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. VORBEMERKUNGEN

Der Erfolg zahlreicher Online-Marktplatze basiert auf sorgfaltigen Geschaftspraktiken
von denen Verbraucherinnen und Verbraucher! profitieren. Heute, nachdem Online-
Marktplatze in zahlreichen Bereichen (Einzelhandel (z.B. Amazon), Tourismus (z.B. Air-
bnb), Bildung (z.B. Coursera)) etabliert sind und zunehmend marktbeherrschende Stel-
lungen einnehmen, erscheinen viele Online-Marktplatze am ,Scheideweg®. Wahrend
sie in ihrer frihen Phase des Lebenszyklus meist Nachfragern schnellen, sicheren Zu-
gang zu vielfaltigen Angeboten ermaéglichten, ermdglichen eben diese nun etablierten
Online-Marktplatze das Gegenteil, namlich eher vielen Anbietern schnellen, unkompli-
Zierten und ,achtlosen” Zugang zu vielen Nachfragern.

Die Notwendigkeit von Sorgfaltspflichten zeigt sich fir verschiedene digitale Plattform-
typen. Der Fokus des vorliegenden Kurzgutachtens liegt auf Transaktionsplattformen,
dabei auf Online-Marktplatzen (bspw. Amazon, Rakuten, Ebay, Mercato, Avocado),
nicht auf Vergleichsplattformen (bspw. Opodo, Check24) oder Interaktionsplattformen
(bspw. YouTube, Instagram). Heute bieten zahlreiche Plattformen zugleich Interaktion,
Transaktion und Vergleiche, oft verwoben und nicht immer transparent. Die Aussagen
des vorliegenden Kurzgutachtens beziehen sich auf Transaktions-Geschaftsprozesse,
unabhangig davon, ob diese im Fokus einer Plattform stehen oder nur an ausgewahl-
ten Stellen von Relevanz sind. Dabei spielt es auch keine Rolle, ob die Betreiber des
Online-Marktplatzes selbst Produzent oder Handler von Gitern oder Services sind, die
auf dem Marktplatz angeboten werden oder ob es sich um reine Intermedidre handelt.

Die Erstellung des Kurzgutachtens basiert weder auf einer vollstandigen Quellen-
recherche der allgemein frei zugénglichen Daten noch auf der Erhebung von Primérda-
ten. Vielmehr liegt der Fokus des Kurzgutachtens auf der Erarbeitung, Darstellung und
Begriindung von Sorgfaltspflichten basierend auf der Identifikation und dem Transfer
relevanter, angemessener Vergleichspunkte aus Online-Marktplatzen au3erhalb der
EU sowie aus anderen Geschéaftsmodellen. Dem Kurzgutachten liegen ausschlief3lich
Sekundarquellen und fremde Datenerhebungen zugrunde. Dartiber hinaus werden ex-
plizit die in Deutschland popularer werdenden lokalen Online-Marktplatze angespro-
chen.

Il. ERARBEITUNG VON SORGFALTSPFLICH-
TEN FUR ONLINE-MARKTPLATZE

Die Erarbeitung und Umsetzung von Sorgfaltspflichten ist ein facettenreiches und kom-
plexes Thema. Zahlreiche Faktoren beeinflussen deren Auswahl und Implementierung,
so dass mogliche Auswirkungen ihrer Einfihrung kaum vorhersagbar sind?. Dies gilt
sowohl fir Auswirkungen auf Konsumenten als auch auf Betreiber- und Handlerinteres-
sen. Gleichsam sind auch Schaden von und Risiken fir Verbraucher vielgestaltig. Mit

! Die im weiteren Text gewahlte mannliche Form bezieht sich immer zugleich auf Personen aller Geschlechter. Der Au-
tor bittet um Versténdnis fur den weitgehenden Verzicht auf Mehrfachbezeichnungen zugunsten einer besseren Les-
barkeit des Textes.

2 Keller, 2020
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Fokus auf transaktionale Geschéftsprozesse auf Online-Marktplatzen zeigen sich diese
unter anderem in nachfolgender Forms:

¢ Zulassung von Handlern mit zu niedrigen Qualitatsstandards: fehlende Mdglichkei-
ten der Kontaktaufnahme, Erreichbarkeit, Beschwerdeadressierung, Angebotsaus-
wahl, Angebotsprasentation.

¢ Fehlangaben und Desinformation: bspw. fehlende oder falschen Angaben zu Prei-
sen/Konditionen insb. Versandkosten, Falschangaben bzgl. zeitlich limitierter Preis-
nachlasse und kunstlich erzeugter Knappheit, Falschangaben zu Produktvorteilen
(bspw. zur Umweltbelastung), mangelhafte Produktkennzeichnung, fehlende Aus-
weisung von Herkunftsangaben, irrefihrende Werbeanzeigen, intransparente An-
wendung von kunstlicher Intelligenz zur gezielteren Angebotsprasentation, ge-
falschte Kundenempfehlungen®.

¢ Unsichere und gefahrdende Produkte: bspw. fehlende Sicherheitsstandards, Pro-
duktfalschungen o.a., bspw. hochleistungsfahige Batterien, Himmelslaternen, Kin-
derschlafanziige, Kindersitze, USB-Ladegerate, Zahnweil3-Produkte.>

¢ Unfaire Praktiken: bspw. das Préferieren eigener Angebote, Missbrauch von Kun-
dendaten etwa durch Nutzung von Daten aus Interaktionsplattformen auf Transakti-
onsplattformen, Verpflichtung von Kunden zu unfairen Geschaftsbedingungen als
Voraussetzung fuir den Zugang zu Angeboten oder Services.

Die genannten Risiken bedingen einander zum Teil und je nhach angebotenen Giitern
und Services lassen sich diese in unterschiedlichen Auspragungen erkennen.

Die Erarbeitung und Ausgestaltung von Sorgfaltspflichten wird von nachfolgend aufge-
fuhrten Einflussfaktoren bestimmt.

e Zielsetzungen von Sorgfaltspflichten. Je nach Fokus der Zielsetzungen der Imple-
mentierung von Sorgfaltspflichten fir Online-Marktplatze sind diese sowohl inhalt-
lich anders auszurichten als auch deren Durchsetzung anzulegen. Sorgfaltsplichten
kénnen dabei zur Verhinderung von Schaden und Risiken beitragen; aber auch die
Identifikation von Verursachern ermoglichen; oder die Interessen aller Marktteilneh-
mer ausgewogen bertcksichtigen, um Wettbewerbsnachteile zu verhindern.

e Charakteristika der Online-Marktplatze. Je nach GroR3e der Online-Marktplatze, ins-
besondere hinsichtlich Dominanz und Marktmacht des Marktplatzbetreiber sind
Auspragungen und Fokus von Sorgfaltspflichten zu verandern. Gleiches gilt fir un-
terschiedliche Markte (B2B, B2C) und Branchen (Bildung, Tourismus, Konsumgu-
ter, Dienstleistungen u.a.m.).

o Lokale Online-Marktplatze. Die regionalen Handlerkooperationen, die in der Regel
Software-Infrastrukturanbieter als Implementierungspartner nutzen, sind aufgrund
der physisch-geographischen Existenz der Handler gesondert zu betrachten. Auch
auf solchen Online-Marktplatzen sind Risiken fur Verbraucher vorhanden, allerdings
sind diese starker hinsichtlich Fehlangaben und Desinformation zu erwarten.

3 Siehe auch Anhang 1
4 Stiftung Warentest, 2020
5 BEUC, 2020
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Durchsetzbarkeit und Wirkung. Die Ausgestaltung von Sorgfaltspflichten sollte de-
ren Implementierung und Wirkung antizipieren.

# Auf der einen Seite sind Abschreckungswirkungen in Abhangigkeit von drohenden

Strafen oder Belastungen zu sehen. Es ist anzunehmen, dass Betreiber von Online-
Marktplatzen drohende Kostenbelastungen méglichen Einnahmen gegenlberstel-
len. Zudem werden Marktplatzbetreiber und Handler bestrebt sein, durch ,Markie-
rungen® und Imageschaden bedingte Kundenverluste zu vermeiden. Gleiches gilt
fur Umsatzverluste aufgrund von temporaren Sperrungen oder Verboten.

# Auf der anderen Seite konnen Sorgfaltspflichten positive Wirkungen haben und zu

Motivation fuhren. Marktplatzbetreiber kénnen fir den Einsatz von fihrender Tech-
nologie (bspw. Filter oder Identifikationssoftware) belohnt werden.¢ Besonders ri-
gide Einhaltung etwa von Zulassungsprufungen kénnen Betreiber von Marktplatzen
vor sehr hohe Strafen schitzen.

Politische Umsetzbarkeit. Sdmtliche in Abschnitt 11l dargestellten Sorgfaltspflichten
sind aus Sicht des Autors realistisch und nicht per se abzulehnen. Da ,politische
Umsetzbarkeit® ein vages Konstrukt ist, kann der Autor dies nur bedingt abschat-
zen. Die bekannten Positionen des Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
(vzbv)” sowie die von den grofiten Online-Marktplatzen im Rahmen einer ,EU Sa-
fety Pledge” genannten freiwilligen Selbstverpflichtungen und Leistungsindikatoren?®
sind dabei Orientierungspunkte.

Arten von Sorgfaltspflichten. Die beschriebenen Sorgfaltspflichten lassen sich in e-
her praventiv wirkenden Pflichten und eher lindernde (,palliative“) Pflichten unter-
scheiden. Systematische Zulassungsregelungen werden eher ex ante wahrgenom-
men, wahrend im laufenden Betrieb Informationspflichten und Inzidenzpflichten
Schaden lindern kdnnen.

HYBRIDE LOSUNGEN NOTWENDIG

Zweifelsohne sind hybride Losungen, die flexibel je nach Ausrichtung und Grél3e
des Online-Marktplatzes anzupassen sind, geeignet, um der Komplexitat gerecht zu
werden. Dabei gilt es auch die Perspektive solcher Kunden einzunehmen, die etwa
bzgl. der Sprache oder ihrer IT-Kompetenzen beschrankt sind.

lll. DARSTELLUNG VON SORGFALTS-
PFLICHTEN FUR ONLINE-MARKTPLATZE

Die nachfolgende Liste an Sorgfaltspflichten bedarf einer weiteren Prazisierung insbe-
sondere hinsichtlich ihrer Quantifizierung und Zeitanséatzen. Diese sollte basierend auf
den in Abschnitt 1l vorgestellten Einflussfaktoren je Online-Marktplatz flexibel einge-
grenzt werden.

5 Helman und Parchomovsky, 2011

7 vzbv 2020a, 2020b

¢ European Commission, 2018
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1. SORGFALTSPFLICHTEN IM RAHMEN DER ZULASSUNG

Sorgfaltspflichten im Rahmen der Zulassung umfassen diejenigen Sorgfaltspflichten,
die Betreiber von Online-Marktplatzen bei der Zulassung und dem Onboarding neuer
Handler einhalten mussen.

o,
s,
seecl
o

(1) Betreiber von Online-Marktplatzen missen die ldentitat von Handlern vor deren
Zulassung uberprufen. Dabei muss eine naturliche oder juristische Person eindeutig
identifiziert und ausgewiesen werden.

# (2) Betreiber von Online-Marktplatzen mussen verhindern, dass Handler unter an-

derem Namen wiederholt Zulassungen erzielen.

# (3) Betreiber von Online-Marktplatzen missen neue Handler ausfuhrlich informieren

und nachweislich dazu verpflichten, dass Verbraucherrecht, wie etwa Produktsi-
cherheit, Gewahrleistung und Widerrufsmoglichkeiten nach EU-Recht eingehalten
werden.

¥ (4) Betreiber von Online-Marktplatzen missen vor der Freischaltung von Handlern

Uberprifen, ob diese Kunden einfache und prominent platzierte Méglichkeiten ge-
ben, abgeschlossene Vertrage zu widerrufen, Mangel in der Produktsicherheit zu
adressieren und Gewahrleistung zu reklamieren.

Wird eine solche Mdoglichkeit nicht oder nur zum Teil angeboten, darf ein entspre-
chender Handler nicht zugelassen werden.

¥ (5) Betreiber von Online-Marktplatzen missen vor der Freischaltung von neuen

Héandlern Uberprifen, ob diese flr Serviceanliegen adressierbar sind. Kommunikati-
onsmoglichkeiten in der Sprache des Online-Marktplatzes missen vorhanden sein.
Kommunikation geht dabei tber Q&A Kataloge, Chatbots oder andere rein compu-
ter-gestitzte Kommunikation hinaus. Der Handler oder in seinem Auftrag handeln-
den Personen missen fernmundlich erreichbar sein.

Wird eine solche Kommunikation nicht angeboten, darf ein entsprechender Handler
nicht zugelassen werden.

2. SORGFALTSPFLICHTEN IM RAHMEN DES BETRIEBS

Sorgfaltspflichten im Rahmen des Betriebs beschreiben alltégliche Pflichten sowie Inzi-
denzfallpflichten der Betreiber von Online-Marktplatzen

(6) Betreiber von Online-Marktplatzen muissen sicherstellen, dass Handler keine un-
sicheren Produkte anbieten. Nach Hinweis durch Nutzer, Kunden oder die Rege-
lungsbehdrde mussen Betreiber von Online-Marktplatzen Handler binnen 24 Stun-
den priifen und bis zur Herausnahme der Produkte sperren. Entscheidet sich ein
Betreiber in einem solchen Fall gegen eine Sperrung des Handlers, wird der Betrei-
ber des Online-Marktplatzes im Schadensfall in Verantwortung genommen. Betrei-
ber von Online-Marktplatzen missen eingehende Meldungen zu unsicheren Pro-
dukten binnen 24 Stunden mit der Regelungsbehdérde austauschen.

# (7) Betreiber von Online-Marktplatzen mussen Warnhinweise wie ,Nicht-EU-Anbie-

ter” oder ,Kostenpflichtige internationale Retouren” prominent platzieren. Die Aus-
wahl entsprechender Warnhinweise erfolgt auf der Basis von Befragungsergebnis-
sen, die regelmaRig durch die Regelungsbehdrde bereitgestellt werden. Die Betrei-
ber von Online-Marktplatzen miissen Anderungen der Warnhinweise monatlich um-
setzen.
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Verbrauchern dauerhaft eine direkte und einfache Mdglichkeit geben, Vertrage zu
stornieren bzw. zu widerrufen.

# (9) Betreiber von Online-Marktplatzen mussen die Identitat von Handlern transpa-

rent machen, so dass Verbraucher zu jedem Zeitpunkt darauf hingewiesen werden,
mit wem ein Vertrag angebahnt oder abgeschlossen wird. Dartiber hinaus muss im
Rahmen der Geschéftsanbahnung (Bestellvorgang) flr Verbraucher transparent
sein, welche Art von Vertrag angebahnt oder abgeschlossen wird.

# (10) Betreiber von Online-Marktplatzen missen im Falle der Nicht-Erreichbarkeit

von Handlern bei Reklamationen als Ersatz eintreten und die Bearbeitung von An-
fragen und Beschwerden sicherstellen.

# (11) Betreiber von Online-Marktplatzen missen Transparenz darlber schaffen, wa-

rum Angebote in den Vordergrund geriickt werden und missen Angebots- und
Preismechanismen offenlegen. Um die Irrefihrung von Verbrauchern zu vermeiden,
ist — &hnlich zum stationaren Handel — zwischen Abverkauf, Raumungsverkauf, Sai-
sonschlussverkauf, B-Ware, ahnlichen Angebotsvarianten sowie marktplatzspezifi-
schen Angebotsvarianten (bspw. ,personliches Angebot basierend auf Ihrem uns
bekannten Einkaufsverhalten im Internet®) zu unterscheiden.

# (12) Betreiber von Online-Marktplatzen missen Kundenrezensionen und

-bewertungen auf Echtheit Gberprifen, um Irrefiihrung der Verbraucher durch ge-
félschte Bewertungen und Empfehlungen zu vermeiden. Dabei missen Betreiber
von Online-Marktplatzen geschaffene zertifizierte Normen fur Online-Kundenbewer-
tungen nutzen.

# (13) Betreiber von Online-Marktplatzen missen jegliche bezahlte oder kommerzielle

Einflussnahme auf Platzierungen, Verfligbarkeitsanzeigen oder Bewertungen mit
,bezahlte Einflussnahme* kennzeichnen oder von Handlern kennzeichnen lassen.

IV. BEGRUNDUNGEN DER SORGFALTS-
PFLICHTEN FUR ONLINE-MARKTPLATZE

Nachfolgende Begriindungen dienen dem Verstandnis, warum der Autor einzelne oder
mehrere Sorgfaltspflichten in das vorliegende Kurzgutachten aufgenommen hat.

Die Irrefihrung von Verbrauchern und irrefiihrende Werbung sind verboten! Online-
Marktplatze, die mit Sorgfaltsargumenten werben, sollten zur Sorgfalt verpflichtet
sein! Bezahlte Einflussnahme — analog zu den gesetzlichen Vorgaben in Interakti-
onsplattformen — sollte erkennbar sein! (siehe Sorgfaltspflichten 7, 11, 12 und 13)

Online-Marktplatze wie Amazon suggerieren (in ihrer Werbung), dass fir alle K&aufe
auf der Plattform die Standards gelten, die Amazon bei eigenen Verkaufen anlegt
und sicherstellt. Dies ist aber nicht der Fall.

Marktplatze, insbesondere lokale Online-Marktplatze suggerieren, dass auf der
Plattform die Standards gelten, die im stationdren Handel gelten. Dies ist aber nicht
der Fall.

Spezial- und Fachmarkte wie bspw. Online-Marktplatze fur nachhaltige Mode (avo-
cadostore.de) suggerieren, dass sie nur Handler/Anbieter auf ihre Plattform lassen,
die besondere Nachhaltigkeitskriterien erfillen. Dabei bleibt oft unklar, welche Stan-
dards gelten.
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¢ Omnichannel — Verbraucher sollten gleiche Rechte haben, egal welchen Kontakt-
punkt sie besuchen! (siehe Sorgfaltspflichten 1, 2, 3, 4, 5 und 11)

Die Bedeutung von Omnichannel im Einzelhandel steigt. Fir Handler und Verbrau-
cher verschmelzen vertriebliche Kontaktpunkte und Serviceschnittstellen Uber klas-
sische Grenzen von Kanalen hinweg. Verbraucher erleben Handler dank technolo-
gischer Entwicklungen unabhangig von Kommunikationswegen, Geraten oder phy-
sischen Orten gleich, durchgangig und ohne Medienbriiche. Solche sogenannten
Omnichannel-Kundenerlebnisse manifestieren verbraucherseitig die Erwartung,
dass unabhangig von Ort und Medium des Geschéaftsprozesses (sei es Informati-
onssuche, Auswahl, Kauf, Kundendienst, Entsorgung/Ricknahme) gleiche Stan-
dards gelten und der Verbraucher gleiche Rechte hat.

Diese Erwartung wird auch dadurch gefestigt, dass immer mehr bislang der physi-
schen Interaktion vorbehaltene verbraucherrelevante Prozesse in die digitale Welt
Ubertragen werden. Die derzeitige Pandemie verstarkt und beschleunigt diese Ent-
wicklung.

e Sorgfalt starkt Online-Marktplatze - Der Erfolg zahlreicher Online-Marktplatze ba-
siert auf herausragenden Kundenerfahrungen mit sorgfaltigen Geschéaftspraktiken!
(siehe Sorgfaltspflichten 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9 und 10)

Nicht zuletzt da der Wettbewerb um Kunden unter den Online-Marktplatzen langst
begonnen hat, sollte hervorgehoben werden, dass Sorgfalt in der Berticksichtigung
von Verbraucherinteressen ein Differenzierungsmerkmal ist. Vertrauen, Glaubwdir-
digkeit, Verantwortungsbewusstsein fiihren zu Kundenloyalitat. Der Erfolg der
marktbeherrschenden Online-Marktplatze ist auch darauf zuriickzufiihren, dass die
Abwicklung von Onlinetransaktionen transparent und nahezu fehlerfrei funktionierte.
Auch unabhangige Bewertungen von Dienstleistungen (bspw. Fahrservices) zeigen,
dass Sorgfalt den Unterschied zwischen zwei Wettbewerbern machen kann, sei es
zwischen Online-Marktplatzen im Handel (bspw. Rakuten und Amazon), im Bereich
Fahrservices (bspw. Uber und Lyft) oder im Tourismus (bspw. Airbnb und Expedia).
Sorgfaltspflichten sind dabei durchaus markttblich - Beispiele aus anderen Bran-
chen und Landern unterstreichen, dass Sorgfaltspflichten fur Marktteilnehmer kei-
nesfalls unublich sind oder die Entwicklung von Markten unverhéltnismalfiig beein-
flussen! Im Gegenteil Lebensmittelkennzeichnungspflichten, Elektronik-/Haushalts-
gerate-Rucknahmeverpflichtungen oder die Registrierung von Online-Apotheken
sind bereits etablierte Regelungssysteme.

¢ Desinformation missbraucht Kundeninteresse - Ein wichtiger Grund, warum Kunden
Online-Marktplatze nutzen, ist sich schneller und zielgenauer zu informieren! (siehe
Sorgfaltspflichten 7, 8, 9, 11, 12 und 13)

Betreiber von Online-Marktplatzen kénnen durch Koordinationsleistungen auf der
Informationsebene (Vorselektion, Priorisierung, Standardisierung, Qualitatssiche-
rung) Kundenbediirfnisse befriedigen.® Desinformation und missbrauchliche Nut-
zung von Daten setzen genau da an. Ein zweiter wichtiger Grund, warum Kunden
Online-Marktplatze nutzen, ist Vertrauen und Zuverlassigkeit von standardisierten
Geschéftsprozessen. Betreiber von Online-Marktplatzen kénnen durch Vermitt-
lungsleistungen auf der Transaktionsebene (Standardisierung, Qualitatssicherung)

9 Kollmann, 2016
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Kundenbediirfnisse befriedigen.* Der Verzicht auf Qualitatsprifung und die wis-
sentliche Akzeptanz von Schlechtleistung setzen genau da an. Sorgfaltspflichten
sollten dem begegnen und die Befriedigung der Kundenbedurfnisse absichern.

¢ Handler-Haftung/Plattform-Verantwortung - Wenngleich Handler fur ihre Leistungen
und Angebote haftbar sein sollten, tragen Plattformen schlussendlich die Verant-
wortung flr Geschehnisse auf ihrer Plattform (siehe insbesondere Sorgfaltspflichten
6 und 10)

Die Ubernahme einer Ersatzhaftung durch die Betreiber der Online-Marktplatze
kann dadurch gerechtfertigt werden, dass aufgrund der Ubernahme von Geschéfts-
volumen gleichsam Risiko Ubernommen werden muss. Wenn der Online-Markt-
platz-Betreiber entscheidet, die Registrierung und Zulassung von Handlern durch-
lassig und achtlos zu gestalten, nimmt der Betreiber Risiken fiir Verbraucher in
Kauf, so dass auch ein Risiko fuir den Betreiber durch Ubernahme einer Ersatzhaf-
tung abzuleiten ist.

¢ Indikationen aus den Verpflichtungen des EU-Safety-Pledge (siehe Sorgfaltspflich-
ten 3 und 6)

Die Analyse der Einhaltung und Wirksamkeit von Sorgfaltspflichten stellt eine wich-
tige Grundlage fir die weitere Diskussion dar. Die seitens der Marktfuhrer fir On-
line-Marktplatze vereinbarten Indikatoren liegen durchweg weit Gber 90%.!* Gleich-
sam konnen Verbraucherbefragungen diese Indizien nicht belegen.'? Ergo, jede
mogliche Verpflichtung zur Sorgfalt muss so hart formuliert werden, dass Wirkung
nicht nur moglich ist, sondern erzwungen wird.

V. BEISPIELE AUS ANDEREN LANDERN
UND BEREICHEN

Sorgfaltspflichten fir Online-Marktplatze sind Gegenstand zahlreicher Projekte auf in-
stitutioneller Ebene in fast allen wichtigen geographischen Markten und Industrierdu-
men. Dabei ist festzustellen, dass keine herausstechende Richtung verfolgt, sondern
eine Vielzahl von Ansétzen erprobt wird.”* Im Rahmen dieses Kurzgutachtens erfolgt
eine ldentifikation potenziell relevanter und nutzbarer Ansétze, ohne eine tiefergehende
Analyse durchzufihren.

¢ Singapur — Die Wettbewerbs- und Verbraucherkommission Singapurs hat auf der
Basis von Marktstudien und praktischer Erprobungen Empfehlungen zum Verbrau-
cherschutz ausgesprochen.** Interessant sind Sanktions- und Anreizsysteme fur
Handler, die motiviert werden, schlechte Bewertungen zu verhindern. Dartber hin-
aus werden Absicherungen von Zahlungsmechanismen und Garantieausweitungen

10 Epda.

1 European Commission, 2019
12 yzbv 2020c

13 Asia Internet Coalition, 2020

14 Competition and Consumer Commission Singapore, 2020
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herausgestellt. Gleiches gilt fir die Qualifikation von Handlern mittels simplifizierter
Empfehlungen, bspw. auf einer Infografik.

¢ Australien — Der in 2018 verabschiedete ,Enhanced Online Safty Act“ verscharft die
bisher bestehenden Regeln und Sorgfaltspflichten. Die erweiterten Handlungsspiel-
raume des einberufenen ,eSafety Commissioner wirken vielversprechend. Eine
Website's wird genutzt, um Verbrauchern einfachen Zugang zu Beschwerdestellen
zu geben oder Widerrufsbedingungen zu finden. Zugleich werden die haufigsten
Fehlverhalten beschrieben und illustriert.:” Darlber hinaus empfiehlt die australi-
sche Kommission systematische Suche nach gefahrdenden und zurtickgerufenen
Produkten, Ermutigung und Training von Handlern zur Einhaltung von Sorgfalts-
pflichten, Ermutigung von Handlern zur Nutzung von ausfuhrlichen Produktbe-
schreibungen und Angaben zu Inhalten, aktive Information von Konsumenten hin-
sichtlich des Kaufprozesses sowie klare Kontaktmdglichkeiten zur Adressierung von
Problemen.'®

¢ Vereinigtes Konigreich — Die Vorbereitungen der Implementierung neuer Regel-
werke im Vereinigten Koénigreich ermdglichen Einblicke in zahlreiche Facetten inter-
netbasierter Gefahrdungen und Schadigungen von Verbrauchern (Nutzung des In-
ternet fur terroristische Zwecke, Aufruf oder Darstellung von Gewalt, N6étigung und
Verfolgung, Desinformation, Ermutigung zum Selbstmord, nicht kindgerechte In-
halte und weitere mehr).*® Als Sorgfaltspflichten zur Eindammung von Desinformati-
onen werden beispielsweise diskutiert: eindeutige Definition von Desinformationen,
Regeln zum Umgang mit Absendern von Desinformation, Verhinderung der Heraus-
stellung von Desinformation, Nutzung von Prifungsautomatismen, Hervorheben
von autorisierten Quellen, Offenlegung der Interaktion mit automatisierten Informati-
onsquellen, Ermoglichung der Kennzeichnung von Inhalten durch Nutzer, Monito-
ring der ergriffenen Maflinahmen. Dem Beratungsunternehmen Pinsent Masons zu-
folge sind die Briten die ersten, die ein Regime fir Online-Plattformen verabschie-
den.

e Asien — Eine Koalition asiatischer Internetinstitutionen macht deutlich, dass der Zu-
schnitt von Sorgfaltspflichten anhand ihrer Zielsetzung erfolgen sollte. Die Verhinde-
rung von Verbraucherschaden etwa durch illegale Inhalte kann durch ein In-die-
Pflicht-nehmen der Plattformbetreiber am ehesten erreicht werden.> Kollaborative
Anséatze (Neuseeland) erscheinen ebenso wie Ansétze zum Einsatz von kinstlicher
Intelligenz (Pakistan) und die Zusammenarbeit mit Non-Profit-Organisationen (Tai-
wan) vielversprechend, dass eine weitere Analyse Sinn machen kann.

e Registrierung von Online-Apotheken und Arzneimittelversand (EU) — Analog zur
Prifung von Online-Apotheken, die eine Zulassung beantragen, kdnnten Betreiber
von Online-Marktplatzen Handler vor ihrer Freischaltung tGberprifen.2t Das Bundes-

15 siehe Anhang 2

16 https://www.esafety.gov.au/

17 Australian Government, 2019

18 Australian Competition & Consumer Commission, 2014
1% HM Government, 2019; Theil, 2019; Barker, 2019

20 Asia Internet Coalition, 2020

21 Ullrich, 2017
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institut fir Arzneimittel und Medizinprodukte empfiehlt die im Versandhandelsregis-
ter eingetragenen Internet-Arzneimittelhandler. Sicherheitstipps fir Nutzer werden

empfohlen und Self-services erprobt.2 Analog dazu werden Empfehlungen auf eu-
ropaischer Ebene — etwa zur Nutzung von Kennzeichnungen — ausgesprochen.z

Lebensmittelkennzeichnung (EU) — Die dezidierte und detaillierte Kennzeichnungs-
pflicht fir Lebensmittel konnte als Beispiel fur Online-Marktplatzbetreiber genutzt
werden. Es zeigt sich, dass sehr genaue Vorgaben bzgl. der Darstellung und Plat-
Zierung von Warnhinweisen oder anderen Informationen umsetzbar sind. Die Stan-
dardisierung von Produktangaben zwingt Handler zur Transparenz.2

Geldwascheverhinderung (EU) — Die Pflicht von Finanzinstituten, eigene Kunden zu
kennen (,know-your-own-customer principle®), zu Uberprifen und deren Aktivitaten
zu hinterfragen, ahnelt der Notwendigkeit, dass Online-Marktplatze Handler im Rah-
men ihrer Anmeldung (Pravention) und Aktivitat (Monitoring) auf Plattformen tber-
prifen. Neben den Prifmechanismen lassen sich auch Parallelen erkennen, da in
beiden Bereichen Bankdaten von Kunden gehostet und Finanztransaktionen abge-
wickelt werden.?
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VIl. ANHANG

Anhang 1 Verbrauchererfahrungen Singapur

Figure 11: Unfair i 1 by when using websites/apps in the last three months

False claims that discounts for goods and services are for a limited period only IR T Y
Misre presentation that goods or services are available in particular guantities or prices 00 450)
False claims about discounts, benefits or advantages of goods or services 174 476
Hide important factsin fine print
False claims about the functionality or benefits of goods or services
False claims that goods or services are of a particular standard or quality IS T T
Giving false reasons for selling goods or services at a discount
Using seemingly objective reports as advertisements without stating disclaimers  IEF - -
Drawing excessively one-sided agreeements or contracts which benefit the seller - 53
Excessively pressuring consumers to purchase goods or services I
Falsely offering gifts that tie with the sale of goods or services 539
Charge a price higher for goods or services than actual quotation provided to consumers I

False claims that a transaction gives consumers certain rights or remedies 0 545

False claims that goods are new or unused -
False claims that there is another praspective buyer for goods or services g 7
Bill consumers for unsolidited goods or services
False claims of the history or extent to which goods have been used
Accept payment despite knowing that goods or services will not be provided
False claims that another supplier will provide discounts for consumers with vouchers I T
False claims that the goods can be repaired in the future, in order to secure an immediate.. 20 570
False claims that servicing on goods is needed or has been provided
Insist on payment for providing goods or services that were not asked for

False claims that a person has or does not have authority to dlose a deal
Refuse to extend a written copy of the agreement when requested by the consumer 64
Mane of the above 3 415

mSelected  MNot Selected

Source: Frontier Economics and Kadence, C9 - Which of the following have you when using in the last three months? Notes: N = 650, multipie responses allowed
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Anhang 2 ,Good practices for sellers® (Competition and Consumer Commission Singa-

pore 2020)
cc@

Sell responsibly. Build up and maintain a solid
reputation as a trusted seller.

GOOD PRACTICES FOR SELLERS

#1. Be upfront. State the price of
goods and services clearly and
accurately.

* Include mandatory charges in the
headline price.

¢ If these charges cannot be calculated in
advance, disclose the existence of such
charges together with the headline price.

—_

#3. Provide key information to
consumers.

* State key terms and conditions (T&Cs)
such as warranties, shipping terms,
refunds and returns prominently and
clearly.

* Clearly display hyperlink to T&Cs where
it is not possible to disclose such T&Cs
upfront due to space constraints.

#5. Do not post or pay for fake

#2. Ensure that discounts and the
duration of any discount are true.

* Use true usual prices when making
comparisons.

* Keep records of past sales and prices to
show that discounts are true.

* State time period of discounts clearly.

#4. Ensure that product descriptions
are truthful and accurate.

* Do not make false claims or exaggerate
what your products can do.

* Be accurate, clear and precise in your
description of product features.

+ State the condition of your products
(e.g. new/used).

* Check that the country of origin,
functionalities and regulatory approvals
of your products are truthfully stated on
your listing.

Blle

W x

A

#6. Monitor buyers' queries and
feedback.

* These provide an indication of what
may be potentially misleading.

reviews. ; :

+ Identify and remove false or misleading
claims in your product or price
descriptions or key terms.

—_— For more guidance on pricing practices to avoid potential infringements of the Consumer
Protection (Fair Trading) Act, refer to the CCCS Guidelines on Price Transparency at
— . WWW.CCCS.ZOV.Sg

Published by the Competition and Consumer Commission of Singapore (CCCS) in September 2020



