VERBRAUCHERFRUST STATT
EINKAUFSGLUCK

Verbrauchersituation auf Online-Marktpléatzen in der Praxis

Online-Marktplatze geniel3en hohes Vertrauen bei Verbraucherinnen und Verbrau-
chern® und sind fiir den schnellen Online-Einkauf sehr beliebt. Aber zur Realitat
gehort auch, dass Kaufer immer wieder mit rechtswidrigen Verhalten von Handlern
konfrontiert werden. Das zeigen zahlreiche Untersuchungen des Verbraucherzent-
rale Bundesverband e.V. (vzbv) sowie der Verbraucherzentralen der Lander.

VERBRAUCHERERFAHRUNGEN: VERBRAUCHERRECHTE KONNEN NICHT
DURCHGESETZT WERDEN

Im Frihwarnnetzwerk der Verbraucherzentralen und des vzbv berichten Verbrau-
cher von Ihren Erfahrungen mit Online-Marktplatzen.?

Ein Verbraucher aus dem Saarland hat Uber einen Online-Marktplatz einen
Beamer bestellt. Es erfolgte keine Lieferung. Trotzdem verlangt der aus-
gewahlte Zahlungsdienstleister jetzt die Zahlung von ihm. Beim On-

line-Marktplatz hat der Verbraucher bisher niemanden erreichen kénnen.

—

Ein Verbraucher aus Bayern berichtet: ,Ich habe zum wiederholten Mal ein
Elektrogerat gekauft, bei dem sich nach Lieferung herausgestellt hat, dass
zwar ein CE-Zeichen auf dem Karton aufgedruckt war, aber bei den Geréa-
ten im Karton fehlte. Aul3erdem fehlten jegliche Angaben zum Hersteller
oder Typ. Das Gerat enthielt z.B. ein Netzteil, dass gar kein CE-Zeichen
hat und auch keine Herstellerangabe. [...] Wenn man beim Online-Markt-
platz unter: ,80W LED UV Lampe® sucht, wird man massenhaft fundig. Au-
genscheinlich ist es immer das gleiche Geréat, das mir auch geliefert wurde
und von verschiedenen Anbietern inseriert ist.”

—

1 Die im weiteren Text gewahlte mannliche Form bezieht sich immer zugleich auf Personen aller Geschlechter.
Wir bitten um Verstandnis fir den weitgehenden Verzicht auf Mehrfachbezeichnungen zugunsten einer besseren
Lesbarkeit des Textes.

2 Beim Frithwarnnetzwerk der Verbraucherzentralen und des vzbv handelt es sich um ein qualitatives Erfassungs-
und Analysesystem fir aufféllige Sachverhalte aus der Verbraucherberatung. Grundlage stellt eine ausfuhrliche
Sachverhaltsschilderung durch Beratungskréfte dar, die eine Kategorisierung sowie eine anschlieRende qualita-
tive Analyse erméglicht. Eine Quantifizierung der Daten aus dem FWN heraus bzw. ein Rickschluss auf die Hau-
figkeit des Vorkommens in der Verbraucherberatung oder in der Gesamtbevolkerung insgesamt ist daher nicht
maoglich.
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Ein Verbraucher aus Brandenburg [hat bei] einem Online-Marktplatz [...]
eine Drehbank fiir ca. 850 US-Dollar bestellt und bezahlt, aber keine
Ware erhalten. Der Handler behauptet, das Geld nie erhalten zu haben.
Der Online-Marktplatz sagt, dass sie nicht helfen kénnen, da sie nur die
Plattform fUr die Handler sind. Handleradressen sowie ein Impressum
sind auf der Internetseite nicht zu finden.

I

Eine Verbraucherin aus Hessen berichtet: ,Ich habe online Bekleidung be-
stellt. Es handelt sich um eine deutschsprachige Webpage und die Ware
wurde aus Koln verschickt. Der Lieferung lagen deutschsprachige Anwei-
sungen bei, was im Falle einer Riickgabe zu tun ist. Dementsprechend
habe ich den Rickgabewunsch [...] dem Verkaufer mitgeteilt. Als Reak-
tion habe ich eine generische englischsprachige E-Mail erhalten, in der
als einer von diversen Optionen eine Rickgabemdglichkeit erwahnt
wurde. Man musste die gleichen Informationen erneut senden, dies-
mal auf Englisch. Als nachsten Schritt habe ich eine Mail erhalten, in der
mir mitgeteilt wurde, dass ich die Ware nach China zurticksenden
muss, die Riicksendekosten und ggf. anfallende Einsendezdlle sel-
ber tragen muss [...] Alternativ wurde ein Nachlass von 10 Prozent auf
den Warenwert angeboten.”

— L —

PROBLEME BEIM ONLINE-KAUF — ERGEBNISSE EINER REPRASENTATI-
VEN BEFRAGUNG SEPTEMBER/OKTOBER 2020 IM AUFTRAG DES VZBV?

=% Probleme bei Bestellungen oder Kaufen auf Online-Marktplatzen von Produk-
ten auRerhalb der EU (41 Prozent) treten haufiger auf als von Produkten inner-
halb der EU (23 Prozent), siehe Grafik 1

% Die Art der Probleme ist jedoch in beiden Bereichen gleich: Probleme bei der
Zustellung (lange Lieferzeiten, keine Lieferung der Ware) und schlechte Wa-
renqualitat werden am haufigsten beméngelt, siehe Grafik 2

3 Ergebnisbericht ,Globaler Online-Handel* des vzbv vom 24.11.2020, abrufbar unter https://www.vzbv.de/si-
tes/default/files/downloads/2020/11/24/ergebnisbericht-globaler-onlinehandel.pdf (abgerufen am 24.11.2020)
Methode: Online-Befragung. Grundgesamtheit: Personen ab 16 Jahren, die in den letzten 12 Monaten mindes-
tens einmal etwas Uber einen Online-Marktplatz eingekauft haben. Stichprobengré3e: 2.848 Befragte. Erhebungs-
zeitraum: 25.09. bis 08.10.2020. Statistische Fehlertoleranz: max. +/- 1,8 Prozentpunkte in der Gesamtstichprobe.
Institut: hopp Marktforschung, Berlin
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=% Bei Problemen von Kaufen aus dem Nicht-EU-Ausland wandte sich die deutli-
che Mehrheit der Betroffenen (80 Prozent) direkt an den entsprechenden
Héandler oder Shop, siehe Grafik 3. Mehr als ein Drittel (36 Prozent) konnte das
Problem jedoch nicht auf diese Weise losen, siehe Grafik 5.

Grafik 1:
41 PROZENT HATTEN SCHON EINMAL INNERHALB DEUTSCHLANDS ODER
PROBLEME BEI BESTELLUNGEN DER EU HATTEN 23 PROZENT
VON AUSSERHALB DER EU. SCHON EINMAL PROBLEME.
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Basis: 1218 EEﬁagme. die Einkdufe aus dem Micht-EU-Ausland getstigt Basis: 2.037 Befi {Mutzer von Online-MarkiplStzen in den

haben; geschlossens Abfrage letzten 12 Maonaten); geschlossene Abfrags
Frage: .Hatien Sie schon sinmal Probleme bei Bestellungsn oder Kaufen Frage: .Hstten Sie schon einmal Probleme bei Bestellungen ader
suf Online-Marktplatzen von suberhslh der EU [z B. China, Tilrked, Faufen suf Online-Markiplétzen innerhalb De lands
usAy™ oder der Europaischen Union?®
Grafik 2:

LANGE LIEFERZEITEN, AUSBLEIBENDE LIEFERUNG UND SCHLECHTE
WARENQUALITAT WERDEN AM HAUFIGSTEN BEMANGELT.
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Basis: 502 Befragte mit Problemen bei Kaufen sus dem Micht-EL-Ausland bzw. 434 Befragie mit Protlemen bei Kaufen innerhalb der EL;
halbuﬁeneﬂh‘ﬁaﬂe; Angsaben in Prozent, Mehrfachnennuengen moglich. Es sind nur Antwarten mit 5 Prozent oder hiher bsi Kaufen
sulberhalt der EU dargestellt.

Frage: _Welche der folgenden Probleme hatien Sie bei Bestellungen oder Kaufen auf Online-Markiplatzen von auerhalk d=r EU {z. B. China,
Tirkei, US&)7 bzw. Welche der folgendzn Problerms hatten Sie bei Bestellungsn oder Kaufen auf Online-Markiplitzen innerhalb der EUT
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Grafik 3:
4 VON 5 BEFRAGTEN HABEN VERSUCHT, PROBLEME DURCH DIE
KONTAKTAUFNAHME ZU EINEM ANSPRECHPARTNER ZU KLAREN
ujg = nain mweilnicht / keine Angabe
Basiz: 502 Befraghe mit Problemien bei Kaufen aus dem Micht-EU-Ausland: halboffens Abfrage
Frage: _Haben Sie wversucht, dieses Problemn durch Hontaktaufnshme zu einem Ansprechpariner zu kKéren?®
Grafik 4:
60 PROZENT DER BEFRAGTEN, DIE KONTAKT AUFGENOMMEN HABEN,
HATTEN SCHWIERIGKEITEN — DARUNTER 20 PROZENT, DIE DEN
RICHTIGEN ANSPRECHPARTNER GAR NICHT FINDEN KONNTEN.
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Basis: ﬁ;fﬂ?ﬁt&ﬁg&ﬁi Problemen b=i Kiufen aus dem Micht-EL-Ausland Kontakt sufpenommen haben; peschlossene Abfrage;
Frage: _Wie leicht war es fiir Sie, den nchtigen Ansprechpartner fur lhr Problem zu finden?”
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Grafik 5:

36 PROZENT DER BEFRAGTEN, DIE KONTAKT AUFGENOMMEN HABEN,
GEBEN AN, DASS IHR PROBLEM NICHT GELOST WURDE.

Ja, durch den Ansprechpariner, den
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Mein, das Problem wurds nicht gelist _ 36
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Easis: 404 Befragie, diz bei Problemen bei KSufen aus dem Micht-EL-Ausland Kontakt aufgenommen haben; halboffens Abfrage; Angaben in Prozent
Frage: .Wurde Ihr Problem durch die Kontsktaufnahme geldst? Wenn ja. durch wen®™

BILLIGKLEIDUNG AUS ASIEN - UMFRAGE UND UNTERSUCHUNG AUS DEM
PROJEKT MARKTWACHTER DIGITALE WELT 2018*

~# Knapp die Halfte (49 Prozent) aller Internetnutzer hat schon einmal Produkte
im Internet eingekauft, die aus Asien versendet wurden.

~% Annahernd jedem zweiten Befragten (45 Prozent) war bei Bestellung nicht im-
mer bewusst, dass Ware aus Asien einkauft wird

=% In neun Online-Shops mit Angeboten aus Asien wurden Testkaufe durchge-
fuhrt und anschlieend 13 Kleidungsstiicke in Augenschein genommen. Zehn
der 13 getesteten Kleidungsstiicke wiesen teils erhebliche Mangel in der Verar-
beitung oder im Schnitt auf.

=% Probleme zeigten sich bei mehreren Anbietern, als der Kaufvertrag widerrufen
wurde. So akzeptierten drei der neun Handler den Widerruf nicht. Viermal
wurde explizit Auskunft dartiber verlangt, aus welchen Griinden der Widerruf

4 Die Verbraucherzentrale Brandenburg hat vom 25.07. bis 15.11.2017 die Angebote von Online-Shops aus Asien
untersucht. Dafir wurde in den Shops edressit.com, floryday.com, jjshouse.de, lightinthebox.com, milanoo.com,
shein.com, tide-buy.com, vbridal.de und wish.com (9 Online-Shops) Kleidung bestellt. Die Auswahl der Shops
erfolgte anhand der Beschwerden bei den Verbraucherzentralen. Insgesamt kauften die Verbraucherschiitzer 13
Kleidungsstiicke, deren Warenwert zwischen 4,75 € und 62,26 € lag. Dabei werteten sie aus, ob die Shops die
Lieferzeit einhielten und die Ware ordnungsgemaf kennzeichneten. Zudem bewerteten sie die Qualitat der Pro-
dukte und testeten den Riickgabeprozess.

Uber die Umfrage: Durchgefiihrt im forsa.omninet-Onlinepanel; Grundgesamtheit: deutschsprachige Internetnut-
zer ab 18 Jahren in Privathaushalten in Deutschland; Stichprobe 1.006 Befragte; Untersuchungszeitraum: 16. bis
22. Oktober 2017; statistische Fehlertoleranz: max. +/- 3 Prozent in der Gesamtstichprobe.
https://www.vzbv.de/pressemitteilung/billig-kleidung-aus-asien-marktwaechter-raten-zur-vorsicht-beim-online-
shopping
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erfolgte. Zwei Anbieter lehnten den Widerruf mehrfach ab und offerierten Alter-
nativangebote in Form von Gutscheinen oder einer anteiligen Auszahlung des
Warenwertes. Teils haben die Testkaufer flinf- bis siebenmal mit den Anbietern
per E-Mail Kontakt aufnehmen mussen, um Angaben fur eine Rucksen-
deadresse zu bekommen.

VERBRAUCHER SEHEN ONLINE-MARKTPLATZE IN DER PFLICHT®

=% Im Zusammenhang mit Problemldsungen bei Bestellungen auf Online-Markt-
platzen kommt den folgenden drei Erwartungen besondere Relevanz zu, siehe
Grafik 6:

¢ dass Online-Marktplatze dafiir sorgen, dass Handler auf der Plattform sich an
die EU-Regeln halten (93 Prozent der Befragten stimmen ,voll und ganz® bzw.
.eher” zu)

¢ dass Online-Héandler von auRerhalb der EU sich an die Regeln der EU halten
(87 Prozent der Befragten stimmen ,voll und ganz® bzw. ,eher” zu)

¢ dass Online-Marktplatze ihre Handler und Produkte strenger Gberprufen (89
Prozent der Befragten stimmen ,voll und ganz® bzw. ,eher” zu)

Grafik 6:
lch erwarte, dass Online-Marktpl&tze dafiir sorgen, dass a0 24 4 !
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Basis: 2.348 Befragiz (Mutzer von Online-Markiplatzen in den ketzten 12 Monaten); geschlossens Abfraps; Angaben in Prozent
Frage: Imwiewsit stimmen Sie den folgenden Aussagen im Zusammenhang mit Best=llungen bei Caline-Markdplatzen zu?

5 Ergebnisbericht ,Globaler Online-Handel* des vzbv vom 24.11.2020, abrufbar unter https://www.vzbv.de/si-
tes/default/files/downloads/2020/11/24/ergebnisbericht-globaler-onlinehandel.pdf (abgerufen am 24.11.2020)
Methode: Online-Befragung. Grundgesamtheit: Personen ab 16 Jahren, die in den letzten 12 Monaten mindes-
tens einmal etwas Uber einen Online-Marktplatz eingekauft haben. Stichprobengrof3e: 2.848 Befragte. Erhebungs-
zeitraum: 25.09. bis 08.10.2020. Statistische Fehlertoleranz: max. +/- 1,8 Prozentpunkte in der Gesamtstichprobe.
Institut: hopp Marktforschung, Berlin
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ERWARTUNGEN AN AUF ONLINE-MARKTPLATZEN GEKAUFTE PRODUKTES®
=% Verbraucher erwarten vor allem, dass auf Online-Marktplatzen’:

e Produkte der Produktbeschreibung entsprechen (89 Prozent),
e Verbraucherrechte eingehalten werden (86 Prozent) und
e dass Produkte sicher und ungefahrlich sind (84 Prozent).

=% Dass Produkte auf Online-Marktplatzen gunstiger sind als im normalen Laden-
geschaft erwarten hingegen nur 40 Prozent der Verbraucher.?

~% Eine verstarkte Kontrolle der Produktsicherheit durch die Zollbehérden in Eu-
ropa bei Online-Bestellungen wird Gberwiegend auch dann befiirwortet, wenn:

e bestellte Waren dadurch langere Lieferzeiten haben (80 Prozent),
¢ mehr Produkte vom Zoll zurtickgehalten werden (78 Prozent), oder

e Gebuhren hinzukommen (74 Prozent).

Kontakt

Verbraucherzentrale
Bundesverband e.V.

Team
Recht und Handel

Rudi-Dutschke-Stral3e 17
10969 Berlin

Recht-und-Handel@vzbv.de

6 Ergebnisbericht ,Globaler Online-Handel* des vzbv vom 24.11.2020, abrufbar unter https://www.vzbv.de/si-
tes/default/files/downloads/2020/11/24/ergebnisbericht-globaler-onlinehandel.pdf (abgerufen am 24.11.2020)
Methode: Telefonische Interviews (CATI Omnibus // Dual Frame). Grundgesamtheit: Deutschsprachige Bevolke-
rung in Privathaushalten ab 18 Jahren. Stichprobengroe: 1.022 Interviews. Erhebungszeitraum: 23. bis
27.10.2020. Statistische Fehlertoleranz: max. +/- 3 Prozentpunkte in der Gesamtstichprobe. Institut: Kantar, Biele-
feld

7 Ergebnisbericht ,Globaler Online-Handel* des vzbv vom 24.11.2020, abrufbar unter https://www.vzbv.de/si-
tes/default/files/downloads/2020/11/24/ergebnisbericht-globaler-onlinehandel.pdf (abgerufen am 24.11.2020)
Methode: Telefonische Interviews (CATI Omnibus // Dual Frame). Grundgesamtheit: Deutschsprachige Bevolke-
rung in Privathaushalten ab 18 Jahren. StichprobengréfRe: 1.022 Interviews, Basis: Befragte, die Online-Shopping
nutzen (n=873))

8 Ergebnisbericht ,Globaler Online-Handel* des vzbv vom 24.11.2020, abrufbar unter https://www.vzbv.de/si-
tes/default/files/downloads/2020/11/24/ergebnisbericht-globaler-onlinehandel.pdf (abgerufen am 24.11.2020)
Methode: Telefonische Interviews (CATI Omnibus // Dual Frame). Grundgesamtheit: Deutschsprachige Bevdlke-
rung in Privathaushalten ab 18 Jahren. StichprobengréfRe: 1.022 Interviews, Basis: Befragte, die Online-Shopping
nutzen (n=873))
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