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Verbraucherzentrale gewinnt: H&amp;M
muss E-Mail-Kontakt bereitstellen

Ludwigshafen: H&amp;M wurde erfolgreich abgemahnt, da
auf der Website keine gesetzlich erforderliche E-Mail-

Adresse vorhanden war.

Ludwigshafen / Metropolregion Rhein-Neckar – Die rechtlichen
Rahmenbedingungen für Internetshops sind in der Europäischen
Union klar definiert. Unternehmen müssen dafür sorgen, dass
Kontaktinformationen zur unkomplizierten Erreichbarkeit ihrer
Kunden auf ihren Webseiten zur Verfügung stehen. Eine zentrale
Ansprechstelle ist hierbei eine E-Mail-Adresse, die im Falle von
Fragen oder Problemen genutzt werden kann. Dies stellte sich
nun auch für das schwedische Modeunternehmen H & M Hennes
& Mauritz B.V. & Co. KG als verbindliche Anforderung heraus.

Bisher gab es auf der deutschen Webseite des Modehandels
kein entsprechendes E-Mail-Kontaktfeld. Kundinnen und Kunden,
die Auskünfte zu ihren Bestellungen wünschten, waren
gezwungen, über einen Chatbot oder eine Telefonhotline
Kontakt aufzunehmen. Diese Tatsache führte zur Klage der
Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz, die schließlich vor Gericht
die Oberhand gewann. Damit hat das Gericht die maßgebliche
Bedeutung der E-Mail-Adresse zur Kundenkommunikation
unterstrichen.

Gründe für die Unverzichtbarkeit einer E-
Mail-Kontaktadresse

Die Entscheidung verdeutlicht, welche Herausforderungen mit
der Nutzung von Telefon und Chatbots verknüpft sind.



Telefonanrufe sind oft nur zu eingeschränkten Zeiten möglich
und können zudem lange Wartezeiten mit sich bringen, bevor
man tatsächlich mit einem Mitarbeiter sprechen kann. Diese
Hürden könnten so manchen Verbraucher davon abhalten, aktiv
ihre Rechte einzufordern.

Zudem bieten Telefonate und Chatbots in der Regel keine
Möglichkeit, Dokumente oder Anhänge zu senden. Auch sind die
Zeichen, die man eingeben kann, oft beschränkt, was die
Kommunikation zusätzlich erschwert. Am Ende können
Verbraucherinnen und Verbraucher meistens nicht auf eine
schriftliche Bestätigung ihrer Anfragen zurückgreifen, wenn sich
die Angelegenheit vor Gericht wiederfinden sollte.

Eine easy und komfortable Lösung bietet hingegen die
Kontaktaufnahme per E-Mail. Diese ermöglicht es den
Verbraucher:innen, selbst zu bestimmen, wann und wie sie ihre
Anliegen vortragen. E-Mails erlauben es, Anhänge hinzuzufügen
und beinhalten keine strengen Zeichenlimits. Außerdem
erhalten die Nutzer alles schriftlich dokumentiert, was in einem
möglichen Rechtsstreit von erheblichem Vorteil sein kann.

Die Einführung der E-Mail-Adresse auf der Webseite von H & M
ist somit nicht nur eine Anpassung an gesetzliche Vorgaben,
sondern ein Schritt in die richtige Richtung für eine
verbraucherfreundlichere Kommunikation. Solche
grundlegenden Voraussetzungen ermöglichen es der
Kundschaft, ihre Rechte ohne unnötige Hürden wahrzunehmen,
und fördern ein transparentes Verhältnis zwischen Anbietern
und Verbrauchern.

Insgesamt zeigt die Klage der Verbraucherzentrale Rheinland-
Pfalz, wie wichtig die konsequente Umsetzung von
Verbraucherschutzrechten in der digitalen Welt ist. Die
Entscheidung ist ein Signal für alle Online-Händler in der EU,
sich an die gesetzlichen Anforderungen zu halten und ihre
Kommunikationskanäle für Kundinnen und Kunden zu öffnen.
Die Wahrung dieser Standards wird nicht nur zur Einhaltung der



gesetzlichen Bestimmungen beitragen, sondern auch für eine
bessere Kundenbindung sorgen.

Details

Besuchen Sie uns auf: n-ag.de
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