reichte es noch aus, anlisslich der
Einholung der Einwilligung dem Kunden gegentiber
einen deutschlandweit bekannten Konzern zu be-
nennen, damit dieser nicht nur als Stromanbieter,
sondern etwa auch mit seiner Mobilfunk- oder Heiz-
geritesparte den Kontakt nutzen konnte. Heute sind
alle potenziellen Kontaktaufnehmenden mit ihrem
vollstindigem Firmennamen und iher Anschrift ein-
deutig und in liberschaubarer Zahl zu benennen.
Erfiillte frither die Angabe, dass man sich zu Werbe-
zwecken melden méchte, die erforderlichen Bedin-
gungen, ist heute von vornherein zu konkretisieren,
um welche Produkte oder Leistungen es sich han-
delt. Da ein Newsletter davon nicht erfasst ist, wird
fiir dieses Marketinginstrument eine gesonderte Fin-
willigung benotigt. Zudem werden auch Kundenzu-
friedenheitsbefragungen mittlerweile wie eine Wer-
bemafinahme behandelt.

Die Vorgaben der Rechtssprechung sind
unklar

Auch die Anforderungen fiir zuldssige werbliche An-
sprachen von Kaufleuten wurden verscharft. ,,Frii-
her war Werbung Kaufleuten gegeniiber ohne Wei-
teres jederzeit moglich®, erliutert Gettke, die bei
Regiocom auch das Marketing verantwortet. Den
Mehraufwand hilt sie fiir ,,beachtlich“. Zunéchst
schon deshalb, weil ein giiltiges Opt-in je nach Bran-
che, Produkt und Zweck nur fiir einen gewissen Zeit-
raum giiltig ist, sofern es nicht regelméfig aktuali-
siert wird. So ist die jeweilige Person in zeitlichen
Abstinden zu kontaktieren, die so bemessen sind,
dass sie sich erinnern kann, welchen Kontakten sie
zugestimmt hat.

Trotzdem bleiben weiterhin viele Unbekannte,
mit denen sich Werbende auseinandersetzen miis-
sen. Was versteht man zum Beispiel unter dem Be-
griff des ,,iiberschaubaren Zeitraums*“ oder der
sliberschaubaren Anzahl“, wie er in einigen Rege-
lungen verwendet wird?

Die Energiebranche ist besonders betroffen.
Denn in Zeiten hoher Wechselraten sind Energiever-
sorger gewillt, ihre Kunden zu halten. Deshalb spielt
das Beziehungsmarketing eine wichtige Rolle. Zu
den bendtigten Kernkompetenzen zdhlt hierbei auch
die juristische. ,Wer Energie verkaufen mochte,
muss dafiir nicht nur ein Vertriebs- und ein Kunden-
management aufbauen. Er muss sich auch in enorm
hohem Mafe mit Kundenbindung und -werbung be-
fassen, dabei aber in sicherer Kenntnis tiber alle
rechtlichen Rahmenbedingungen, um keine Sankti-
onen zu erleiden”, sagt Geffke und verweist hier auf
drohende Bufigelder. Bei einem Verstof? gegen das
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UWG koénnen Strafzahlungen bis zu 300 000 Euro
fillig werden. Diese drohen allen, die an der Werbe-
mafinahme beteiligt sind, also neben den Auftrag-
gebern auch den beteiligten Dienstleistern. ,,Unsere
Servicecenter diirfen sich nicht damit begniigen,
dass ein Auftraggeber ihnen vertraglich zugesichert
hat, fiir jeden Kundenkontakt iiber ein rechtsgtilti-
ges Opt-in zu verfiigen®, erklart Geffke. ,Nach An-
sdtzen der Bundesnetzagentur miissten wir sogar
alles tiberpriifen; nach stetiger Rechtsprechung miis-
sen wir Stichproben in angemessener Anzahl durch-
fiihren.” Dabei stelle sich wieder die Frage: Was
macht eine ,angemessene Anzahl*“ aus? Angesichts
einer an sich arbeitsteilig funktionierenden Welt und
auch der Haftungsprinzipien des deutschen Rechts
miisse dies verwundern.

«Friher war Werbung Kaufleuten gegen-
iiber ohne Weiteres jederzeit méglich”

Auch deshalb fordert Geffke, dass die Tendenz der
Gesetzgebung, Werbung mit Beldstigung gleichzu-
setzen, eine Korrektur erfahrt. Denn auch die Chan-
cen fiir Kunden sollten betont werden, und nicht
nur fiir den Werbenden. Ihr Ansatz lautet: ,Werbung
ist in erster Linie Information und wird von vielen
Kunden gewlinscht.” ‘

Doch bei Wiinschen und Forderung an Politik
und Gesetzgeber will man es bei Regiocom nicht be-
lassen. Das Unternehmen, dessen Zentrale in Mag-
deburg beheimatet ist, hat seine modulartig aufge-
baute Opt-in-Management-Losung an die aktuellen
Erfordernisse angepasst. ,,Wir kénnen tiber unser
Servicecenter Opt-ins einholen, zu Beweiszwecken
dokumentieren und verwalten. Wir speichern diese
mit allen notwendigen Parametern, die die Recht-
sprechung vorgibt, auf einer eigens dafiir entwickel-
ten Plattform®, erliutert Geffke. Damit die Opt-ins
vor Ablauf der Giiltigkeit aktualisiert werden, bietet
Regiocom Aktualisierungskampagnen an. Mit an
Bord sind Rechtsexperten, die unter anderem ihre
Fachkompetenz bei der Festlegung von Prozessen
einbringen. ,,Das Thema Opt-in zieht sich bei uns
durch den gesamten Lebenszyklus eines Energiekun-

~Werbung ist in
erster Linie Infor-

mation und wird
von vielen Kunden
gewlinscht”

Birgit Geffke
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OPT-IN EINHOLEN

Von unserem Servicecenter Das Opt-in wird in unserer

wird der Kunde wahrend Datenbank gespeichert,
des Inbound-Anrufs auf das insbesondere auch zu
Opt-in angesprochen. Beweiszwecken.
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So funktioniert das regiocom Opt-in Management
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Giiltige Opt-ins bilden

die Basis fiir die Planung
und die Durchfiihrung von
Outbound-Kampagnen.
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den, beginnend bei der ersten Bestellung*, sagt Geff-
ke. ,Mit unserem Opt-in-Management erhohen wir
den Kundenwert deutlich.“ Dahinter steht die Er-
kenntnis: Ein Kunde, der sich gut informiert fiihlt,
nach seiner Meinung gefragt wird und die Kommu-
nikation des Energieversorgers oder anderer Unter-
nehmen selbst kontrollieren und gestalten kann, ist
zufrieden.

Die Kunden der Auftraggeber haben jederzeit die
Moglichkeit, ihre Opt-ins iiber das Kundenportal
oder eine App des Auftraggebers zu dndern - etwa
einen Newsletter abzubestellen oder den Kommu-
nikationskanal zu wechseln. Denn eine weitere Er-
fahrung lautet: Je transparenter und leichter ein
Kunde auf seine Opt-ins zugreifen kann, desto mehr
Opt-ins gibt er ab.

Auch bei sogenannten Outbound-Kampagnen
greift die neue Serviceldsung. Auftraggeber erhalten
eine Ubersicht, bei welchen Kunden welche Kampa-
gnen iiber welchen Kanal auflaufen oder wo noch
kein Opt-in vorliegt. Darauf ldsst sich langfristig
aufbauen, um mit den Kunden in Kontakt zu
bleiben und rechtzeitig die erforderlichen Opt-ins
ZU erneuern.

Mit dem Opt-in-Management-Service fiihlt man
sich bei Regiocom gut am Markt aufgestellt. Viele
der gingigen CRM-Losungen seien auf die amerika-
nische Rechtsprechung ausgelegt. Dabei wiirden
aber nicht geniigend Parameter bei der Speicherung
der Opt-ins beriicksichtigt und deren Giiltigkeit sei
somit angreifbar. ,,Unsere Plattform ermdglicht eine
dezidierte, stindige Kontrolle. Etwaige Fehler wer-
den dadurch direkt sichtbar, sodass sofort Korrek-
turmafinahmen getroffen werden kénnen®, betont
Geffke. Auflerdem lege man grolen Wert auf den
Einholungsprozess. Dieser miisse nicht nur die
Rechtsprechung berficksichtigen, sondern auch so
smart gestaltet sein, dass eine optimale Einholquote
erzielt werden konne. Heute schon iiberlegt man,
wie sich das Angebot an neue Bediirfnisse anpassen
lasst. Man konne sich sehr gut vorstellen, kiinftig
auch tiber den Messenger-Dienst WhatsApp Opt-ins
einzuholen, heifdt es aus Magdeburg. E&M

AKTUALISIEREN

Die Opt-ins miissen z. B. bei
Anderungen der Recht-
sprechung oder vor Ablauf |
der zeitlichen Giiltigkeit
aktualisiert werden.

Die gespeicherten Opt-ins
sind per API-Schnittstellen
in den jeweiligen Systemen
und Portalen fiir Man-
danten, flir Mitarbeiter im
Servicecenter und auch fiir
Endkunden darstellbar.
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