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Zustimmung zu neuen Entgelten – aber wie? 
Von Oliver Wibbe – Am 27. April 2021 
erklärte der Bundesgerichtshof (BGH) 
die Änderungsklauseln der Allgemei-
nen Geschäftsbedingungen, die Ban-
ken und Sparkassen verwendeten, 
mit der sogenannten Zustimmungs-

gesetzlichen Rahmen sind Banken 
gezwungen, neue Wege in der Kun-
denkommunikation zu gehen und ihre 

-
sand bis hin zur Überwachung des 

Banken nachverfolgt und bearbeitet 
werden. 

Bislang haben Banken ihren Kunden 
die angepassten AGBs zwar zukom-
men lassen, allerdings mussten die 
Kunden diesen nicht aktiv zustimmen. 
Selbst wenn die Nachricht sie gar 
nicht erreichte, galt eine nicht statt-
gefundene aktive Ablehnung als 
 Zustimmung. Mit der bis April 2021 
eingesetzten Formulierung waren 

-

-
lich. Gegen diese Praxis klagte die 

-
-

sen nun die aktive Zustimmung ihrer 

einholen, was sie vor enorme Heraus-
-
-

tigen allein die Sparkassen rund 2 700 
Tonnen Papier, um ihre Kunden zu 
 informieren. 

Kommunikation neu denken  
und optimieren

-
tioniert in der Regel nach dem Sen-

-
richt wird vom Sender an den 

besten Fall erhält, interpretiert und 
anschließend auf die Nachricht re-
agiert. Seit April muss den AGB aktiv 
zugestimmt werden, um sicherzustel-

-
tionen erhalten, verstanden und akzep-

-

verfolgen oder um weitere Schritte bei 
einem Widerspruch durch den Kun-
den einzuleiten. 

 

Grundvoraussetzungen geschaffen 

und Kostenaufwand verbunden, da 
hier sowohl personelle als auch struk-

per Post oder digital anbieten, um al-

Hybrides  
Kommunikationsmodell 

-

per Postweg auf Papier versendet. 

fache und schnelle digitale Antwort-
-

der Formulare bietet ein besseres 
Nutzererlebnis, geringere Kosten und 

-
-

sischen Kommunikationskanäle, wie 
-

Kundenpräferenz nutzbar bleiben. 

Mit einem hybriden Kommunikations-
modell wie dem von Swiss Post Solu-
tions (SPS) werden alle Formulare, 
seien sie physisch oder digital, mit ei-
nem QR-Code und Link versehen. 

-
-

ren oder Anklicken des Links werden 
Kunden direkt auf das digitale For-

-
kations- und betriebssystemunab-
hängig vervollständigen, digital sig-
nieren und anschließend einreichen. 

Formulars kann lokal gespeichert 
werden. 

Kundenakzeptanz dar. Bereits bei der 

-
gänge so vorbereitet sein, dass die 

-

seinen bevorzugten Kanal bedient 

-

es sich, die Kommunikationskette um 
weitere Prozessschritte zu erweitern. 

-
wie eine telefonische oder schriftliche 
Nachverfolgung sein. 

-

Kosten im Griff zu behalten. Wo 
 vorher mehrere Arbeitsschritte und 

stringenter Ablaufplan glänzen. Bei-
des hat direkte Auswirkungen auf die 
Kostenersparnis. Mit dem hybriden 

-

wirkt sich mitunter positiv auf das ge-
samte Kundenerlebnis aus. 
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