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l. Verbraucherrelevanz

Der Post- und Paketmarkt befindet sich in einem tiefgreifenden Wandel, der den Alltag der
Verbraucher:innen unmittelbar betrifft. Treiber dieser Entwicklung sind insbesondere das stark
steigende Paketvolumen infolge des wachsenden Online-Handels sowie ein gleichzeitig
racklaufiges Briefvolumen, das vor allem auf die fortschreitende Digitalisierung der Kommunikation
zuruckzufuhren ist. Diese Veranderungen bringen den Post- und Paketmarkt organisatorisch und
logistisch an seine Grenzen. Das zeigt sich auch in den Beschwerdezahlen.

Die Zahl der Beschwerden bei der Bundesnetzagentur erreicht neue Rekordwerte.” Auch die
Verbraucherzentralen verzeichnen einen anhaltenden Anstieg. Von Januar 2020 bis Dezember 2024
wurden in den Verbraucherzentralen insgesamt mehr als 9.800 Beschwerden uber
Postdienstleistungen erfasst. Dabei stieg die Anzahl an Beschwerden in diesem Bereich Uber den
Zeitverlauf deutlich an und hat sich von 2020 zu 2024 mehr als verdoppelt: Wahrend es im Jahr
2020 noch uber 1.100 Beschwerden zu Postdienstleistungen waren, waren es im Jahr 2024 bereits
mehr als 2.400 Beschwerden. Im Jahr 2025 wurden in den Verbraucherzentralen bundesweit mehr
als 4.600 Beschwerden Uber Postdienstleistungen erfasst. Die Beschwerden bezogen sich dabei
vor allem auf ausbleibende Lieferungen/Leistungen (28 Prozent), Probleme mit der
Kundenbetreuung (9 Prozent) und Verspatungen (5 Prozent).? Verbraucher:innen berichten vor
allem davon, dass Briefe und Pakete nicht oder verspatet ankommen. Zusatzliche Probleme
entstehen durch schwer verstandliche Regelungen zu Zustelloptionen in den Allgemeinen
Geschaftsbedingungen. Das betrifft unter anderem die Ablage von Sendungen oder die Zustellung
bei Nachbar:innen. Im Alltag bedeutet das fir Verbraucher:innen, dass Pakete an unerwarteten
Orten abgelegt werden, bei unbekannten Personen landen oder als ,,zugestellt” gelten, ohne dass
klar ist, wo sie sich befinden.

Gleichzeitig erschwert ein oftmals schwer erreichbarer oder ausschlieBlich digital organisierter
Kundenservice die Klarung von Problemen. In konflikttrachtigen oder rechtlich komplexen Fallen
fehlt es an personlichen Ansprechpartner:innen und verbindlichen Reaktionszeiten.

1 Zustelldienst- Anstieg um ein Viertel - Zahl der Postbeschwerden auf Hochstwert, in: Welt 8.04.2026,0nline
https://www.welt.de/wirtschaft/article69d5f6f49e9e187ca9edb0cb/dhl-und-deutsche-post-zahl-der-beschwerden-auf-
hoechstwert.html

2Die Auswertungen der Beschwerdestatistik basieren auf der Vorgangserfassung aller 16 Verbraucherzentralen in den insgesamt rund
200 Beratungsstellen in Deutschland. Die Vorgangserfassung stellt die statistische Erfassung aller Verbraucheranliegen dar, die im
Rahmen der institutionellen Verbraucherarbeit an die Verbraucherzentralen herangetragen werden. Direkte Riickschlisse auf die
Haufigkeit des Vorkommens bestimmter Verbraucherprobleme in der Gesamtbevolkerung sind daraus jedoch nicht ableitbar.


https://www.welt.de/wirtschaft/article69d5f6f49e9e187ca9edb0cb/dhl-und-deutsche-post-zahl-der-beschwerden-auf-hoechstwert.html
https://www.welt.de/wirtschaft/article69d5f6f49e9e187ca9edb0cb/dhl-und-deutsche-post-zahl-der-beschwerden-auf-hoechstwert.html
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Il.Zusammenfassung

Die postalische Grundversorgung muss zukunftsfest gemacht und verbraucherorientiert
weiterentwickelt werden. Dafur schlagt der Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv) folgende
MaBnahmen vor:

¢ Der Universaldienst soll an veranderte Nutzungsbedarfe angepasst und ausdrucklich um
Aufgaben der analogen finanziellen Grundversorgung und Versorgung mit Schulmaterialien
erweitert sowie gepruft werden, ob auch die Zustellung medizinischer Guter in der
Universaldienstversorgung verankert werden kann.

¢ Postfilialen, insbesondere im lAndlichen Raum, sollen zu Multi-Dienstleistungszentren
ausgebaut werden.

¢ Post- und Paketdienstleistung mussen ohne digitale Hurden genutzt werden kénnen.

e Bewahrte Zustellstandards, wie Einwurf in den Briefkasten bei Briefen und Hausturzustellung bei
Paketen mussen weiterhin gelten.

e Derim Gesetz verankerte Begriff ,nachstgelegener Hinterlegungsort“ muss gesetzlich praziser
bestimmt werden.

e Sendungsnachverfolgung mussen fur alle Sendungsarten verpflichtend eingefihrt werden.

¢ Paketstationen mussen barrierefrei nachgerustet werden.

¢ Der Digitale Postatlas muss verbraucherorientiert ausgestaltet und 6ffentlich bereitstellt werden.

* Beschwerde-Tracking muss verbindlich eingefihrt werden.

¢ Anfragen mussen zeitnah bestatigt und innerhalb fester Fristen qualifiziert beantwortet werden.

e 8421 das Handelsgesetzbuches muss zugunsten von Verbraucher:innen zum zwingenden Recht
werden, damit sie Anspruche bei Verlust, Beschadigung oder Verspatung unmittelbar gegenuber
dem Paketdienstleister geltend machen kdnnen.
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lll. Ausgangslage und Bedeutung der
postalischen Grundversorgung

1. Aktuelle Situation

Die gesetzlich garantierte postalische Grundversorgung, der Universaldienst, stellt sicher, dass
grundlegende Post- und Paketdienstleistungen Uberall und zu bezahlbaren Preisen fur alle
Verbraucher:innen verfligbar sind. Sie ermdéglicht allen Menschen den Zugang zu physischer
Kommunikation und zum Versand von Sendungen, unabhéangig von ihrem Wohnort. In Deutschland
ubernimmt die Deutsche Post AG als Universaldienstleister diese Aufgabe und erbringt die
Grundversorgung in verlasslicher Qualitat.

Zum Aufgabenbereich des Universaldienstleisters zahlen vor allem die Beférderung von
Briefsendungen bis 2.000 Gramm, adressierte Pakete bis 20 Kilogramm sowie Zeitungen,
Zeitschriften und Warensendungen. Diese Leistungen mussen bundesweit unter einheitlichen
Bedingungen verfligbar sein und bestimmte Qualitatsstandards erfillen, darunter Vorgaben zu
Laufzeiten, Zustellmodalitaten sowie zur Erreichbarkeit von Postfilialen und Briefkasten.

Infolge der Digitalisierung geht der Briefverkehr stetig zurlick, der Online-Handel wachst dagegen
stark. Laut dem aktuellen Briefmarktbericht der Bundesnetzagentur sank die Zahl der
Briefsendungen seit 2020 von 12,4 auf rund 10,3 Milliarden Briefe im Jahr 2024.2 Etwa 95 Prozent
dieser Sendungen geben Geschaftskunden auf, zum Beispiel Unternehmen oder Behorden. Auf
private Absender:innen entfallt nur noch ein geringer Anteil.

Die Deutsche Post passt ihre Ablaufe an diesen Wandel an. Sie setzt weniger klassische
Brieftrager:innen und Postbot:innen ein und schlieBt Postfilialen. Mit der jungsten Reform des
Postgesetzes hat der Gesetzgeber zudem die Zustellvorgaben gelockert. Wahrend zuvor
mindestens 80 Prozent der Briefe am nachsten Werktag und 95 Prozent am Ubernachsten zugestellt
werden mussten, gilt seit Anfang Januar 2025, dass 95 Prozent der Briefe erst am dritten Werktag
zugestellt sein mussen und 99 Prozent am vierten Werktag. Die Deutsche Post hat damit mehr
Flexibilitat in ihren Ablaufen erhalten.

Im Paketmarkt bauen die DHL Paket GmbH und weitere Anbieter wie Amazon, Hermes oder GLS ihr
Angebot an Paketshops und Paketstationen aus.

Far Verbraucher:innen bringt diese Entwicklung auch Nachteile. Sie warten im Durchschnitt langer
auf Briefsendungen und legen immer ofter weitere Wege zurtick, um ihre Sendungen in
Paketstationen abzuholen.

2. Bindeglied zwischen digitaler und analoger Welt

Die postalische Grundversorgung ermaglicht Teilhabe in einer digitalen Gesellschaft und stellt
sicher, dass Verbraucher:innen zuverlassig erreichbar bleiben, unabhangig davon, wie stark sie
digitale Angebote nutzen.

3 Bundesnetzagentur: Bericht zum Briefmarkt: Marktdaten und Wettbewerbsverhaltnisse, 2025, S.11



https://bundesnetzagentur.de/SharedDocs/Mediathek/Berichte/2024/Briefmarktbericht2024.pdf?__blob=publicationFile&v=3
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Das zeigt sich besonders bei Zustellung rechtlich relevanter Post: Behordliche Schreiben, Vertrage,
Rechnungen oder Wahlunterlagen setzen Fristen, begrinden Anspriche und ermdglichen
demokratische Mitwirkung. Eine punktliche, sichere und flachendeckende Zustellung ist daher
nicht nur eine Servicefrage, sondern bildet eine notwendige Grundlage fur Teilhabe.

Analoge Kommunikationswege bleiben unverzichtbar. Behoérden, Gerichte, das Gesundheitswesen
und Banken nutzen sie und bleiben auf physische, rechtsichere Zustellung angewiesen. Selbst
hochdigitalisierte Staaten wie Estland sichern analoge Post- und Paketversorgung Uber den
Universaldienst ab.*

Ein leistungsfahiges Zustellnetz tragt auch den Online-Handel. Digitale Marktplatze funktionieren
nur, wenn Waren zuverlassig physisch zugestellt werden. Die Digitalisierung ersetzt die Post nicht,
sondern erhoht den Bedarf an einer stabilen postalischen Infrastruktur.

3. Bedeutung der Post fiir die Krisenresilienz

Eine fldchendeckende Post- und Paketinfrastruktur halt zentrale Versorgungs- und
Kommunikationswege funktionsfahig, etwa bei Naturereignissen, Stromausfallen oder
Cyberangriffen. Analoge Kommunikations- und Logistikwege kdnnen dann schnell lebenswichtige
Informationen oder Guter transportieren, und zwar auch dort, wo digitale Netze ausfallen oder
Menschen keinen Zugang zu digitalen Kanalen haben. Die Sicherung dieser Infrastruktur tragt damit
zur Handlungsfahigkeit von Staat, Wirtschaft und Zivilgesellschaft in Krisenlagen bei.

4. Postale Grundversorgung schiitzt vor digitaler
Ausgrenzung

Nicht alle Verbraucher:innen kénnen oder wollen digitale Kommunikationswege nutzen. Altere
Menschen, Personen ohne digitale Endgerate sowie Menschen mit geringen digitalen Kompetenzen
sind und bleiben weiterhin auf analoge und barrierefreie Kommunikations- und
Versandmaglichkeiten angewiesen. Fur sie ist der Zugang zu Briefen, behordlichen Mitteilungen
oder anderen postalischen Dienstleistungen eine wichtige Voraussetzung fur gesellschaftliche,
wirtschaftliche und rechtliche Teilhabe. Die Postversorgung verhindert neue soziale Barrieren und
sorgt fur die Verlasslichkeit im Alltag der Verbraucher:innen.

4 Wikipedia: Eesti Post, 26.6. 2026, online



https://de.wikipedia.org/wiki/Eesti_Post
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IV. Universaldienst weiterentwickeln

1. Zugang zu analogen Finanzdienstleitungen
ermoglichen

Vor allem die Digitalisierung fuhrt dazu, dass Banken ihre physische Prasenz mit Filialen und
Geldautomaten reduzieren, um ihre Kosten zu senken. Das bedeutet eine wesentliche
Verschlechterung des Zugangs zu Finanzdienstleistungen fur Verbraucher:innen, die eine geringe
Bereitschaft oder Fahigkeit zur Nutzung von digitalen Finanzdienstleistungen haben.

Die Postfilialen bieten die Moglichkeit, analoge Dienstleistungen an einer Stelle zu buindeln. Durch
das Postnetz konnten Bargeldauszahlungen angeboten und ergdnzend Geldautomaten in
Kooperation mit Banken in Postfilialen oder deren unmittelbarer Ndhe aufgestellt werden und so
den Zugang zu Bargeld sicherstellen.

Auch die Umsetzung der digitalen Euro-Verordnung kann auf das Filialnetz der Deutschen Post
zuruckgreifen. Damit der digitale Euro allen Menschen offensteht, sind physische Zugangspunkte
und personliche Unterstutzung vor Ort notwendig. Postfilialen bieten hierfiir eine geeignete
Infrastruktur: Verbraucher:innen konnten dort beim Zugang zum digitalen Euro unterstitzt werden,
etwa bei der Einrichtung, der Nutzung oder bei Rickfragen.

Der Universaldienst sollte ausdrtcklich im Bereich der finanziellen Grundversorgung
weiterentwickelt werden. In Postfilialen sollen Bargeldauszahlungen (Miinzen und Scheine)
moglich sein. Erganzend sind Bankautomaten in oder nahe an den Filialen sowie in der Nahe von
Paketstationen vorzusehen, um einen flachendeckenden Zugang zu Bargeld sicherstellen.
Perspektivisch soll das bundesweite Filialnetz der Deutschen Post gezielt als
Zugangsinfrastruktur fur den digitalen Euro dienen.

2. Ausweitung des Universaldienstes um die
Versorgung von Schulmaterialien

Vor allem in landlichen Regionen haben Verbraucher:innen Schwierigkeiten Schulmaterialien
kurzfristig zu beschaffen. Schreibwarengeschafte liegen oft weit entfernt, der 6ffentliche
Nahverkehr ist eingeschrankt und alternative Transportmaoglichkeiten fehlen. Das kann dazu
fuhren, dass Schiuler:innen benachteiligt sind, wenn benoétigte Materialien nicht rechtzeitig zur
Verflgung stehen, etwa bei kurzfristigen Arbeitsauftragen der Schulen.

Eine zuverlassige und flachendeckende logistische Versorgung mit einem Grundbestand an
Schulmaterialien gehort zur 6ffentlichen Daseinsvorsorge. Sie unterstutzt gleichwertige
Lebensverhaltnisse und sichert Bildungschancen unabhangig vom Wohnort.

Um eine verlassliche Bereitstellung von Schulmaterialien zu gewahrleisten, sollte der
gesetzliche Auftrag des Universaldienstes entsprechend erweitert werden.

3. Ausweitung des Universaldienstes auf Zustellung
von medizinischen Gltern prifen
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Die Zustellung medizinischer Glter ist ein wichtiger Bestandteil der gesundheitlichen Versorgung,
gehort bislang jedoch nicht zum Kernbereich des postalischen Universaldienstes. Angesichts des
demografischen Wandels, und des damit verbundenen steigenden Bedarfs an Arznei-, Heil- und
Hilfsmittel gewinnt dieses Thema fur Verbraucher:innen zunehmend an Bedeutung. Gleichzeitig
verschlechtert sich die Versorgungslage, besonders in landlichen Regionen. Das wohnortnahe
Apothekennetz dinnt vielerorts aus, die Zahl der Apotheken sinkt seit Jahren.5 Fur
Verbraucher:innen bedeutet das: langere Wege, eine geringere Erreichbarkeit und im Bedarfsfall
Verzdgerungen bei der Versorgung mit notwendigen Medikamenten oder Hilfsmitteln.

Grundsatzlich eignet sich das Postnetz fur die Zustellung medizinischer Guter, wenn spezialisierte
Logistik eingesetzt wird.® Die Anforderungen der Medizinlogistik gehen aktuell jedoch uber die
Standards des Universaldienstes hinaus. Dazu zahlen feste Zeitfenster, eine durchgangige
Dokumentation und geschultes Personal. Viele medizinische Guter erfordern zudem
temperaturgefuhrte, hygienische und zeitkritische Transporte. In seiner aktuellen Ausgestaltung
erfullt das klassische Postnetz diese Anforderungen nicht Gberall.

Es sollte gepruft werden, ob eine sichere, zuverlassige, bezahlbare und barrierefreie Zustellung
medizinischer Guter verbindlich als Bestandteil der modernen Universaldienstversorgung
verankert werden kann.

4. Postfilialen zu Multidienstleistungszentren
entwickeln

Besonders im landlichen Raum ist der Rlickzug klassischer Postfilialen bereits heute splrbar. Das
ermoglicht aber auch eine Chance fur einen strategischen Perspektivwechsel. Statt Filialen
schrittweise durch Automaten zu ersetzen, kdnnen bestehende oder neue Standorte zu
Multidienstleistungszentren weiterentwickelt werden. Dort kdnnen Verbraucher:innen ihre
Sendungen hinbringen und abholen, den taglichen Einkauf erledigen, Bargeld abholen, einfache
digitale Bank- oder Verwaltungsleistungen in Anspruch nehmen, sich beraten lassen und dabei
zugleich die Postfiliale als einen Treffpunkt im Ort nutzen.

Gerade im landlichen Raum Ubernehmen solche Orte eine Schlusselrolle fur gesellschaftliche
Teilhabe und sozialen Zusammenhalt. Sie schaffen niederschwellige Gelegenheiten fur Begegnung
und Austausch, wirken sozialer Isolation entgegen und erleichtern den Zugang zu wichtigen
Dienstleistungen des Alltags. Zugleich kdnnen sie als ,,Frihwarnort® fir soziale Bedarfe dienen.
Veranderungen im Alltag — etwa nachlassende Mobilitat, steigender Unterstltzungsbedarfim
Haushalt oder erste Anzeichen einer beginnenden Pflegebedurftigkeit — werden hier eher
wahrgenommen. Mitarbeitende, Beratungsstellen oder auch andere Kund:innen konnen darauf
aufmerksam werden und den Zugang zu passenden Hilfs- und Pflegeangeboten fruhzeitig
anstoBen. Dadurch lassen sich Versorgungslicken schneller schlieBen und ein langeres
selbstbestimmtes Leben im gewohnten Umfeld unterstutzen. In diesem Sinne kdnnen Postfilialen
nicht nur als Versorgungsorte, sondern auch als potenzielle soziale Knotenpunkte (Social Hubs)
dienen.

5 Thiinen Institut: Thiinen a la carte: So nah ist die nachste Apotheke. 2026. S. 2, online
https://www.thuenen.de/media/publikationen/thuenen-a-la-carte/ThuenenAlacarte15.pdf , Zugriff am 27.03.2026.

6 DHL Medical Express.


https://www.thuenen.de/media/publikationen/thuenen-a-la-carte/ThuenenAlacarte15.pdf
https://www.dhl.de/de/geschaeftskunden/express/produkte-und-services/medical-express.html
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Postfilialen sollten insbesondere im landlichen Raum zu Multi-Dienstleistungszentren
ausgebaut werden, um allen Menschen Zugang zu wichtigen Grundversorgungsangeboten zu
gewahrleisten.

V.Bessere Zustellqualitat, Transparenz
und Kundenservice

1. Briefkasten-Einwurf und Paketiibergabe an der
Haustir bleiben unverzichtbar

Far Briefe definiert 812 Postgesetzes (PostG) den Zustellort eindeutig. Zusteller:innen werfen Briefe
in den Briefkasten als priméaren Zustellort ein oder Ubergeben sie persdnlich. Ist das nicht moglich,
durfen sie die Sendung an eine Ersatzperson ubergeben. Gelingt auch das nicht, stellt das
Postunternehmen den Brief zu einem spateren Zeitpunkt erneut zu oder legt ihn zur Abholung am
»hachstgelegenen Hinterlegungsort” bereit.

Fur Pakete gelten weitergehende Vorgaben. Nach § 13 Abs. 1 und 2 Postgesetz kénnen
Empféanger:innen zwischen personlicher Ubergabe an der Haustiir, der Ablage in einer geeigneten
Vorrichtung an der Haustur oder der Hinterlegung in einer Paketstation wahlen. Daruber hinaus
kénnen sie mit dem Postunternehmen vereinbaren, dass Pakete an einem bestimmten Ort oder an
eine bestimmte Person zugestellt werden. Scheitert die Zustellung oder Bereitstellung zur Abholung
und erfolgt kein weiterer Zustellversuch, hat der Paketanbieter den Empfanger Uber den erfolglosen
Zustellversuch zu unterrichten und zur Abholung des Pakets am ,,nachstgelegenen
Hinterlegungsort“ aufzufordern.

Trotz der klaren gesetzlichen Vorgaben treten in der Praxis zunehmend Probleme bei der Zustellung
von Briefen und Paketen auf. Im Jahr 2025 wurden in den Verbraucherzentralen bundesweit mehr
als 4.600 Beschwerden Uber Postdienstleistungen erfasst. Die meisten Beschwerden bezogen sich
dabei auf ausbleibende Lieferungen/Leistungen (28 Prozent).”

Vergleichbar hohe Beschwerdezahlen zu fehlerhaften Zustellungsarten zeigten sich auch im Projekt
der Verbraucherzentralen ,,Paketarger”.? Das Projekt lief von Oktober 2017 bis September 2019.
Verbraucher:innen meldeten dort unter anderem, dass ihre sensiblen Daten und wichtigen
Schriftsticke ungeschutzt auf dem Briefkasten oder im Hausflur lagen und somit 6ffentlich

7 Die Auswertungen der Beschwerdestatistik basieren auf der Vorgangserfassung aller 16 Verbraucherzentralen in den insgesamt rund
200 Beratungsstellen in Deutschland. Die Vorgangserfassung stellt die statistische Erfassung aller Verbraucheranliegen dar, die im
Rahmen der institutionellen Verbraucherarbeit an die Verbraucherzentralen herangetragen werden. Direkte Rickschlusse auf die
Haufigkeit des Vorkommens bestimmter Verbraucherprobleme in der Gesamtbevdlkerung sind daraus jedoch nicht ableitbar.

8 Verbraucherzentrale Bundesverband: Post-Arger


https://www.verbraucherzentrale.de/postaerger-20752-abgeschaltet
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zuganglich waren oder dass beispielswiese Einschreiben in Filialen oder anderen Abgabestellen
(Kiosk oder Shop) abgegeben wurden und anschlieBend dort nicht mehr auffindbar waren.

Die Folgen und Auswirkungen bei nicht ordnungsgeman zugestellten Briefen sind oft
schwerwiegend und weitreichend. Abhandengekommene Bankkarten und PIN, verlorengegangene
Approbationsurkunden oder Immatrikulationsschreiben oder verschwundene Visa oder
Personalausweise wirken sich massiv im Alltag aus.

Auch bei Paketdienstleistungen betrifft ein GroBteil der Beschwerden den Prozess der Zustellung
durch den Paketdienstleister. Verbraucher:innen beschwerten sich Uber angekindigte, aber nicht
erfolgte Lieferungen. In einiger Fallen meldeten Verbraucher:innen, dass fremde Pakete am
vereinbarten Ort abgelegt wurden. Verbraucher:innen berichteten ebenfalls sehr haufig davon, dass
Pakete einfach auf offener StraBe vor der Haustur abgelegt wurden.

Eine vom vzbv beauftragte reprasentative forsa-Befragung von Anfang 2026 zeigt klar: Eine
deutliche Mehrheit der Verbraucher:innen (80 Prozent) wlinscht sich, Pakete direkt an der Haus-
oder Wohnungstur zu erhalten. Erst danach folgt als alternative Option ein individuell gewahlter
Ablageort (57 Prozent der Befragten).

Die Zustellung von Paketen an die Haustur ist fir Verbraucher:innen besonders wichtig. Pakete und
Warensendungen haben meist ein hoheres Gewicht und groBeres Volumen als Briefsendung und
lassen sich haufig nicht ohne Weiteres transportieren. Flr viele Verbraucher:innen, darunter altere
Menschen, Menschen mit Behinderung oder Bewohner:innen landlicher Regionen, stellt bereits der
Weg zu einer Abholstation eine Hurde dar. Eine verlassliche Zustellung bis an die Haustlr
ermoglicht ihnen gleichberechtigten Zugang zu Waren. Das gilt umso mehr, da Online-Bestellungen
haufig auch wichtige Produkte des taglichen Bedarfs umfassen.

Der vzbv fordert, dass die bestehenden Zustellstandards erhalten bleiben. Dazu zahlen der
Einwurf von Briefsendungen in den Briefkasten sowie die Hausturzustellung als primarer
Zustellort fur Pakete.

2. Pakethinterlegung prazisieren

Das Postgesetz verpflichtet Anbieter, nicht zustellbare Sendungen an einem ,,nachstgelegenen
Hinterlegungsort® bereitzuhalten. Konkrete MaBstabe zur raumlichen Nahe oder zur Zumutbarkeit
enthalt das Gesetz jedoch nicht. Mangels gefestigter Rechtsprechung bleibt der Begriff
»hachstgelegener Hinterlegungsort“ ein unbestimmter Rechtsbegriff, dessen Auslegung
weitgehend einzelfallabhangig ist. Dies er6ffnet den Anbietern erhebliche Spielraume bei der
praktischen Umsetzung und fuhrt dazu, dass die tatsdchliche Wohnortndhe und Erreichbarkeit fur
Verbraucher:innen haufig unklar bleibt. Die konkrete Ausgestaltung, inshesondere die Wahl des
Hinterlegungsortes, erfolgt Uber die AGB und Zustellkonzepte der Anbieter.

In der Praxis fuhrt diese Unbestimmtheit zu Problemen. Verbraucher:innen holen Pakete teils weit
entfernt von ihrer Wohnadresse ab oder finden Sendungen ohne nachvollziehbaren Grund in
wechselnden Filialen, Paketshops oder Paketautomaten. Besonders bei Packstationen ist der
Zugriff haufig nur mit einem digitalen Endgerat moglich. Verbraucher:innen ohne Smartphone, mit
eingeschrankten digitalen Kompetenzen oder mit technischen Problemen, etwa leerem Akku oder
fehlender Mobilfunkverbindung konnen ihre Sendung dann nicht oder nur mit erheblichem Aufwand
abholen.
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Werden Abholorte mehrfach gewechselt oder Benachrichtigungen unklar oder verspatet
Ubermittelt, besteht zudem das Risiko, dass Abholfristen verstreichen oder Sendungen mehrfach
umgelagert werden. Dadurch steigt die Gefahr, dass Sendungen falsch zugeordnet, nicht mehr
auffindbar, zurickgesendet oder verloren gehen, ohne dass fur Verbraucher:innen nachvollziehbar
ist, wo im Prozess dies geschieht.

Der Begriff des ,,ndchstgelegenen Hinterlegungsorts® lasst sich in Anlehnung an die
Rechtsprechung des Oberverwaltungsgerichts Berlin-Brandenburg zum Kita-Platz-Anspruch
konkretisieren. Das OVG hat in mehreren Beschlussen klargestellt, dass unbestimmte
Rechtsbegriffe wie ,angemessene Nahe“ nicht rein formell, sondern anhand der tatsachlichen
Zumutbarkeit im Alltag auszulegen sind.® MaBgeblich ist daher nicht allein die geografische
Entfernung, sondern der realistische Zeit- und Organisationsaufwand; Fahrzeiten'® von deutlich
Uber 30 Minuten kbnnen unzumutbar sein, ebenso eine Gesamtbelastung aus mehreren Wegen.

Diese Grundsatze lassen sich auf das Postrecht Ubertragen. Auch hier ist entscheidend, ob
Verbraucher:innen Sendungen ohne unverhaltnismaBigen Aufwand erreichen kdnnen. MafB3geblich
ist die tatsachliche Erreichbarkeit, nicht nur die ,,rechnerische®, geografische Entfernung. Eine
,nahe“ Abholstation verfehlt den Zweck des Universaldienstes, wenn sie nur mit hohem
Zeitaufwand, schlechter Anbindung oder organisatorischen Hurden erreichbar ist.

Beide Regelungsbereiche — Post- und Kita-Recht - zielen auf eine verlassliche Grundversorgung und
gleichberechtigte Teilhabe. Daraus folgt, dass ,,nachstgelegen® an der Lebensrealitat auszurichten
ist und klare, nachvollziehbare Kriterien erfordert. Fehlen diese, erfolgt die Bewertung
einzelfallbezogen und wird weitgehend dem Ermessen der jeweiligen Zusteller:innen Uberlassen.

Der vzbv fordert, eine klare gesetzliche Konkretisierung des Begriffs ,,ndchstgelegener
Hinterlegungsort“. Der Gesetzgeber sollte dazu einen Orientierungswert festlegen, angelehnt an
die Rechtsprechung im Kita-Recht.

3. Postalische Grundleistungen ohne App-Pflicht -
Automatisierung nur erganzend

Digitale Anwendungen kdnnen Verbraucher:innen in vielen Fallen unterstitzen, etwa durch
Benachrichtigungen, Zustellankiundigungen oder alternative Lieferoptionen. Zunehmend gestalten
Anbieter Zustellung und Abholung jedoch so, dass digitale Werkzeuge faktisch erforderlich sind. Die
Deutsche Post ersetzt klassische Filialen verstarkt durch Post- und Paketstationen, die haufig nur
mit App oder digitaler Registrierung nutzbar sind. Auch andere Anbieter setzen auf App-basierte
Zustellentscheidungen oder digitale Identifikationsverfahren, die ohne Smartphone kaum maéglich
sind.

Die Umstellung auf App-gesteuerte Packstationen fuhrt dazu, dass Verbraucher:innen faktisch zur
Installation der Anwendung gezwungen werden. Wer kein Smartphone besitzt oder die App nicht
verwenden mochte, kann Sendungen an solchen Automaten unter Umstanden nicht selbst

90VG Berlin-Brandenburg: Beschluss vom 12. Dezember 2018 (Az. OVG 6 S 73.18) konkretisiert die Erreichbarkeit (,,wohnortnah“) des
Kita-Platzes. Es gibt kein Anspruch auf Wunsch-Kita, aber ein Anspruch auf zumutbar erreichbaren Platz. MaBgeblich ist eine
Gesamtbetrachtung der Belastung, z. B. bei mehreren Kindern oder langen Fahrzeiten.

10 MaBgeblich ist die tatsachliche Fahrzeit, nicht Luftlinie. Dabei werden berlcksichtigt: FuBweg, Umsteigen, Wartezeiten und
Verkehrsbedingungen.
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abholen. Besonders kritisch ist, dass Empfanger:innen nicht immer Einfluss darauf haben, ob eine
Lieferung an eine solche Station erfolgt oder im Zustellprozess dorthin umgeleitet wird.

Das birgt Risiken fur altere Verbraucher:innen, Menschen mit Behinderungen sowie
Verbraucher:innen mit geringen digitalen Kompetenzen. Sie sind darauf angewiesen, dass
grundlegende Postdienstleistungen ohne digitale Zugangshtrden nutzbar bleiben. Werden Zustell-
oder Serviceleistungen an Apps oder digitale Registrierungsprozesse gekoppelt, schlieBt das
einzelne Gruppen strukturell aus, trotz gesetzlich garantierter Grundversorgung im Postbereich.
Gleichzeitig verlagern Anbieter Kosten fur die Beschaffung der Endgerate, den technischen
Aufwand und letztlich Verantwortung auf die Verbraucher:innen.

Postautomaten sind Maschinen und damit anfallig fur technische Defekte, Fehlfunktionen oder
Vandalismus. Bereits einfache Vorfalle — etwa beschéadigte Displays — kdnnen zum Beispiel eine
Videoberatung unmoglich machen und den Zugang zur Dienstleistung vollstandig unterbrechen.

Genau hier verscharft sich das Problem durch die neue regulatorische Entwicklung. Seit dem
vergangenen Jahr werden automatisierte Postautomaten als Filialen anerkannt. Konkret geht es um
sogenannte Poststationen, an denen viele postalische Leistungen verfugbar sind, etwa der Kauf von
Briefmarken, der Briefeinwurf, das Frankieren sowie die Aufgabe und Abholung von Paketen. Diese
formale Gleichstellung von Automaten mit personell besetzten Filialen fihrt jedoch dazu, dass
quantitative Vorgaben erflillt werden, ohne die qualitative Versorgung tatsachlich zu sichern. Der
Ersatz personlicher Anlaufstellen durch Technik wird damit nicht nur erleichtert, sondern strukturell
verfestigt, trotz der bekannten Schwache automatisierter Systeme.

Der vzbv fordert, dass Post- und Paketdienstleistungen ohne digitale Hlrden nutzbar sind.
Digitale Anwendungen durfen keinesfalls zur Voraussetzung fur die Inanspruchnahme
grundlegender Zustell- und Abholservices werden. Digitale Angebote sollen erganzend sein und
nicht die Wahlfreiheit der Verbraucher:innen einschranken.

4. Verbraucherfreundlichen Kundenservice starken

4.1 Digital erganzen, personlich absichern

Ein funktionierender Kundenservice ist Voraussetzung flr Vertrauen in die Postversorgung und fur
die wirksame Durchsetzung von Verbraucherrechten. Verbraucher:innen mussen bei Problemen
mit Zustellung, Hinterlegung oder Verlust von Sendungen schnell verbindlich und nachvollziehbar
unterstutzt werden.

Dabei ist die personliche Betreuung und Ansprechbarkeit besonders wichtig, da viele Anliegen
komplex, individuell oder zeitkritisch sind und sich nicht standardisiert losen lassen. Nur im
direkten Kontakt konnen Sachverhalte geklart, Verantwortung Gbernommen und verbindliche
Auskunfte erteilt werden.

Digitale Angebote wie Chatbots oder Online-Formulare kdnnen den Kundenservice fur typische
Anliegen und einfache Fragestellungen sinnvoll erganzen. Ein groBer Vorteil solcher Angebote
besteht darin, dass Verbraucher:innen nicht an feste Servicezeiten gebunden sind, die haufig mit
der eigenen Arbeitszeit kollidieren. Wenn sich Verbraucher:innen auf ihre konkreten Vertrage oder
individuelle Vertragsleistungen wie bestimmte Bestellungen online beziehen kdnnen, kann das die
Klarung darauf bezogener Anliegen erleichtern. Auch kdnnen Anbieter Anfragen strukturiert intern
an zustandige Stellen weiterleiten und Verbraucher:innen ersparen, sich aufwendig selbst
durchzufragen.
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Anbieter durfen aber nicht Ubersehen, dass digital vorgegebene Problemlosungen nicht immer
passen oder auch nicht immer funktionieren. In einer Untersuchung des vzbv haben zum Beispiel
einzelne Verbraucher:innen berichtet, dass sie zunachst froh waren, zum Rucksenden von Waren
eine Option auf der Webseite des Anbieters gefunden zu haben. Diese funktionierte dann aber nicht
und die Zusendung von Retourenscheinen blieb aus. Irritierend sind flr Verbraucher:innen
Situationen, wenn Anbieter ihnen beispielsweise die Nutzung einer App empfehlen, die dann aber
nicht funktioniert. Argerlich fiir Verbraucher:innen ist auch, wenn sie mit ihrem Anliegen hin und her
verwiesen werden.™

Digitale Kundenserviceangebote mussen durch einen gut erreichbaren, qualifizierten
personlichen Kundenservice erganzt werden.

4.2 Sendungsnachverfolgung fiir alle Sendungsarten

Eine funktionierende Sendungsnachverfolgung schafft Transparenz und Planungssicherheit.
Verbraucher:innen mussen nachvollziehen kénnen, wo sich ihre Sendung befindet, ob die
Zustellversuche erfolgt sind und wo die Sendung im Fall einer Hinterlegung abgeholt werden kann.

Derzeit ist die Sendungsnachverfolgung je nach Sendungsart sehr unterschiedlich ausgestaltet.
Wahrend sie bei Paketen meist verfugbar ist, fehlt sie bei vielen Brief-, Waren- oder
Pressesendungen ganz oder ist luckenhaft.

Der vzbv fordert eine verlassliche Sendungsnachverfolgung als Mindeststandard fur alle
Sendungsarten. Verbraucherinnen mussen verstandliche Informationen zum Sendungsstatus,
zu Zustellversuchen und zu Hinterlegungsorten erhalten. Eine transparente
Sendungsnachverfolgung ist kein Zusatzservice, sondern Voraussetzung fur eine moderne und
verbraucherorientierte postalische Grundversorgung.

4.3 Barrierefreie Gestaltung von Paketstationen

Paketstationen mussen fur alle Verbraucher:innen zuverlassig und selbstandig nutzbar sein,
unabhangig von kdrperlichen oder sensorischen Einschrdnkungen. Die meisten bestehenden
Anlagen sind bislang nicht barrierefrei. Das Barrierefreiheitsstarkungsgesetz verpflichtet erst seit
2025 zur barrierefreien Gestaltung neuer Systeme und sieht keine umfassende Nachrustung vor.
Kleine Displays, fehlende taktile Orientierungshilfen und nicht vorhandene Beschriftung in
Brailleschrift erschweren oder verhindern die Nutzung fir Menschen mit Behinderung.

Der vzbv fordert eine verpflichtende barrierefreie Nachrustung aller bestehenden
Paketstationen. Dazu gehoren groBe, gut ablesbare und kontrastreiche Displays, taktile
Orientierungshilfen sowie akustische Unterstitzung. Wo das nicht moglich ist, mussen Anbieter
Anlagen bis spatestens Ende 2027 ersetzen.

"1 Verbraucherzentrale Bundesverband: Enttauschte Verbrauchererwartungen. Eine Analyse ausgewahlter Verbraucherbeschwerden

aus einem Aufruf der Verbraucherzentralen und des vzbv zu Problemen mit dem Online-Kundenservice von Unternehmen, 2023, S. 6.
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VI. Digitaler Postatlas: Gesetzliche
Vorgaben umsetzen

Mit § 11 PostG hat der Gesetzgeber im Juli 2025 die rechtliche Grundlage fur einen Digitalen
Postatlas geschaffen. Dieser soll sdmtliche Zugange zur Postversorgung abbilden, an denen in
Deutschland Briefe oder Pakete abgegeben und abgeholt werden kdnnten. Dazu zdhlen
insbesondere klassische Postfilialen und Partneragenturen, Postbriefkdsten sowie automatisierte
Angebote, wie Postautomaten und Packstationen. Daruber hinaus soll der Digitale Postatlas
Informationen zum jeweiligen Produktangebot, zu Betriebs- und Leerungszeiten, zur Barrierefreiheit
sowie zu den durch die Anbieter versorgten Zustellgebiete enthalten. Mit Aufbau und Betrieb des
Atlasses ist die Bundesnetzagentur (BNetzA) betraut, die diesen unentgeltlich im Internet
bereitzustellen hat.

Mit dieser Regelung hat der Gesetzgeber ein wichtiges Transparenzinstrument geschaffen, das es
Verbraucher:innen ermdglicht, schnell und zuverlassig zu Uberprufen, welche postalischen
Leistungen vor Ort verfiigbar und wie gut diese erreichbar sind. Ein transparenter Uberblick tiber die
Versorgungslage kann dazu beitragen, Versorgungslucken sichtbar zu machen und regionale
Ungleichheiten frihzeitig zu erkennen. Zugleich kann der Digitale Postatlas die Nachvollziehbarkeit
von Veranderungen in der Postversorgung erhohen, etwa bei FilialschlieBungen oder der
zunehmenden Verlagerung hin zu automatisierten Angeboten. Bislang ist diese Regelung von der
BNetzA jedoch nicht umgesetzt. Dadurch fehlt ein zentrales Werkzeug, um Transparenz fur
Verbraucher:innen herzustellen. Dies ist insbesondere vor dem Hintergrund relevant, dass die
gesetzliche Versorgungspflicht klare Vorgaben macht: In allen Gemeinden sowie in
zusammenhangend bebauten Wohngebieten mit mehr als 2.000 Einwohner:innen muss der
Universaldienst, sprich die Deutsche Post, mindestens eine Filiale betreiben; ab 4.000 Einwohnern
muss diese zudem in hdochstens zwei Kilometern erreichbar sein. Die Versorgung kann aber in
Einzelfall auch durch eine automatisierte Station erfolgen, wenn die BNetzA dies im Benehmen mit
der Kommune genehmigt. Die BNetzA erfasst zudem sogenannte unbesetzte Pflichtstandorte,
veroffentlicht bislang dazu aber lediglich eine Liste, die eine Momentaufnahme dokumentiert und
sich schnell Gberholt. Ein digitaler Postatlas kdnnte hier Abhilfe schaffen: Verbraucher:innen
kdonnten jederzeit niedrigschwellig prufen, ob ihr Wohnort betroffen ist, wahrend die BNetzA ihre
Aufsicht zielgerichteter wahrnehmen und die Weiterentwicklung des Universaldienstes starker
evidenzbasiert gestalten kdnnte, etwa indem Versorgungsdefizite fruhzeitig rAumlich sichtbar
werden.

Der Digitale Postatlas ist zeitnah von der BNetzA verbraucherorientiert und 6ffentlich kostenlos
bereitzustellen. Das wéare auch ein belastbares Instrument zur vorgesehenen Evaluation des
Universaldienstes, indem Versorgungsdefizite transparent und fortlaufend nachvollziehbar
gemacht werden.
Die zunehmende Vielfalt automatisierter Postangebote geht mit erheblichen Unterschieden im
Leistungsumfang und in den Nutzungsbedingungen einher. Verbraucher:innen fehlt eine Ubersicht,
welche konkreten Dienstleistungen an einer automatisierten Station tatsachlich verfligbar sind
(zum Beispiel Brief- und Paketabgabe, Abholung, Briefmarkenkauf, Beratung) oder ob und unter
welchen Voraussetzungen automatisierte Angebote nutzbar sind, ob sie ein eigenes digitales
Endgerat, eine App oder ein Nutzerkonto bendtigen oder wie barrierefrei die Anlagen sind.
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Ein gelungenes Beispiel fur einen solchen Ansatz bietet der estnische Universaldienstanbieter Eesti
Post / Omniva mit seinem digitalen Postatlas.’> Nutzer:innen erhalten dort eine Ubersichtliche
Darstellung aller Paketstationen und Filialen, einschlieBlich der angebotenen Services und
Offnungszeiten. Durch einfaches Zoomen lasst sich die Versorgungslage intuitiv erfassen, was eine
besonders hohe Nutzerfreundlichkeit gewahrleistet.

Der Digitale Postatlas muss so gestaltet werden, dass er mindestens folgende Informationen zu
automatisierten Zugangsstellen enthalt:

¢ Artdes Automaten (zum Beispiel Poststation, Packstation, sonstiges Postautomat)

¢ Dienstleistungsart (zum Beispiel Brief - / Paketaufgabe, Paketabholung, Zusatzleistungen, wie
Beratung)

¢ Nutzungsbedingungen, insbesondere Erfordernis eines eigenen Endgerats, einer App, eines
Kundenkontos, einer Registrierung

e Angaben zur Barrierefreiheit (zum Beispiel stufenloser Zugang, Bedienbarkeit fir Menschen
mit Seh-/Mobilitatseinschrankungen)

e Betriebszeiten und Verfugbarkeit (zum Beispiel 24/7 Betrieb oder zeitliche Einschrankungen)

e Einordung im Verhaltnis zur persdnlichen Bedingung (zum Beispiel vollwertiger Filialersatz
oder ergdnzendes Angebot)

Nur durch die Erfallung dieser Mindestanforderungen kann der Digitale Postatlas die

tatsachlichen Zugangsbedingungen zur Postversorgung transparent abbilden.

VIl. Bessere Beschwerde-und
Entschadigungsregeln

1. Verbindliche Fristen im Kundenservice festlegen

§ 33 PostG verpflichtet Post- und Paketdienstleister zwar zu transparenten und barrierearmen
Beschwerdeverfahren, konkrete verbindliche Reaktions- oder Bearbeitungsvorgaben fur Anfragen
und Beschwerden sieht das Gesetz jedoch nicht vor. Insbesondere fehlen Vorgaben zur zeitnahen
Eingangsbestatigung, Fristen fur erste inhaltliche Riuckmeldungen oder zur maximalen Dauer der
Bearbeitung eines Beschwerdeverfahrens.

Damit legen die Anbieter Reaktions- und Bearbeitungszeiten bislang allein fest. Die
Bundesnetzagentur hat von ihrer Befugnis nach § 33 Abs. 3 PostG, verbindliche Mindeststandards
vorzugeben bisher keinen Gebrauch gemacht.

2 Omniva


https://www.omniva.ee/en/locations/
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Die Praxis zeigt, wie gravierend die Folgen fehlender Fristen sind. Geht ein Brief mit fristgebundenen
Unterlagen verloren, bleiben Verbraucher:innen haufig tagelang ohne jede inhaltliche
Ruckmeldung, mit dem realen Risiko einer Fristversdumnis.

Der vzbv fordert, dass die Bundesnetzagentur ihre Befugnis nutzt und nach § 33 Abs. 3 PostG
verbindliche Mindeststandards flr Reaktions- und Bearbeitungszeiten festlegt.

Konkret sollen Anbieter verpflichtet werden,
e den Eingang eines Anliegens innerhalb von 24 Stunden kanallibergreifend zu bestatigen,
¢ innerhalb von héchstens funf Werktagen eine erste inhaltliche Rickmeldung zu geben.

Far zeitkritische oder rechtlich relevante Anliegen sind kurzere Reaktionsfristen verbindlich
festzulegen.

2. Verbindliches Beschwerde-Tracking einfiihren

Verbraucher:innen erhalten haufig keine transparente Information zum Bearbeitungsstand ihrer
Beschwerde. Die Durchsetzung von Rechten wird erschwert, Mehrfachanfragen nehmen zu und
Beschwerden gehen in internen Ablaufen der Anbieter verloren. Besonders bei komplexen oder
rechtlich relevanten Fallen ist eine nachvollziehbare Dokumentation des Beschwerdeverlaufs
unerlasslich.

Strukturierte Beschwerde-Tracking-Verfahren mit eindeutiger Zuordnung und Nachverfolgbarkeit
sind in anderen regulierten Bereichen langst etabliert. Im Telekommunikationssektor verpflichtet
das Telekommunikationsgesetz Anbieter zu transparenten Beschwerdeverfahren und zur
Offenlegung von Bearbeitungsdauern. In der Praxis erfolgt dies Uber Vorgangs- oder
Referenznummern. In der Energiewirtschaft sind Anbieter gesetzlich verpflichtet
Verbraucherbeschwerden eindeutig zu erfassen, fristgebunden zu bearbeiten und fur
Schlichtungsverfahren nachvollziehbar zu dokumentieren. Vergleichende Anforderungen bestehen
zudem im Datenschutzbereich, wo Beschwerden dokumentiert und eindeutig zuordnenbar sein
mussen.

Im Post- und Paketbereich fehlt eine vergleichbare Regelung bislang.

Der vzbv fordert die Bundesnetzagentur auf, auf Grundlage von 8§ 33 Abs.3 Postgesetz ein
verbindliches Beschwerde-Tracking einzufuhren. Post und Paketdienstleister missen
verpflichtet werden,

¢ jede Beschwerde eindeutig zu erfassen und mit einer verbindlichen Tracking-Nummer zu
versehen,

e Verbraucher:innen unmittelbar eine Bestatigung mit dieser Tracking-Nummer bereitzustellen,
e den Bearbeitungsstand transparent und nachvollziehbar zuganglich zu machen,

¢ denvollstandigen Beschwerdeverlauf dauerhaft zu dokumentieren, damit Verbraucher:innen
ihr Anliegen bei Bedarf belegen kdnnen.

3. Gesetzesliicke im Frachtrecht schlieBen

Nach § 421 des Handelsgesetzbuches (HGB) kann der Empfanger von Gutern Anspriiche aus dem
Frachtvertrag grundsatzlich im eigenen Namen geltend machen, etwa bei Beschadigung, Verlust
oder verspéateter Ablieferung. Diese Regelung ist jedoch dispositiv und kann vertraglich
eingeschrankt oder ausgeschlossen werden. In der Praxis fuhrt dies insbesondere dann zu
Problemen, wenn Verbraucher:innen Empfanger einer Sendung sind, den Frachtvertrag jedoch
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nicht selbst abgeschlossen haben. In solchen Fallen sind Verbraucher:innen nicht berechtigt oder
in der Lage, ihre Anspruche unmittelbar gegentuber dem Frachtfihrer durchzusetzen.

Die Regelungin 8 421 HGB sollte fir Verbraucher:innen zwingend gelten. Gerade im Versandhandel
ist es Ublich, dass Verbraucher:innen ausschlieBlich als Empfanger auftreten. Verbraucher:innen
erhalten Pakete, die beschadigt ankommen, verspatet eintreffen oder verloren gehen. Sie tragen die
unmittelbaren Folgen im Alltag. Trotzdem kdnnen sie Anspriche gegen den Postdienstleister nicht
selbst geltend machen, weil kein direkter Vertrag besteht. In der Praxis mussen Verbraucher:innen
ihre Rechte zunachst beim Online-Handler einfordern. Der Handler pruft den Fall und fordert
anschlieBend Ersatz vom Transportdienstleister. Dieses mehrstufige Vorgehen kostet Zeit, ist
kompliziert und fur Verbraucher:innen schwer nachvollziehbar. Ein direkter Anspruch gegen den
Postdienstleister vereinfacht den Ablauf. Verbraucher:innen erhalten schneller Klarheit und
kommen zugiger zu einer Losung.

Zudem stehen Verbraucher:innen dem Schaden am nachsten. Sie nehmen die Lieferung entgegen
und erkennen Schéden sofort. Sie kénnen den Zustand der Ware bei Ubergabe dokumentieren und
belegen. Auch das spricht daflr, dass sie ihre Anspriche selbst geltend machen sollten.
Gleichzeitig tragt der Transportdienstleister die Verantwortung flr den Versand. Er organisiert und
steuert den Transport. Deshalb ist es sachgerecht, ihn direkt in Anspruch zu nehmen.

Auch in anderen Rechtsgebieten sieht das Gesetz direkte Anspruche flr Personen vor, die nicht
selbst Vertragspartner sind, aber einen Schaden erleiden. Ein zentrales Beispiel ist der
Direktanspruch im Versicherungsrecht nach § 115 Versicherungsvertragsgesetz.’®> Danach kdnnen
Geschadigte ihre Anspriche unmittelbar gegentiber dem Haftpflichtversicherer geltend machen.
Sie mussen sich nicht zuerst an den Schadiger wenden. Diese Regelung erleichtert die
Durchsetzung von Anspruchen und fuhrt schneller zu einer Klarung. Die Begrindung lasst sich auf
den Versand ubertragen: Das Recht starkt die Position derjenigen, die den Schaden tragen. Es
schafft einen direkten Zugang zu dem Dienstleister, der wirtschaftlich fur den Schaden einsteht und
die Ablaufe steuert. Eine vergleichbare Ausgestaltung im Frachtrecht wiurde Verbraucher:innen
ermoglichen, Anspruche direkt gegenuber dem Postdienstleister geltend zu machen. Dies
vereinfacht die Verfahren, verkurzt die Dauer und verbessert den Zugang zum Recht.

Von diesem Hintergrund fordert der vzbv, 8 421 HGB in Fallen, in denen Verbraucher:innen
Empfanger der Sendung sind, so auszugestalten, dass Verbraucher:innen ihre Ansprtiche gegen
den Paketdienst geltend machen kénnen und vertragliche Abweichungen zulasten von
Verbraucher:innen ausgeschlossen sind.

13 § 115 Direktanspruch, Gesetz iiber den Versicherungsvertrag (Versicherungsvertragsgesetz - VVG)
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