/l Studie zu Internetgiitesiegeln
in Deutschland und Europa

durchgefiihrt vom
Zentrum fiir Europaischen Verbraucherschutz e.V.

Stand: Juni 2011, Aktualisierung Juli 2012

geférdert durch das

Centre Europeen de la Consommation Bad . b
Zentrum fiir uropaischen Verbraucherschutz e.v, Baden-Wiirttemberg

MINISTERIUM FUR LANDLICHEN RAUM
WWW.Cec-zev.eu UND VERBRAUCHERSCHUTZ




/I Inhaltsverzeichnis

Einleitung
L. Kontext der Studie — Wachstumsmarkt e-Commerce bei
gleichzeitiger Verbraucherverunsicherung
I1. Zweck der Studie — Orientierung im Giitesiegeldschungel,
Schwerpunkt Praxistauglichkeit der Giitesiegel
ITI.  Wirkung von Giitesiegeln
IV. Durchfiihrung der Studie
Deutsche Giitesiegel
V. Teilnehmende Giitesiegel: Logos und Verbreitungsgrad
VI. Kriterienkataloge der deutschen Giitesiegel im Vergleich

VII. Priifung der Online-Shops vor Zertifizierung
VIII. Kontrolle der Einhaltung der Kriterien
IX. Entzug des Giitesiegels

X. Unterstiitzung von Verbrauchern bei Problemen
mit dem Handler

XI. Exkurs: Trusted Shops Kauferschutz
(Geld-zuriick-Garantie)

XII. Leistungen der Giitesiegelanbieter bei Problemfallen
XIII. Voraussetzungen der Leistungen
XIV. Kontaktaufnahme mit den Giitesiegeln

XV.  Suche nach zertifizierten Shops und Uberpriifung der
Echtheit der Zertifizierung

XVI. Kosten fiir Verbraucher
XVII. Zertifizierung von Shops auBerhalb Deutschlands

o U

9

9
11
14
15
15

16

17
19
20
21

22
25
25



Europdische Giitesiegel 27

XVIII. Durchfithrung der Studie 27
XIX. Teilnehmende Giitesiegel 28
XX. Kurzvorstellung der teilnehmenden
Giitesiegelanbieter 28
XXI. Kriterien und Priifverfahren 34
XXII.  Suche nach zertifizierten Shops und Uberpriifung
der Echtheit der Zertifizierung 40
XXIII. Die Gestaltung der Internetauftritte der
europaischen Giitesiegelanbieter 42
XXIV. Sprachkenntnisse der Mitarbeiter der
Giitesiegelanbieter 43
XXV.  Kundenservice der Giitesiegel bei Beschwerden
von Verbrauchern gegen einen Online-Shop 44
Fazit 48
Anhang 50
XXVI. Fragebdgen fiir deutsche Giitesiegelanbieter 50
XXVII. Fragebogen fiir europaische Giitesiegelanbieter 56

XXVIII. Europaweit einheitliche Mindestkriterien
fiir Glitesiegel 60

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo



EINLEITUNG

I. Kontext der Studie — Wachstumsmarkt e-Commerce
bei gleichzeitiger Verbraucherverunsicherung

Der Online-Handel wéchst in den letzten Jahren kontinuierlich.
Deutschland gehoért europaweit zu den Landern, in denen viel
online bestellt wird. 64% der Deutschen gaben 2011 an in den
letzten zwdlf Monaten online eingekauft zu haben.! Zum Vergleich,
2004 waren es noch 37%.% In Baden-Wiirttemberg gaben im
Rahmen des Siiddeutschen Verbrauchermonitors 2010° 80% der
Befragten an, schon einmal online bestellt zu haben. Der Online-
Handel wéachst auch in Zeiten von Wirtschaftskrisen. Gerade
Schnéppchenjager finden im Internet oft verlockende Angebote.
Ein Ende der Entwicklung ist bisher nicht abzusehen.

Die hohe Zahl derer, die online einkaufen, bedeutet jedoch nicht
gleichzeitig, dass alle Interneteinkdufe reibungslos ablaufen
oder dass sich alle Deutschen im Internet sicher fiihlen. 78% der
Baden-Wiirttemberger hatten jedenfalls, wie der Siiddeutsche
Verbrauchermonitor fiir Baden-Wiirttemberg 2010 gezeigt hat,
schon einmal ein Problem mit ihrer Online-Bestellung. Gleichzeitig
hegen die Baden-Wiirttemberger Bedenken, dass ihre Daten beim
Surfen ausspioniert werden (66%). Diese Bedenken teilen die
Baden-Wiirttemberger mit ihren deutschen und europdischen
Nachbarn, denn mangelndes Vertrauen in das Online-Umfeld ist
inzwischen zu einem ernsten Hindernis bei der Entwicklung einer
europdischen Online-Wirtschaft geworden, wie die Europdische

1 Quelle Eurostat: http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page/portal/pro-
duct_details/dataset?p_product_code=ISOC_EC_IBUY.

2 Quelle Eurostat: http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page/portal/pro-
duct_details/dataset?p_product_code=ISOC_EC_IBUY.

3 http://www.verbraucherportal-bw.de/servlet/PB/show/2884114/10_10_28_
Master_Sueddeutscher%?20Verbrauchermonitor_Teil_Baw.pdf.
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Kommission feststellte.* Die Personen, die nicht online bestellen,
gaben bei einer Eurostat-Erhebung folgende Hauptgriinde an:
Bedenken in Bezug auf Zahlungssicherheit und Datenschutz sowie

mangelndes Vertrauen.®

Genau hier setzen Giitesiegel fiir den Online-Handel an. Bereits
anhand der Bezeichnung ,, Giitesiegel" wird deutlich, was mit einem
Giitesiegel bewirkt werden sollte. Verbraucher und potentielle
Kunden sollen iiberzeugt werden, dass der Online-Shop, der das
Giitesiegel tragt, ein serioses Unternehmen ist, bei dem man
gefahrlos einkaufen kann.

I1. Zweck der Studie — Orientierung im Giitesiegeldschun-

gel, Schwerpunkt Praxistauglichkeit der Giitesiegel

Gitesiegelistnichtgleich Giitesiegel und verdient diese Bezeichnung
iiberhaupt. Es gibt nicht nur verschiedenste Arten von Giitesiegeln,
wie zum Beispiel Giitesiegel fiir Datenschutz, Giitesiegel fiir
Produktqualitat, Giitesiegel fiir billige Preise oder Giitesiegel, die
lediglich Kundenbewertungen wiedergeben. Daneben gibt es auch
gefalschte Gitesiegel, sowohl frei erfundene Giitesiegel als auch
tatsachlich existierende Giitesiegel, die unerlaubt auf Online-Shops
angebracht werden. Auf den ersten Blick ist der Unterschied nicht
immer leicht erkennbar, zumal es sich im Prinzip immer um Logos
handelt, die mit denselben Schlagworten (,sicher", ,geprift",
,Zertifiziert" etc.) ausgestattet sind. Viele Verbraucher achten auf
Giitesiegel und Logos, da oft Zeit und Wissen fehlen, um die Waren
oder Anbieter selbst zu priifen. Problematisch dabei ist, dass
Verbraucher oft nicht wissen, fiir was ein Giitesiegel genau steht
oder wie man leicht priifen kann, ob es tatsachlich vergeben wurde.

4  http://ec.europa.eu/information_society/digital-agenda/documents/digital-
agenda-communication-de.pdf, S.13.

5 http://ec.europa.eu/information_society/digital-agenda/documents/digital-
agenda-communication-de.pdf, S.14.
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II1. Wirkung von Giitesiegeln

Der Online-Handel ist nicht der einzige Wirtschaftszweig, der mit
Giitesiegeln arbeitet. Die Verbraucher Initiative e.V. hat auf der
Seite www.label-online.de allein 400 verschiedene Giitesiegel
erfasst und kurz beschrieben. Wenn Giitesiegel wenig oder keinen
positiven Effekt hatten, gdbe es — einfach ausgedriickt — nicht so
viele. Der Siiddeutsche Verbrauchermonitor 2010 bestatigt die
Wirkung von Giitesiegeln: 17% der Baden-Wiirttemberger kaufen
demnach nur bei zertifizierten Online-Shops ein. Fiir weitere 54%
ist ein Giitesiegel eines von mehreren Entscheidungskriterien.t Eine
im Auftrag der Europdischen Kommission durchgefiihrte Studie, die
im Juni 2011 verdffentlicht wurde,” besagt, dass auf europdischer
Ebene 40% der Befragten nach Giitesiegeln Ausschau halten. Dass
Giitesiegel insgesamt das Verbrauchervertrauen in einen Handler
oder in ein Produkt starken, iiberrascht — gerade in Deutschland
eingedenk beispielsweise des Erfolgs von Stiftung Warentest —
nicht.

Von Handler-Seite aus betrachtet sind Giitesiegel ein probates
Mittel zur Verkaufsférderung. Man mag zweifeln, ob sich dies
in Zahlen darstellen ldsst. Trusted Shops, der grdBte deutsche
Giitesiegelanbieter im Online-Bereich, bietet z.B. auf seiner
Homepage einen ,Umsatzrechner™ an, mithilfe dessen man die
gesteigerten Umsdtze berechnen kann, die Handler erhalten
sollen, wenn sie sich als Handler Trusted Shops zertifizieren
lassen.? Demnach reduziert das Trusted Shops Giitesiegel nicht
nur die , Kaufabbruchrate", also die Anzahl der Personen, die vor
Abgabe der Bestellung die Internetseite wieder verlassen, sondern
lasst auch die , Konversionsrate" ansteigen, d.h. den Prozentsatz

6 http://www.verbraucherportal-bw.de/serviet/PB/
show/2884114/10_10_28_Master_Sueddeutscher%20Verbraucher-
monitor_Teil_Baw.pdf, S. 39.

7 http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_359_en.pdf,
S.111.

8 http://www.trustedshops.de/shopbetreiber/effekt.html.
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der Personen, die die Internetseite besuchen und auch gleich etwas
bestellen.

Bei Giitesiegeln befindet man sich automatisch in einem
Dreiparteienverhdltnis, da sich zu den Interessen der Verbraucher
und Handler die Interessen des Giitesiegelanbieters gesellen. Ein
gutes Giitesiegel bietet einen sinnvollen Ausgleich zwischen den
Interessen der drei Parteien. Ein Verbraucher sollte sich daher
vergewissern, ob ein Giitesiegel auch tatsachlich dafiir biirgt, dass
seinen Interessen Rechnung getragen wird. Bis zu einem gewissen
Grad kann und soll er dies selbst tun. Angesichts der Vielzahl der
Giitesiegel bendtigt er jedoch Hilfestellung, insbesondere auch
bei Giitesiegeln aus anderen Staaten; zum einen, weil manche
angebliche Giitesiegel sich nur auf ein absolutes Minimum an
Qualitatsabsicherung beschranken (das z.T. noch nicht einmal alle
gesetzlichen Standards beriicksichtigt), zum anderen aber auch,
weil besonders hochwertige Siegel interessante Zusatzleistungen
bieten.

Zweck der Studie ist daher, bekannte und seriése Giitesiegel fiir den
Online-Handel herauszufiltern und aufzuzeigen, was die Giitesiegel
Verbrauchern tatsachlich bieten. Der Schwerpunkt liegt darauf, wie
Gitesiegelanbieter Verbrauchern konkret helfen, wenn ein Problem
mit einem Online-Shop auftritt. Theoretische Voraussetzungen sind
zwar auch wichtig, niitzen einem Verbraucher letztendlich aber
wenig, wenn der Online-Shop die Ware trotzdem nicht liefert oder
plétzlich nicht mehr erreichbar ist und der Giitesiegelanbieter
untétig bleibt.

IV. Durchfiihrung der Studie

Untersucht wurden Giitesiegel fiir den Online-Handel, d.h.
Giitesiegel die Online-Shops umfassend testen, nicht hingegen
Giitesiegel, die nur Teilbereiche zertifizieren, wie zum Beispiel
den Datenschutz oder die Bezahlart. Auch wurden nur bekanntere
Gitesiegel, die tatsachlich schon einige Shops zertifiziert haben,

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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beriicksichtigt, da nur diese fiir Verbraucher relevant sind. Dies
schrdnkte die Zahl der hier gepriiften Giitesiegel erheblich ein.

Die Studie? setzt sich neben deutschen auch mit europaischen
Giitesiegeln auseinander, denn der Online-Handel macht vor Lan-
dergrenzen nicht halt. Aufgrund eines anderen Warensortiments
und teilweise giinstigerer Preise kann es sich oft in doppelter
Hinsicht lohnen, seinen Einkauf iiber die Landesgrenzen hinweg
auszudehnen. Bei Einkaufen in einem anderen Land mdchte man
unter Umstanden noch sicherer gehen als bei Einkaufen im eigenen
Land, so dass Verbraucher ggf. bei Auslandseinkaufen motivierter
sind, einen Online-Shop mit Giitesiegel auszuwahlen. Geographisch
umfasst die Studie Giitesiegel aus der Europdische Union.

Die Vorgehensweise war bei den deutschen und europdischen
GiitesiegelanbieternimWesentlichengleich.Der Fragebogenwurden
ins Englische und Franzdsische tibersetzt.!° Die Giitesiegelanbieter
wurden zunachst per E-Mail kontaktiert. Der Sinn der Studie
wurde erlautert und es wurde nach Interesse an einer Teilnahme
an der Studie gefragt. Erst nach positiver Riickmeldung wurde der
Fragebogen verschickt. Bei den Giitesiegeln, die Informationen
auf Deutsch, Englisch oder Franzésisch auf der Homepage zur
Verfiigung stellten, konnten zusatzlich diese Informationen
ausgewertet werden. Zu einem nicht geringen Teil beruht die
Studie jedoch auf den Angaben der Giitesiegelanhieter aus den
Fragebhdgen, die zumeist nicht gegengepriift werden konnten.
Dies liegt bei den europdischen Giitesiegelanbietern zum Teil an
der Sprache. Bei allen Giitesiegelbietern kdnnen dariiber hinaus
Angaben zu internen Vorgangen (Ausbildung der Mitarbeiter,
interne Priifung der Shops etc.) nicht gegengepriift werden.

9 Die Studie wurde im Juni 2011 erstellt und im Juli 2012 aktuali-
siert. Zum Zweck der Aktualisierung wurden alle teilnehmenden
Giitesiegel nochmals angeschrieben und um Uberpriifung ihrer
Angaben in den Fragebdgen gebeten. Alle Giitesiegelanbieter bis auf
das schwedische Giitesiegel wurden erreicht und aktualisierten die
Fragebdgen.

10 Fragebdgen siehe Anhang.
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DeEuTscHE GUTESIEGEL

Sechs deutsche Giitesiegelanbieter wurden gefragt, ob sie an
der Studie teilnehmen mochten. Wie bereits erwdhnt, wurden
Giitesiegel ausgewahlt, die eine gewisse Anzahl an Shops zertifiziert
haben und den Verbrauchern daher bekannt sind.™

Zwei der sechs kontaktierten Anbieter nahmen nicht an der Studie
teil.

Im Erg_(_ebnis nahmen folgende vier Giitesiegel an der Studie teil:
TUV SUD, Trusted Shops, BoniCert und Euro-Label Deutschland.

Selbstverstandlich gibt es andere Giitesiegel, auch kénnen jederzeit
neue Siegel auf dem Markt erscheinen, die durchaus ernst zu
nehmende Qualitatskriterien erfiillen konnen. Verbraucher sollten
diesbeziiglich die Augen offen halten.!?

V. Teilnehmende Giitesiegel: Logos und Verbreitungsgrad

TOV SUD
www.safer-shopping.de

Das TUV SUD Giitesiegel wird von der TUV SUD Management
Service GmbH betrieben. 2001 wurde das Priifkonzept ,s@
fershopping™ entwickelt. Das TUV SUD Giitesiegel wird von der

11 Das Giitesiegel , internet privacy standards" wurde, obwohl nicht
unbekannt, nicht befragt, da es den Schwerpunkt auf Datenschutz
legt. Gegenstand der vorliegenden Studie sind Giitesiegel mit einem
weniger spezialisierten Fokus.

12 Im Rahmen der Studie wurden zehn empfehlenswerte Mindeststan-
dards fiir Giitesiegel entwickelt (siehe Anhang). Diese kdnnen Ver-
brauchern Orientierung bieten, wenn sie ein neues Giitesiegel priifen.

e DEuTsCHE GUTESIEGEL ® 9



Initiative D21 empfohlen.> TUV SUD hat keine Angaben beziiglich
der Anzahl der zertifizierten Shops gemacht. Die Shops sind auf
der folgenden Internetseite gelistet http://www.safer-shopping.de/
gepruefte-shops.html&ansicht=alle.

Trusted Shops
www.trustedshops.de

Das Unternehmen Trusted Shops wurde 1999 gegriindet. Trusted
Shops hat nach eigenen Angaben derzeit mehr als 12.000 Online-
Shops zertifiziert und diirfte somit das groBte deutsche Giitesiegel
sein. Das Trusted Shops Giitesiegel wird ebenfalls von der Initiative
D21 empfohlen.

BoniCert
www.bonicert.de

Das Unternehmen BoniCert wurde 2003 gegriindet. Das Giitesiegel
ist nicht bei der Initiative D21 gelistet. BoniCert nennt die Anzahl
zertifizierter Shops nicht. Uber den Internetauftritt kénnen die
zertifizierten Shops auch nicht gesucht werden, wie dies bei den
anderen Giitesiegelanbietern der Fall ist.

13 http://www.internet-guetesiegel.de/index.html; die Initiative D21
hat einen Katalog mit Qualitatskriterien fiir B2C Internetangebote
herausgegeben. Manche Giitesiegelanbieter verpflichten sich zur
Einhaltung dieser Qualitatskriterien, hierzu gehdren u.a. TOV SUD,
Trusted Shops und Euro-Label.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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EHI Gepriifter Online-Shop /
Euro-Label Deutschland!*
www.shopinfo.net

Das deutsche Euro-Label-Giitesiegel ,,EHI Gepriifter Online-Shop™
wird seit 1999 von der EHI-Retail Institute GmbH vergeben. Die
EHI Retail GmbH ist nach eigenen Angaben ein wissenschaftliches
Institut des Handels. Es sind tiber 500 Shops zertifiziert. Das
deutsche Euro-Label-Giitesiegel wird von der Initiative D21
empfohlen.

Euro-Label-Giitesiegel gibt es auch in anderen Landern, denn
eigentlich ist Euro-Label eine Kooperation nationaler Anbieter
von Internet-Giitesiegeln. Die Website www.euro-label.com ist
die international ausgerichtete Seite von Euro-Label. Allerdings
sind auf dieser Seite einige der Euro-Label Kooperationspartner
aus anderen Landern als inaktiv gekennzeichnet. Giitesiegel wird
ebenfalls von der Initiative D21 empfohlen.

VI. Kriterienkataloge der deutschen Giitesiegel im Vergleich

Alle der hier gepriiften Giitesiegelanbieter veroffentlichen
auf ihren Internetseiten Kriterien, die Online-Shops erfiillen
miissen, um das Giitesiegel zu erhalten. Bei TUV SUD wurde der
Anforderungskatalog fiir B2C Shops mit Stand 20.07.2010%, bei
Trusted Shops die Qualitatskriterien v5.0%, bei Euro-Label die
.Kriterien 081230-04", bei BoniCert die Qualitatskriterien mit

14 Das Gitesiegel ,EHI Gepriifter Online-Shop" ist Teil der Euro-Label
Kooperation. Nachfolgend wird das Giitesiegel als ,, Euro-Label™
oder ,,Euro-Label Deutschland™ bezeichnet.

15 http://www.safer-shopping.de/uploads/PDF/Anforderungen_
Shopsh2c.pdf.

16 http://www.trustedshops.de/shopbetreiber/download.html.
17 http://www.shopinfo.net/haendler/kriterien/index.html.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Stand 31.03.2009'2 gepriift. Parallel wurden diese Kriterien mit
dem von der Initiative D21'° erarbeiteten Kriterienkatalog fiir
Internet-Angebote (Stand 08.10.2010) abgeglichen.

Alle Kriterienkataloge sind auf den jeweiligen Internetseiten
ohne groBere Miihe auffindbar und, da es sich um pdf-Dokumente
handelt, leicht speicher- und druckbar. Die Dokumente sind zwischen
zwei und 15 Seiten lang. Sie sind zwar nicht unverstandlich,
aber als Leser muss man Zeit und Geduld mitbringen, um die
Kriterienkataloge durchzuarbeiten, gerade wenn man sich nicht
taglich mit diesem Thema befasst. Dieser Nachteil ist allerdings
in Kauf zu nehmen. Angesichts der Komplexitat des Themas wiirde
eine vereinfachte Darstellung zu Ungenauigkeiten fiihren. Der eilige
Leser kann sich iiberdies anhand der allgemeinen Darstellungen
auf den jeweiligen Internet-Auftritten einen — allerdings zum Teil
vergroberten — Uberblick iiber die Leistungen des Giitesiegels
verschaffen. Ein Vergleich ist dennoch fiir Verbraucher nicht
immer einfach, weshalb verbindliche bestenfalls EU-weit geltende
Mindestkriterien fiir Gilitesiegelanbieter begriiBenswert waren.?
Mit verbindlichen Mindestkriterien kdnnten sich Verbraucher auf
ein Qualitatsniveau verlassen. Die Giitesiegel sollten dann jedoch
auch regelmaBig auf Einhaltung dieser Kriterien gepriift werden.
Gepriifte Giitesiegel konnten anschlieBend EU-weit auf einer
Internetseite veroffentlicht werden.

Erwartungshorizont

In Deutschland sind die verbraucherschiitzenden Vorschriften,
die den Online-Handel betreffen, weit entwickelt. Uberwiegend
sind diese Vorschriften europaischen Ursprungs und somit in
allen Mitgliedsstaaten im Kern gleich. Dass Giitesiegelanbieter
die gesetzlichen Vorgaben respektieren, sollte selbstverstandlich
sein, ist es aber nicht immer. Angesichts der bestehenden
Verbraucherschutzgesetzgebung stellt sich die Frage, inwieweit
Raum fiir zusatzliche Kriterien bleibt. Auch hier sollte eine

18 http://www.bonicert.de/files/BC-Quali_v2.0.pdf.
19 http://www.internet-guetesiegel.de/kriterien.html.

20 Eine Liste mit zehn empfehlenswerten Mindestkriterien findet sich
im Anhang.
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Differenzierung fiir Verbraucher leicht mdglich sein, so dass sie
unterscheiden kénnen, was ihnen bereits von Gesetzes wegen
zusteht und was eine Zusatzleistung des Giitesiegels ist.

Weiterhin stellt sich die Frage nach der Kontrolle und der Einhaltung
der Kriterien. Die hier gepriiften Giitesiegel zertifizieren mehrere
Hundert, zum Teil sogar mehrere Tausend Online-Shops. Eine
Garantie, dass jeder Online-Shop, der das Giitesiegel tragt, zu
jedem Zeitpunkt den Kriterienkatalog erfiillt, kann es insofern
nicht geben. Dies wiirde eine vollstandige und kontinuierliche
Uberwachung des Online-Shops voraussetzen. Dennoch sollten die
Shops regelmaBig und anlassbezogen gepriift werden.

Zusammenfassung

Die Kriterienkataloge der verschiedenen Anbieter und der
Initiative D21 weisen untereinander Ahnlichkeiten auf. Insgesamt
gehen die Kriterien bei allen gepriiften Anbietern und bei der
Initiative D21 nur partiell tiber die gesetzlichen Vorgaben fiir
den Online-Handel hinaus. Dies kann wie bereits erwahnt daran
liegen, dass die Verbraucherschutzgesetzgebung fiir den Online-
Handel weit entwickelt ist. Die Kriterien sind oft beschreibend,
teilweise selbstverstandlich und teilweise unverbindlich, wie zum
Beispiel bei manchen Giitesiegeln beziiglich der Reaktionszeit auf
Kundenanfragen (,,angemessen*). Zum Teil sind jedoch wichtige
Punkte qut erklart und sinnvoll zusammengefasst oder besonders
hervorgehoben. Die Kriterien der Initiative D21 machen z.B. sehr
deutlich, wie wichtig ein klarer Bestellvorgang fiir Verbraucher
ist, dem dieser ganz bewusst zustimmen muss.?! Ferner bieten die
Kriterien zum Teil gute praktische Anregungen, etwa hinsichtlich
der Anzeige des Lieferstatus.

Was kdnnen die Kriterienkataloge also konkret leisten?

Sie konnen Verbrauchern und Unternehmern, die sich nicht
eingehend mit den Rechtsvorschriften im e-Commerce beschaftigt
haben, einen kurzen Uberblick iiber ihre wesentlichen Rechte
und Pflichten geben. Auch wenn die Kriterienkataloge wie oben

21 http://www.foehlisch.de/guetesiegel/docs/D21_Qualitaetskrite-
rien_2011.pdf, S.6 u. 7.
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dargestellt eine genaue und ggf. zeitintensive Lektiire erfordern,
diirften sie immer noch leichter zu verstehen sein als die jeweiligen
Rechtsvorschriften, die sich iiberdies auf verschiedene Gesetze
verteilen.

Wie bereits eingangs erwahnt, kann es realistisch betrachtet
keine Garantie geben, dass die Kriterienkataloge immer von allen
Online-Shops eingehalten werden. Umso wichtiger erscheint es,
dass die Giitesiegelanbieter den Verbrauchern konkrete Hilfe
anbieten, wenn eine Bestellung nicht wie erwiinscht verlauft oder
Verbraucher allgemein Fragen haben. Dies bietet Verbrauchern
nicht nur den Vorteil eines weiteren Ansprechpartners im Falle von
Problemen; Giitesiegel haben auch die Funktion, eine Uberpriifung
des Online-Shops zu veranlassen, die letztlich zu einem Siegel-
Entzug fithren kann.

VII. Priifung der Online-Shops vor Zertifizierung

Ein Gitesiegel ist nur dann fiir Verbraucher sinnvoll, wenn der
Giitesiegelanbieter den Shop vor der Vergabe griindlich untersucht.
Folgende Tabelle bietet einen Uberblick dariiber, wie der jeweilige
Gitesiegelanbieter einen Shop vor dessen Zertifizierung priift. Die
Tabelle beruht auf den Angaben der Anbieter im Fragebogen:

[ | T0vSUD | Trusted Shops Euro-Label

Shop wird online
Z | 7 v

Shop wird vor

Ort an seinem
Unternehmenssitz ‘/ - - —
gepriift
AR 2N
bestellung
Sonstige Anmer- Technische Stichproben bei der
kungen der Giite- Sicherheit Retourenabwicklung;
siegelanbieter wird durch Bonitat des Test-Anrufe, um Erreich-
Online- Online-Shops — barkeit und Servicequa-
Sicherheits- wird gepriift litat zu testen; Uber-
check priifung von Eintragen
liberpriift zum Shop im Internet

© © 0 0 0 0000 0000000000000 000000 0000000000000 0000000000000 0000000000000 00
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VIII. Kontrolle der Einhaltung der Kriterien

| | 10vsUD] Trusted Shops Euro-Label

RegelmaBige Uberpriifung
(einmal jahrlich)

AuBerplanméaBige Uber-

priifung bei Beschwerden \/ \/ \/ \/

von Verbrauchern

Stichproben nach Zufall-
v v

Sonstige Anmerkungen Permanentes Beschwerdemanagement
der Giitesiegelanbieter Monitoring der und Monitoring der Kun-
= Bonitat und des = denmeinungen dienen
Kundenservices der Qualitatskontrolle

Beziiglich der Stichproben und der Anzahl an auBerplanmaBigen
Uberpriifungen liegen keine Angaben vor, wie haufig die
auBerplanmaBigen Uberpriifungen und die Stichproben tatsachlich
stattfinden.

IX. Entzug des Giitesiegels

Die Wahrscheinlichkeit, dass sich Online-Shops bemiihen, die Krite-
rien der Giitesiegelanbieter tatsachlich einzuhalten, diirfte steigen,
wenn die Giitesiegelanbieter das Siegel bei VerstéBen entziehen.

TOV SUD gibt an, dass das Giitesiegel bei ,,Mangeln“ entzogen wird.

Trusted Shops zufolge sind nicht nur die Qualitatskriterien fiir einen
eventuellen Entzug des Giitesiegels ausschlaggebend. Der Shop muss auch
iiber ausreichende Bonitat verfiigen, Kundenbeschwerden innerhalb von
fiinf Werktagen schriftlich und in geeigneter Weise beantworten sowie die
Anmeldemdglichkeit zur finanziellen Absicherung des Kunden technisch
korrekt einbinden.

BoniCert gibt an, dass es viele Griinde fiir einen Entzug des Siegels gibt,
v.a. jedoch die ,, Nicht-Erreichbarkeit und die Nicht-Liquiditat" des Shops.

Euro-Lahel zufolge fiihrt ein VerstoB gegen die Priifkriterien, gegen
formale Kriterien oder die nicht-vertragsgemaBe Bearbeitung von
Beschwerden zum Ausschluss. Vor dem Ausschluss wird jedoch der Kontakt
mit dem Héandler gesucht, um eine einvernehmliche Lésung zu finden.

© © 0 0 0 0 000000000000 0000000 0000000000000 000000000000 0000000000000 000
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X. Unterstiitzung von Verbrauchern bei Problemen mit

dem Handler

Wie bereits bei der Priifung der Kriterien festgestellt, bieten
Giitesiegel inshesondere den Vorteil, dass man als Verbraucher
Hilfe vom Gitesiegelanbieter erhalt, wenn die Bestellung nicht
wie erwiinscht verlauft. Denn selbst der beste Kriterienkatalog
hilft nicht weiter, wenn der Online-Shop plétzlich nicht mehr
erreichbar ist. Insofern sind die Unterstiitzungsleistungen durch
den Giitesiegelanbieter fiir Verbraucher entscheidend. Nachfolgend
die Antworten der Giitesiegelanbieter auf die Frage, in welchen
Fallen sie Verbrauchern helfen:

TOV | Trusted BoniCert Euro-
SUD Shops Label
v v v v

Nichtlieferung der bestell-
ten und bezahlten Ware

Widerruf der Bestellung,

Kaufpreis wird nicht \/ \/ \/ \/
zuriickgezahlt
Gewahrleistung ‘/ _ \/ \/
Unternehmer ist nicht zu
erreichen \/ ‘/ \/ ‘/
Unternehmer und Ver-
braucher sind sich iiber
die Rechtslage uneinig ‘/ ‘/
Sonstige Anmerkung der Trusted BoniCert machte zwar obige
Giitesiegelanbieter Shobs Angaben, fiigte jedoch hinzu, Euro-
bietet Eoch dass sie sich grundsatzlich da- Label
Jusitzlich rauf beschranken, den Kontakt verfolat
eine Geld- zwischen Unternehmer und nachg
Zuriick-Ga- Verbraucher herzustellen und eigenen
S ggf. Konsequenzen in Bezug 9
rantie (siehe . . Angaben
Kapitel XL.) auf das Zertifikat ziehen. einen
di o Rechtliche Beratung oder
1= gzl Einordnung wird ausdriicklich ~ Pradma-
anmelde- und . 9 . tischen
f. kosteno- nicht angeboten. BoniCert Ansatz
g%li.chti istp unterscheidet sich somit bei der
und nicgt bei wesentlich von den anderen Falllo-
Gewahrleis- hier gepriiften Giitesiegeln, die sun
tung greift aktiv zwischen Unternehmer 9

und Verbraucher vermitteln.
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XI. Exkurs: Trusted Shops Kauferschutz (Geld-zuriick-

Garantie)

Die Trusted Shops Geld-zuriick-Garantie ist eine Besonderheit.
Sie ist eine Art Versicherungsvertrag, der das Risiko der Nicht-
Erstattung des Kaufpreises im Fall der Nicht-Lieferung der Ware
und der Riicksendung der Bestellung abdecken soll. Daneben kann
mit der Trusted Shops Garantie die Erstattung der Vergiitung von
nicht erbrachten Dienstleistungen, die Erstattung des Reisepreises
bei Nichtzustellung der Reiseunterlagen und die Selbstbeteiligung
bei missbrauchlicher Verwendung der Kreditkarte (letzteres bis
zur Hohe von 50 €) abgesichert werden.

Wichtig ist, dass sich der Kunde fiir die Garantie anmeldet. Einfach
nur bei einem Shop zu bestellen, der das Trusted Shops Logo tragt,
berechtigt nicht automatisch zur Trusted Shops Garantie, wohl aber
zu den sonstigen Unterstiitzungsleistungen. Die Notwendigkeit
einer Anmeldung ist insofern einleuchtend, als es sich um eine Art
Versicherungsvertrag handelt.

Obwohl die Versicherungsunternehmen Garantiegeber sind, kann
sich der Kunde direkt an Trusted Shops wenden, die die Abwicklung
der Garantie iibernehmen.

Die Garantie ist teilweise kostenpflichtig. Trusted Shops ist
der einzige hier gepriifte Anbieter, der eine fiir Verbraucher
kostenpflichtige Leistung anbietet. Wichtig ist jedoch, zwischen der
speziellen Garantie und den allgemeinen Leistungen von Trusted
Shops, die kostenlos sind, zu unterscheiden.

Es gibt zwei Varianten der Garantie: Trusted Shops Kauferschutz
classic und Trusted Shops Kauferschutz excellence. Welche
Variante angeboten wird, erfahren Verbraucher inshesondere auf
der Internetseite von Trusted Shops, auf der Informationen zu
zertifizierten Handlerngegeben werden.?? Der Classic-Kauferschutz
sichert Warenkorbwerte bis 2.500 € ab und ist fiir den Verbraucher
kostenlos. Die Anmeldung erfolgt direkt nach Bestellung. Der
Héndler hat aber auch die Wahl den Excellence-Kauferschutz

22 http://www.trustedshops.de/finden/.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

e DEuTSCHE GUTESIEGEL ® 17



anzubieten. Bei diesem bezahlt der Verbraucher Gebiihren. Die
Kosten hdangen vom Wert der bestellten Waren ab. Die Garantie
kann fiir Warenkorbwerte bis 20.000 € abgeschlossen werden. Die
Anmeldung erfolgt vor Abschluss der Bestellung. Der Kauferschutz
gilt fiir eine Dauer von min. 30 Tagen. Sie kann aber auch fiir 60,
90 oder 120 Tage gelten. Die Dauer erfahren Sie ebenfalls auf der
Trusted Shops Homepage. Die Gebiihren staffeln sich wie folgt.

Hohe des Warenkorbwerts Kosten fiir den Trusted Shops
Kauferschutz excellence

500,00 € 0,98 €
1.500,00 € 2,94 €
2.500,00 € 4,90 €
5.000,00 € 9,80 €
10.000,00 € 19,60 €

20.000,00 € 39,20 €

Bei einer Absicherungsdauer von 60 Tagen sind die obigen Preise
mit dem Faktor 2 zu multiplizieren, bei einer Absicherungsdauer
von 90 Tagen mit dem Faktor 3, bei einer Absicherungsdauer von
120 Tagen mit dem Faktor 4.

Beispiel fiir die Anmeldung zur Garantie in Bildern (Der Shop
wurde willkiirlich gewahlt.)

(] Wristed Staops Kiulerichi: i € fur nur 0,98 € inkl. MwSe -

Kauferschutz , Excellence",
Hotrs-Fauschal Anmeldung im Bestellvorgang.

Feirchensumme; @
Produk tien & Versand:
tandsrd-Produidion Bt Sendernd-Yersand Ll

[ Ja, teh he e 48, Dtttz Erhisung und Wider nfiksienung gebeste und bin camit winveritanden.*
Doer Busendurg won E-Wall Mewslette rm kann wh jederzeil unier sbmelden fat] poateriD0L . de wider sprechen.

[ Ja, tch mectite eirmalige Sonerangebote von unpenen Partreen (2.8, Canon, Somy, Miken, ... ] erhaiten

Mt amam Stern (™) pekennneichrate Feider sind PRchifiside.
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XII. Leistungen der Giitesiegelanbieter bei Problemfallen

Es geht darum, festzustellen, wie der Giitesiegelanbieter konkret
tatig wird, wenn sich ein Verbraucher mit einem Fall an ihn wendet.

TUV SUD gibt an, einen Beschwerdeprozess anzubieten. Der
Verbraucher kann sein Anliegen dem TUV SUD schildern, der TUV
SUD analysiert dann ggf. gemeinsam mit dem Shop-Betreiber
den Sachverhalt, um fiir den Verbraucher nach Mdglichkeit eine
zufriedenstellende Losung zu finden.

Trusted Shops unterscheidet zwischen seiner besonderen Geld-
zuriick-Garantie (s.0.) und den sonstigen Unterstiitzungsleistungen.
Hat der Verbraucher eine Garantie abgeschlossen und liegen
die Voraussetzungen der Garantie vor, erhdlt der Verbraucher
beispielsweise den Kaufpreis zuriick. Anderenfalls kann er sonstige
Unterstiitzung im Rahmen des Kundenservices erhalten. Trusted
Shops bietet ein Beschwerdemanagement und die Maglichkeit
missbrauchliche Verhaltensweisen zu melden.

BoniCert gibt an dieser Stelle an, Verbrauchern unabhangige
Tipps zum Einkauf im Internet zu geben, ihre Beschwerde an den
Handler weiterzuleiten, also einen Kontakt herzustellen, und bei
grundsatzlichen Fragen zielfilhrende Empfehlungen zu geben,
zum Beispiel auf bestimmte Internetseiten oder an Anwalte zu
verweisen.

Euro-Label nimmt fiir die Verbraucher Kontakt zum Héandler auf
und versucht eine pragmatische Losung zu finden, die beide Seiten
zufriedenstellt. Dabei stehe nicht zwangslaufig der Wortlaut des
Gesetzes im Vordergrund, sondern das Ziel, eine giitliche Einigung
zu erreichen. Wahrend des Beschwerdeprozesses wird nach
Angaben von Euro-Label ein intensiver Informationsaustausch
gefiihrt, entweder per E-Mail oder telefonisch.

Im Ergebnis nehmen - von BoniCert ahgesehen - alle
Giitesiegelanhieter eine aktive Vermittlerrolle ein.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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XIII. Voraussetzungen der Leistungen

Wie bereits beschrieben greift die Trusted Shops Geld-zuriick-
Garantie nur bei Vorliegen bestimmter Voraussetzungen. Es wéare
also denkbar, dass die Giitesiegelanbieter den Verbrauchern auch
in anderen Fallen nur dann Hilfe leisten, wenn die Verbraucher
bestimmte Voraussetzungen einhalten, weshalb auch diesem Aspekt
im Fragebogen Rechnung getragen wurde. Erfreulicherweise
hat die Auswertung der Fragehdgen ergeben, dass die
Unterstiitzungsleistungen nicht an besondere Bedingungen
gekniipft sind.

An den TUV SUD konnen sich Verbraucher in Problemfallen
formlos wenden, idealerweise jedoch schriftlich per E-Mail, Brief
oder Kontaktformular. Inhaltliche Mindestvoraussetzung ist eine
klare Beschreibung des Sachverhalts sowie die Nennung des
betroffenen Online-Shops.

Bei Trusted Shops muss zwischen der Geld-zuriick-Garantie und
den sonstigen Unterstiitzungsleistungen unterschieden werden.
Fiir die Geld-zuriick-Garantie gelten besondere Voraussetzungen.
Eine nachtragliche Anmeldung ist nicht méglich. Fiir die sonstigen
Unterstiitzungsleistungen kann der Verbraucher einfach formlos
KKontakt mit Trusted Shops aufnehmen. AnschlieBend wird versucht,
eine einvernehmliche Losung zwischen den Parteien zu erzielen.

Bei BoniCert geniigt eine formlose Kontaktaufnahme. Fehlende
Informationen werden angefordert. Zu beachten ist, dass keine
Vermittlung, sondern nur die Kontaktherstellung erfolgt (siehe
Tabelle unter X.).

Auch bei Euro-Lahel gibt es keine zwingenden Voraussetzungen.
Nach Angaben von Euro-Label erleichtert und beschleunigt es das
Beschwerdeverfahren, wenn eine Kunden- und Auftragsnummer
der Bestellung vorliegt und der Verbraucher die erforderlichen
Informationen in das Online-Beschwerdeformular auf der
Internetseite www.euro-label.com eintragt. Auf dieser Seite
kann man den Handler, iiber den man sich beschweren mochte,
mithilfe einer Suchfunktion ausfindig machen und anschlieBend ein
Online-Formular ausfiillen, in dem man ankreuzen kann, was der

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Grund der Beschwerde ist und ggf. auch gleich einen Kommentar
einfiigen. Euro-Label erwahnt dies nicht im Fragebogen, aber das
Beschwerdeformular ist in sechs Sprachen verfiighar (Deutsch,
Englisch, Polnisch, Spanisch, Italienisch, Franzésisch). Auch
kann man sich iiber jeden von Euro-Label zertifizierten Shop,
also auch iiber die von Partnereinrichtungen aus dem EU-
Ausland zertifizierten Shops, beschweren, also nicht nur iiber die
deutschen Shops. Euro-Label bemiiht sich immer im Dialog mit
den Beteiligten auf eine Ldsung hinzuarbeiten, auch wenn formale
Voraussetzungen nicht erfiillt sind.

XIV. Kontaktaufnahme mit den Giitesiegeln

Wie fiir Online-Shops gilt auch fiir die Giitesiegelanbieter, dass sie
gut erreichbar sein sollten, damit Verbraucher wirklich von ihnen
profitieren kdnnen. Folgende Tabelle gibt eine Ubersicht dariiber,
auf welche Weise Verbraucher den Giitesiegelanbieter kontaktieren
kénnen:

TUV SUD L BoniCert Euro-Label
Shops
A

E-Mail v v v
Brief \/ \/ \/
Fax \/ — \/
Kontaktformular auf v v v

der Homepage

Personliche Vorsprache

Sonstiges Facebook, Blog

Insgesamt stehen den Verbrauchern also vielfaltige Mdéglichkeiten
zur Verfiigung. Hervorzuheben ist, dass Verbraucher bei TUV
SUD offenbar personlich vorstellig werden kénnen (TUV SUD
ist auch das einzige hier gepriifte Giitesiegel, das die Shops vor
der Zertifizierung vor Ort besucht). Da die von den Giitesiegeln

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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zertifizierten Online-Shops ihr Angebot auch auf Kunden aus dem
Ausland ausrichten, wurden die Giitesiegelanbieter auch gefragt,
wie Kunden aus dem Ausland Kontakt aufnehmen koénnen. Alle
Giitesiegelanbieter antworteten, dass Verbraucher aus dem Ausland
auf demselben Weg Kontakt aufnehmen kénnen wie Verbraucher
aus Deutschland und zwar in folgenden Sprachen:

TUV SUD Trusted Shops Euro-Label

Deutsch Deutsch Deutsch Deutsch
Englisch Englisch Englisch Englisch
Franzosisch Franzosisch
Erallifisali Sonstige Sprachen

(da sich unter den
. Mitarbeitern der EHI
Spanisch Retail Institute GmbH
Muttersprachler aus
fast allen EU-Staaten

Portugiesisch
° befinden)

XV. Suche nach zertifizierten Shops und Uberpriifung

der Echtheit der Zertifizierung

Haufig werden Verbraucher in der Praxis einfach zuféllig
zertifizierte Shops finden, indem sie das Logo eines Giitesiegels
auf der Internetseite eines Shops entdecken.

Wenn man zielgerichtet nach zertifizierten Shops eines bestimmten
Giitesiegels suchen méchte, bieten TUV SUD, Trusted Shops und
Euro-Label eine Suchfunktion auf den Internetseiten der jeweiligen
Giitesiegelanbieter an. BoniCert bietet dies derzeit nicht an.

Informationen iiber von Trusted Shops zertifizierte Shops finden
sich zusatzlich in Preissuchmaschinen oder Produktvergleichsseiten
sowie auf der Facebook-Seite von Trusted Shops.

Informationen iiber von Euro-Label zertifizierte Shops finden sich
zusatzlich in Suchmaschinen, die automatisch anzeigen, welche

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Shops das Siegel tragen sowie in Presseartikeln und Blogs im
Internet.

Allen hier gepriiften Anbietern zufolge konnen Verbraucher auf
der Internetseite des jeweiligen Shops auf das Giitesiegel-Logo
klicken. AnschlieBend 6ffnet sich eine Seite mit einem Zertifikat,
das bestatigt, dass dieser Shop tatsachlich zertifiziert wurde.

Wenn das Giitesiegel die zertifizierten Shops auf der eigenen
Homepage listet, wie es bei allen hier gepriiften Giitesiegeln auBer
BoniCert der Fall ist, kénnen sich Verbraucher auch vergewissern,
indem sie den Shop auf der Homepage suchen. Wer ganz sicher
gehen mochte, macht also beides: Auf das Logo klicken und
anschlieBend nochmals tiber die Homepage des Giitesiegels nach
dem Shop suchen. Auch kann letzteres hilfreich fiir Verbraucher
sein, die einem Siegel ganz besonders vertrauen und nur bei Shops
mit jenem Siegel einkaufen mdchten.

Beispiele fiir Zertifikate der Anbieter (die zertifizierten Shops
wurden willkiirlich gewdhlt):

Ubsr uns | Seerice /logis | Paciner | Bresse | Bur Shopbetretber

¥ TRUSTED SHOPS*®
The: safe way toweb thopping

Trested Shops ist seit 1999 ma mahr s 10,000
gepriftan Handiern das fdhrends rul--u-mliu
Online-5hops mit integrisriem ufe sthu*
Truited Shops Garsnbio, sine

ﬂranmn dureh narmhasite U’iruéﬂﬂ-lnﬂ!n
Thogd hat sich dan Gualititikr
mw-m\‘&-

TRUSTED SHOPS ZERTIFIKAT

1. Qualitit durch abjektive Prifkteren
posterii=iLde hat die mehe als 100 Gualtstsknzenien Intanteriadte. LlasCab. €
eriillt, un des Trusted Shops Gitesiegel zu eshakien,
Diese Krtenan menden von unsbhinggen
Werbrsucher- wnd Datenschatzern fortisefend

B AG1ES - 360 366 18
i 400189 - I60 25 IS
rxxl, de

weinrentwickel, Dis finhaltung wind regeimallip ven

Dl:-'w:&:m(hvﬂ!mmn und [T-Lxperien

b

Finanzielie Sicherheit mit Trusted shops
Ehuferschutz
San kerens gach il EUR 5.000,- Go5#n Varksit Ehrar
Zahlung im Fall dar Niche-Linfarusg ader nsch
Rddgabe der Ware sbaxhern, unabdingg van der
Zahlungiart. Dos Abuicherungsdaver Betragt bis fu
30 Tage. Die gensie Dauer wird [hnan bei Abschiuss
der Trusted Shops Garantss ganansd, Die Kosten des
o i der o
mmnuﬂﬂmr sehen 5 & huer. Trusted Shogs
Mrarberier unierstiizen Sie bes ebwaigen Frobleman
mit Threm Deline-Rink auf,

-

¥on Yerbrauchersohitzern wnd stastlichen
stellen empfohlen

Trushed Thogs werd von Verbrawoherschitizem und
staatfichen Stallen for schares Einkoauten im Eremet
ausdrickiich ampfohlen, 1.8, vea SHftung Warestest
ader dam Bundsturtizministenium,

Crar Trusted Shega K auferschuts wird iBaen im

Bestaliprozess nnuuboﬂe- s geken din Dadingungen for
o Trugbed Shapd Garante

Trusted Shogs Stantseite

postaril AG
Infanteriesie. Lls, Sab. €,
BOTHT Mimchan, Dawurschland

Aamagericht Mimchan , 3D
17843

Christi an Schmagl

0307, D0

B340, 209D bim 9987, 2000
. Wi

Juan-Hiarg e
uu-mmuuwumme Shapr demte
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XVI. Kosten fiir Verbraucher

Grundsatzlich sind die hier gepriiften Giitesiegel mit all ihren
Leistungen fiir Verbraucher kostenlos. Nach den in den Fragebdgen
gemachten Angaben ist auch kiinftig keine Kostenpflicht fiir
Verbraucher vorgesehen. Trusted Shops Leistungen sind nur im
besonderen Fall des Trusted Shops Kauferschutzes kostenpflichtig
und ansonsten ebenfalls kostenfrei.

XVII. Zertifizierung von Shops auBerhalb Deutschlands

Die Frage an die Giitesiegelanbieter lautete, ob sie auch Online-
Shops aus anderen Staaten zertifizieren. Deutsche Verbraucher,
die im Ausland einkaufen méchten, kénnten in diesem Fall ihrem
gewohnten Giitesiegel trauen und hatten somit einfachen Zugang
zu Waren aus den anderen Staaten.
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BoniCert gibt an, bis auf ganz wenige Ausnahmen keine Shops
auBerhalb Deutschlands zu zertifizieren, konnte es sich aber in
Zukunft vorstellen.

Trusted Shops zertifiziert Shops aus Frankreich, Osterreich, Polen,
Spanien und dem Vereinigten Koénigreich.

TOV sUD zertifiziert Shops aus Danemark, Frankreich, Italien,
den Niederlanden, Osterreich und dem Vereinigten Kénigreich.

Euro-Label listet auf seiner internationalen Homepage www.
euro-label.com Partner in Frankreich, Osterreich, Polen, Italien
und Spanien. Allerdings muss man nun beriicksichtigen, dass die
Partner aus Frankreich, Italien und Spanien auf der Homepage als
inaktiv" gekennzeichnet sind.

Ganz generell ist jedoch anzumerken, dass die zertifizierten
Shopsaus Deutschland imVerhdltnis zu Shopsaus einemanderen
EU-Mitgliedsstaat zahlenmdBig bislang weit iiberwiegen.
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XVIII. Durchfiihrung der Studie

Aufgrund der Sprachbarriere war bei der Recherche nach
Giitesiegeln in den meisten anderen EU-Mitgliedsstaaten Hilfe
aus diesen Staaten erforderlich. Daher wurde die Unterstiitzung
des Netzwerks der Europaischen Verbraucherzentren (ECC-
Net) in Anspruch genommen, auch weil sich diese in jedem
EU-Mitgliedsstaat befindlichen Zentren besser in ihrem Land
auskennen. Eine von Deutschland aus gefiihrte Internetrecherche
alleine ware weniger praxisgerecht gewesen. Die jeweiligen
Européischen Verbraucherzentren wurden gebeten, die wichtigsten
Giitesiegel fiir den Online-Handel in ihrem Land zu nennen.
AnschlieBend wurden an genannte und gleichfalls an im Internet
recherchierbare Giitesiegelanbieter eine Anfrage per E-Mail auf
Englisch oder Franzdsisch gestellt. Es wurde erklart, warum und
in wessen Auftrag die Studie durchgefiihrt wird und gebeten, falls
Interesse an einer Teilnahme besteht, einen Ansprechpartner zu
nennen. AnschlieBend wurde der Fragebogen auf Englisch oder
Franzosisch versandt. Falls keine Riickmeldung erfolgte, wurde
auch versucht, telefonisch mit dem Giitesiegel in Kontakt zu treten.

Zusammenfassend fiel die Kontaktaufnahme sehr unterschiedlich
aus. Es gab Giitesiegelanbieter, die nie auf die Anfrage antworteten
sowie einige wenige Giitesiegelanbieter, die kein Englisch
oder Franzosisch sprachen. Daneben gab es aber auch viele
Giitesiegelanbieter, die ziigig antworteten und sich fiir Riickfragen
anboten oder noch zusatzliche Informationen gaben. Es mag zwar
ein Unterschied sein, ob sich ein Verbraucher wegen eines Problems
mit einem Shop an das Giitesiegel wendet oder ob man versucht,
die Giitesiegel zur Teilnahme an einer Studie zu bewegen. Aber es
ldsst sich festhalten, dass trotz vieler positiver Erfahrungen die
Kontaktaufnahme nicht immer einfach war.
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XIX. Teilnehmende Giitesiegel

Neun Giitesiegel aus neun verschiedenen EU-Mitgliedsstaaten
haben sich an der Studie beteiligt und die Fragebdgen
(Originaltexte siehe Anhang) ausgefiillt. Es liegen Ergebnisse
aus GroBbritannien, Spanien, Osterreich, Litauen, Danemark,
Slowakei, Malta, Frankreich und Schweden vor. Wie auch bei den
deutschen Giitesiegeln konnten die Antworten aus den Fragebdgen
mangels Testeinkdufen und sonstigen praktischen Untersuchungen
meist nicht gegengepriift werden, weiterhin betrafen einige
Fragen interne Vorgdnge der Giitesiegel. Insofern basieren die
nachfolgenden Ausfiihrungen weitgehend auf den Angaben der
Giitesiegelanbieter.

XX. Kurzvorstellung der teilnehmenden Giitesiegel-

anbieter

a. GroBbritannien

web code of practice  ,\w_safebuy.org.uk

Die Giitesiegelvergabe erfolgt durch die SafeBuy Ltd., einer
nach eigenen Angaben unabhdngigen Einrichtung, die nicht als
Unternehmerverband téatig ist. Das Giitesiegelprogramm startete
2004 unter Leitung des ,,UK Government’s Department of Trade
and Industry™. Gegenwartig sind knapp 2.000 Handler zertifiziert.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Exkurs: Neues Giitesiegel fiir GroBbritannien

http://isisaccreditation.imrg.org/user/pages/homepage.aspx

http://www.trustedshops.de/shop-info/trusted-shops-kooperiert-
mit-grosbritanniens-branchenverband-imrg/

Nach Fertigstellung der Studie im April 2012 wurde durch
Zusammenschluss zweier bestehender Giitesiegel ein neues
Gutesiegel fur GroBbritannien geschaffen.?? Die Besonderheit
dieses gemeinsamen Giitesiegels ist, dass sich ein deutsches
Gitesiegel (Trusted Shops) und ein Giitesiegel aus GroBbritannien
(ISIS - vergeben von der Interactive Media in Retail Group
(IMRG)) zusammengeschlossen haben. Das ISIS-Giitesiegel
in der bisher bestehenden Form wird bis 2013 eingestellt.
Handler mit ISIS-Giitesiegel werden derzeit von Trusted Shops
tiberpriift und nach erfolgreicher Priifung mit dem gemeinsamen
Giitesiegel ausgezeichnet. Von ISIS sind derzeit 1.200 Shops
zertifiziert. Der Zusammenschluss der beiden Giitesiegel verfolgt
nach Angaben von Trusted Shops das Ziel, ein einheitliches und
verbraucherfreundliches Giitesiegel in beiden Landern anzubieten.

23 Das Giitesiegel konnte jedoch aus Zeitgriinden nicht mehr mittels
Fragebogen befragt werden. An dieser Stelle sollen jedoch trotzdem
einige Informationen, die von einem der am Giitesiegel beteiligten
Partner (Trusted Shops) zur Verfiigung gestellt wurden, gegeben
werden.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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h. Spanien

G

CONFIANZA
@NLINE

www.confianzaonline.es

Confianza Online’s Ziel ist es, Initiativen zusammenzufassen, die
,,best practices™ in den neuen Medien férdern wollen, sei es in
Bezug auf Werbung oder in Bezug auf Handel. Griindungsmitglieder
von Confianza Online sind der spanische e-Commerce-Verband
ADIGITAL, die spanische Selbstregulierungseinrichtung fiir
Werbung AUTOCONTROL und das spanische Ministerium fiir
Industrie, Handel und Gewerbe. Confianza Online wurde somit von
Wirtschaft und Politik initiiert. Gegenwartig tragen tiber 1.200
Internetseiten das Confianza Online Siegel. Dies entspricht {iber
850 Shops (die z.T. mehrere Seiten betreiben).

c. Osterreich

| .
www.quetezeichen.at/www.euro-label.com

Das dsterreichische Euro-Label ist Teil der Euro-Label-Kooperation,
in der sich nationale Giitesiegelanbieter aus verschiedenen
Landern zusammengeschlossen haben (siehe auch Kapitel V.).
Erkennbar ist dies am jeweiligen Giitesiegellogo. Die Logos sind
so aufgebaut, dass der linke blaue Teil bei allen Euro-Label-Logos
gleich ist. Das runde Element variiert von Land zu Land. Das
Osterreichische Euro-Label-Giitesiegel wird vom unabhangigen
Verein ,,Osterreichisches E-Commerce-Giitezeichen — Verein
zur Forderung der kundenfreundlichen Nutzung des Internet“
und einer Expertenkommission, bestehend aus Mitgliedern der
Wirtschaftskammer Osterreich und der Bundesarbeitskammer,
vergeben.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Das Giitesiegel wurde auf Initiative des Osterreichischen Instituts
fir angewandte Telekommunikation entwickelt und wird von
der Wirtschaftskammer Osterreich, dem Bundesministerium fiir
Wirtschaft, Familie und Jugend und der Bundesarbeitskammer
unterstiitzt und in Zusammenarbeit betrieben.

Das Giitezeichen wird seit 2001 vergeben. Gegenwartig sind
etwa 300 Unternehmen aus der EU und Kroatien mit dem
Osterreichischen Giitesiegel zertifiziert.

www.eshops.It

Das litauische Giitesiegel, das es in den Ausfithrungen
Gold, Silber und Bronze gibt, wird von einem litauischen
Unternehmen herausgegeben, das ein e-Commerce-Internet-
Portal betreibt, welches Online-Handler informiert und berat.
Seit 2010 gibt es das Giitesiegel. Gegenwartig sind rund 150
Online-Shops zertifiziert.

e. Danemark

r -

©

Godkendt af
e-handelsfonden
www.e-handelsfonden.dk

L

Das Giitesiegel wird von ,e-handelsfonden* verwaltet, einer non-
profit Stiftung, die von einerVielzahl von Partnerngegriindet wurde:
demdanischen ,,Consumer Council®, der danischen Handelskammer,
der ddnischen ,Bankers' Association®, der ,Confederation of

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Danish Industries", der ,Union of Commercial and Clerical
Employees", ITEK (Verband fiir IT, Telekommunikation, Online-
und Kommunikationsunternehmen), der danischen IT Society, ITK,
dem danischen IT Industrie Verband und dem danischen e-business
Verband.

Die Giitesiegelvergabe startete im Jahr 2000. Es sind rund 1.100
Shops zertifiziert.

f. Slowakei

r@ BEZPEGNY
%= | NAKUP

SAEC www.bezpecnynakup.sk und www.saec.sk

Das Gitesiegel wird von der SAEC, einem slowakischen
e-Commerce Verband, seit 2008 vergeben. Ende Juni 2012 waren
iiber 100 Online-Shops zertifiziert. ,,Bezpecny nakup" bedeutet
,,Sicher einkaufen™.

g. Malta

http://eshop.mca.org.mt/

Das maltesische Giitesiegel eShop existiert seit Oktober 2011 und
ersetzt seither das zuvor bestehende EuroLabel Malta Giitesiegel.
Gegenwartig sind 6 Shops mit diesem Siegel zertifiziert. Malta
verfiilgt somit iiber das kleinste hier gepriifte Giitesiegel. Das
Gitesiegel wird von der ,Malta Communications Authority™
verwaltet.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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h. Frankreich

fevac

Die FEVAD, der franzdsische Verband fiir e-Commerce und Online-
Handel (Fédération du E-Commerce et de la Vente a distance),
umfasst 550 Unternehmen. Die FEVAD informiert {iber den
e-Commerce, vertritt die Interessen der verschiedenen Akteure und
begleitet die Entwicklung des Online-Handels. Streng genommen
vergibt die FEVAD nach eigenen Angaben kein Giitesiegel. Die
ihr angehoérigen Unternehmen konnen jedoch das FEVAD-Logo
auf ihren Internetseiten filhren und so von Verbrauchern erkannt
werden. Die FEVAD Mitglieder unterliegen grundsatzlich dem
,,Code professionnel™ und der Qualitdtscharta der FEVAD.

-4 www.fevad.fr

i. Schweden?®*

RYG,
#i = i&
* *
- ~
KA ‘0"

www.tryggehandel.se

Das Giitesiegel wird von ,Svensk Distanshandel® (SDH),
einem schwedischen e-Commerce-Verband, vergeben. Das
Giitesiegel wurde 2007 in Absprache mit den schwedischen
Verbraucherschutzeinrichtungen und einigen Regierungsstellen
geschaffen. 2011 waren knapp 400 Shops zertifiziert. , Trygg"
bedeutet , sicher™.

24 Das Giitesiegel konnte im Rahmen der Aktualisierung der Studie
nicht erreicht werden. Die Angaben stammen somit von Juni 2011.
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XXI. Kriterien und Priifverfahren

SafeBuy (UK) verdffentlicht einen Code of Practice?®, den die
Online-Shops einhalten miissen. Der Code of Practice wurde vom
,, UK Government’s Office of Fair Trading“? iiberpriift. SafeBuy
hat ausdriicklich betont, dass es ihnen sehr wichtig ist, dass der
Code of Practice von einer unabhdngigen Instanz tiberpriift wird.
In GroBbritannien gibt es SafeBuy zufolge hunderte Giitesiegel,
von denen aber wenige von einer unabhangigen Instanz gepriift
wurden. Bevor ein Shop das Giitesiegel verliehen bekommt, wird
der Shop online gepriift und es werden anonyme Testbestellungen
durchgefiihrt. RegelméaBige Kontrollen der Shops gibt es bei
diesem Giitesiegel nicht. Die Shops werden nach dem Zufallsprinzip
iiberpriift oder wenn sich Verbraucher iiber den Shop beschweren.
Entzogen wird das Giitesiegel gemaB Ziffer 5.7-5.9 des Code of
Practice zum Beispiel bei VerstdoBen gegen den Code of Practice
oder bei fehlgeschlagenen Mediationsverfahren mit Kunden. Der
Entzug des Giitesiegels erfolgt jedoch nicht sofort, sondern nach
mehreren Verwarnungen. Das Giitesiegel ist fiir Online-Handler
kostenpflichtig und kostet 95 GBP (ca. 108 €) pro Jahr zzgl.
Umsatzsteuer. Fiir Verbraucher ist das Giitesiegel kostenlos, eine
zukiinftige Kostenpflicht ist ebenfalls nicht geplant.

Confianza Online aus Spanien hat einen ,Ethik Kodex“? , der
die Bereiche Werbung, elektronischer B2C-Geschaftsverkehr,
Datenschutz,  Jugendschutz, Zugang und  Erreichbarkeit
(,,Accessibility") sowie Benutzbarkeit abdeckt. Der Ethik Kodex
wurde, bevor er in Kraft trat, verschiedenen Einrichtungen
iibermittelt: Der spanischen Datenschutzbehérde, dem ,, Information
Society General’s Directorate of the Industry", dem Tourismus-
und Handelsministerium und dem Nationalen Verbraucherinstitut.
Bevor ein Shop das Giitesiegel erhalt, wird er online iiberpriift.

25 http://www.safebuy.org.uk/code-of-practice.html.
26 http://www.oft.gov.uk/.
27 http://www.confianzaonline.es/Codigo_CONFIANZA_ONLINE.pdf.
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Die Online-Shops werden nach der ersten Uberpriifung mit
regelmaBigen Kontrollen, auBerplanmaBigen Kontrollen, wenn sich
ein Verbraucher iiber den Shop beschwert und Uberpriifungen nach
dem Zufallsprinzip weiter gepriift. Confianza Online fiihrt weiter
aus, dass sich jeder Handler schriftlich verpflichten muss, den
Ethik-Kodex einzuhalten. Bei VerstdoBen kdnnen sich Verbraucher
bei Confianza Online beschweren. Die Handler haben sich
auBerdem verpflichtet, einem externen Online-Schlichtungssystem
beizutreten, dessen Entscheidungen bindend sind. Wenn Online-
Héandler die Entscheidung nicht akzeptieren, kann das Giitesiegel
aberkannt werden.

Das Giitesiegel wird entzogen, wenn ein Unternehmen gegen
den Ethik-Kodex, die gesetzlichen Bestimmungen im Bereich
Datenschutz, Verbraucherrechte, Werbung oder Jugendschutz
verstdBBt. Confianza Online selbst ist eine non-profit Organisation. Um
die Organisation zu finanzieren, wird ein jahrlicher Mitgliedsheitrag
erhoben, der sich nach dem Umsatz des Unternehmens bemisst.
Héandler mit einem Umsatz unter 1.000.000 € bezahlen 295 € zzgl.
Steuer. Es folgen vier Mitgliedsbeitragsstufen, maximal bezahlen
Héandler in der hochsten Beitragsstufe (Umsatz ab 25.000.000 €)
3.500 € pro Jahr zzgl. Steuer. Fiir Verbraucher ist das Giitesiegel
kostenlos, eine Kostenpflicht fiir die Zukunft wird auch nicht
erwogen.

Euro-Label Osterreich trennt zwischen den Kriterien fiir
osterreichische Handler und den Kriterien fir Handler aus dem
Ausland.

An dieser Stelle ist es sinnvoll, die Arbeitsweise der Euro-Label-
Kooperation zu erldutern. Sie ist wie bereits erwadhnt eine
Kooperation von Giitesiegelanbietern aus verschiedenen Landern.
Alle teilnehmenden Lander konnen auf www.euro-label.com
eingesehen werden, der gemeinsamen Internetseite der Euro-
Label-Kooperation. Alle teilnehmenden Giitesiegelanbieter haben
sich auf einen gemeinsamen Kriterienkatalog, den sog. European
Code of Conduct?® geeinigt. Der European Code of Conduct ist

28 http://www.euro-label.com/kodex/index.html.
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der Mindeststandard. Euro-Label Osterreich legt diesen Code of
Conduct der Priifung von auslandischen Shops zugrunde.

Die Giitesiegelanbieter aus jedem Land konnen dariiber hinaus
eigene Kriterienkataloge entwerfen und vergeben das Giitesiegel
selbststandig. Euro-Label Osterreich hat einen nationalen
Kriterienkatalog?® entworfen. Diese nationalen Kriterien fiir die
Zertifizierung von Shops und die Streitschlichtungsrichtlinien
wurden vom dsterreichischen Bundesministerium fiir Justiz, der
Arbeiterkammer und der Wirtschaftskammer erstellt und sind
somit von einer unabhdngigen Instanz iiberpriift.

Vor Giitesiegelvergabe wird der Online-Handler online iiberpriift
und es werden anonyme Testbestellungen durchgefiihrt. Zusatzlich
werdenfolgende Einzelheiteniberpriift: gesamter Einkaufsvorgang,
Sicherheit der Zahlungssysteme, SSL-Verschliisselung,
Kundenkommunikation, Usability (Nutzbarkeit), Kaufhindernisse,
MarketingmaBnahmen, Shopsysteme, Warenwirtschaft,
Kundenbewertungssysteme, Musterempfehlungen, Datenschutz,
Testkauf und Testriicktritt. AnschlieBend finden jahrliche
Uberpriifungen statt, auBerplanméBige Kontrollen bei Beschwerden
von Verbrauchern, Unternehmern und Verbraucherorganisationen
sowie Stichproben nach Zufallsprinzip. Bei Problemen wird ein
Streitschlichtungsverfahren und, wenn nétig, ein Verfahren zum
Entzug des Giitesiegels eingeleitet. Das Giitesiegel wird entzogen,
wenn gegen die Kriterien verstoBen wird, bei Nicht-Befolgung
der vertraglich fixierten Streitschlichtungsrichtlinien und bei
Zahlungsverzug fiir das Gitesiegelentgelt. Das Giitesiegel ist fiir
Unternehmer kostenpflichtig. Die Kosten sowohl fiir die einmalige
Aufnahmepriifung als auch fiir die jahrliche Nutzungsgebiihr
bemessen sich nach Anzahl der Mitarbeiter des Online-Handlers.
In der niedrigsten Tarifstufe (1-3 Mitarbeiter) kostet die einmalige
Aufnahmepriifung 500 €, die jahrliche Nutzungsgebiihr ebenfalls,
somit kostet die erstmalige preisgiinstigste Mitgliedschaft
insgesamt 1.000 €. Bei iiber 15 Mitarbeitern wird die Priifgebiihr
abhangig vom Aufwand berechnet. Die teuerste angegebene
Jahresmitgliedschaft betrdgt 1.500 € fiir Online-Shops, die mehr

29 Kriterien fiir osterreichische Shops: http://www.guetezeichen.at/
fileadmin/redakteure/Kriterien.pdf
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als 100 Mitarbeiter haben. Fiir Verbraucher ist das Giitesiegel
kostenlos, auch fiir die Zukunft wird keine Kostenpflicht erwogen.

eShops, das litauische Giitesiegel, fordert von Online-Handlern,
dass eine Kontaktadresse und Informationen iiber das Unternehmen,
wie z.B. dessen Rechtsform, angegeben werden. Einkaufsvorgang,
Garantien und Riickgaberechte miissen beschrieben werden.
Dariiber hinaus muss das Unternehmen bei dem litauischen ,, State
Date Protection Inspectorate™*® registriert sein. Unternehmen
miissen einen Kundenservice und eine Kundenhotline anbieten
und Anfragen ziigig beantworten. Diese Kriterien seien von
ibergeordneter Stelle iiberpriift worden, eShops nennt jedoch
diese Stellen nicht namentlich. Die Online-Shops werden online
iberpriift und es werden anonyme Testbestellungen durchgefiihrt.
AnschlieBend finden regelmaBige Kontrollen sowie unregelmaBige
Kontrollen im Fall von Beschwerden statt. Das Giitesiegel kann bei
einem VerstoB3 gegen die Kriterien entzogen werden. Fiir Online-
Héndler wird eine monatliche Gebiihr fallig, fiir Verbraucher ist
das Giitesiegel kostenlos. Letzteres soll sich auch in Zukunft nicht
andern.

Das danische Giitesiegel von e-handelsfonden fordert von
seinen Online-Handlern, dass die Shops danisches Recht einhalten.
Dariiber hinaus muss der Online-Handler iiber sein Unternehmen
informieren, einen Kundenservice anbieten, seine eigenen
Kontaktdaten und auch die Telefonnummer des Kundenservices des
Giitesiegels selbst angeben. Es gibt Vorschriften dariiber, wie man
sich fiir den Newsletter anmelden und abmelden kénnen muss, AGB
miissen ausdriicklich vom Kunden bestatigt werden, dem Kunden
muss die Moglichkeit der Bezahlung mit Kreditkarte angeboten
werden (andere Zahlungsarten daneben sind aber zuldssig), der
Héandler muss dariiber informieren, dass Minderjahrige keine
wirksamen Vertrdge abschlieBen kdnnen, dariiber hinaus gibt es
weitere Schutzvorschriften, um Minderjahrige davon abzuhalten,
ihre Daten zu schnell anzugeben, die Bestellung muss bestatigt und
die Lieferzeiten eingehalten werden, jeder Kunde muss das Recht
haben, sich bis zu zwei Jahre nach Bestellung bei dem Handler

30 http://www.ada.lt/index.php?Ing=en.
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beschweren zu kdnnen und die Kunden miissen hieriiber per E-Mail
informiert werden, wenn ihnen Waren geliefert werden. SchlieBlich
miissen die Entscheidungen des Danish Competion and Consumer
Authority’s Complaint Board sowie von allen vom Wirtschafts- und
Handelsministerium anerkannten Complaint Boards eingehalten
werden. Diese Kriterien wurden nicht von einer zweiten Stelle
iberpriift. Bevor ein Shop das Giitesiegel verliehen bekommt,
wird er online gepriift und es werden anonyme Testbestellungen
durchgefiihrt. AnschlieBend wird der Shop mit regelmaBigen
Kontrollen, unregelmaBigen Kontrollen bei Beschwerden sowie
Stichproben nach Zufallsprinzip liberpriift. Das Giitesiegel wird
entzogen, wenn der Shop gegen danisches Recht oder die Kriterien
verstoBt. Kostenpflichtig ist das Giitespiegel fiir Unternehmer,
nicht fiir Verbraucher. Verbraucher sollen auch in Zukunft nicht
zur Kasse gebeten werden. Unternehmer bezahlen eine Gebiihr
fiir die Erstpriifung und anschlieBend eine Jahresgebiihr abhangig
von der Anzahl der Beschaftigten. Die Erstpriifung kostet bei
unter vier Beschéaftigten 2.100 DKK. In der hochsten Preisstufe
fiir Shops iiber 250 Mitarbeiter kostet die Erstpriifung 7.700
DKK, jeweils zzgl. Umsatzsteuer. Hinzu kommt eine jahrliche
Mitgliedschaftsgebiihr. Die Jahresgebiihren betragen in der
niedrigsten Stufe 4.800 DKK, in der hdchsten Stufe 15.200 DKK,
jeweils zzgl. Umsatzsteuer.

Das slowakische Giitesiegel Bezpecny nakup fordert von seinen
Online-Handlern allgemein, dass sie das slowakische Recht
einhalten. Dieses umfasst Impressumspflichten, Informationen
iiber die angebotenen Waren und Dienstleistungen, den
Bestellprozess und die Lieferbedingungen und Lieferzeiten. Es
muss eine Bestelliibersicht angegeben, eine Bestellbestatigung
versandt und abschlieBend muss iiber Gewahrleistungs- und
Garantiebedingungen sowie iiber Datenschutzbestimmungen
informiert werden. Diese Kriterien werden nicht von zweiter Seite
tiberpriift. Der Shop wird bei der Erstpriifung online iiberpriift, das
Giitesiegel ist ein Jahr giiltig. AnschlieBend finden regelméaBige
Kontrollen und auBerplanmaBige Kontrollen bei Beschwerden
statt. Das Giitesiegel wird nach Ablauf des ersten Jahres entzogen,
wenn nicht ein Antrag auf erneute Uberpriifung gestellt wird.
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Unternehmer bezahlen 166 € pro Jahr, fiir Verbraucher ist das
Giitesiegel kostenlos. Fiir Verbraucher wird auch fiir die Zukunft
keine Kostenpflicht erwogen.

Das Giitesiegel eShop Malta wird an Shops vergeben, die den
,,Code of Conduct™ einhalten. Dieser Kodex wurde nicht nochmals
von einer zweiten Stelle iiberpriift. Im Fall von Malta ist jedoch zu
beachten, dassdie ,,Malta Communications Authority", die nationale
Aufsichtsbehdrde fiir den Telekommunikationsbereich, das Siegel
vergibt. Im Kodex enthalten sind Vorschriften iiber die Art der
zulassigen Werbung und Produktbeschreibung, den Kundenservice,
die vorvertraglichen Informationspflichten, die Preisangaben,
den Datenschutz, die Behandlung von Kundenbeschwerden und
Informationspflichten des Handlers. Der Shop wird vor Vergabe
des Siegels online gepriift. Die zertifizierten Shops werden
regelmaBig jahrlich gepriift und im Fall von Beschwerden gegen
den Shop. Das Siegel wird entzogen, wenn der Shop gegen den
,Code of Conduct™ verstéBt, und/oder nicht nach Ablauf eines
Jahres bestatigt, dass er weiterhin den ,,Code of Conduct™ einhdlt
oder sich bei der jahrlichen Priifung herausstellt, dass der Shop
gegen den ,,Code of Conduct" verstdBt und diesen Mangel nicht
behebt. Die Mitgliedschaft bei dem Siegel kostet fiir Unternehmer
50 € pro Jahr. Fiir Verbraucher ist das Siegel kostenfrei und soll es
auch in Zukunft bleiben.

Die FEVAD (Frankreich) betont nochmals, dass sie eigentlich
kein Gitesiegel ist, sondern eine , Vertrauensmarke" (,,marque
de confiance"). Handler, die der FEVAD angehéren, miissen die
,Charte de Qualité™*! respektieren. Die seit Juni 2000 geltende
Charte de Qualité wird nicht von zweiter Seite Giberpriift. Diese
Charta umfasst verschiedene Kriterien zum Widerrufsrecht, den
Gewahrleistungsrechten, zum Datenschutz und zum Kundenservice.
Bei der Frage nach der erstmaligen Priifung der Shops gibt die
FEVAD an, dass andere Methoden durchgefiihrt werden als eine
Online-Uberpriifung, Priifung vor Ort oder anonyme Testbestellung.
Die Einhaltung der Kriterien wird nicht regelmaBig lberpriift,

31 http://www.fevad.com/uploads/files/Publications/fev_charte_qual.pdf.
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sondern nur bei Beschwerden. Bei einemVerstoB3 gegen die Kriterien
kann der Handler jedoch vom Verband ausgeschlossen werden. Die
Mitgliedschaft in der FEVAD ist kostenpflichtig und abhangig vom
Umsatz des Unternehmens. Interessanterweise ist die FEVAD
die einzige hier befragte Organisation, die angibt, gegenwartig
iber eine Kostenpflicht fiir Verbraucher nachzudenken und zwar
iber eine generelle Kostenpflicht fiir den Schlichtungsservice bei
Streitfallen mit einem Unternehmer.

Das schwedische Giitesiegel Trygg e-handel?? gibt lediglich
an, dass das schwedische Recht und die eigenen Kriterien des
Giitesiegels eingehalten werden miissen. Die eigenen Kriterien
wurden von der , Swedish Consumer Association" iiberpriift. Es
wird jedoch nicht naher ausgefiihrt, was die eigenen Kriterien
sind. Der Online-Shop wird online getestet, bevor er das
Gitesiegel bekommt. Dariiber hinaus wird die finanzielle Lage
des Unternehmens taglich iiberpriift, einmal jahrlich erfolgt eine
Testbestellung um zu sehen, wie der Shop mit Riicksendungen
umgeht und die Verkaufsbedingungen des Shops werden iiberpriift.
AnschlieBend finden regelmaBige Kontrollen statt. Der Shop
bekommt das Giitesiegel entzogen, wenn es Beschwerden von
Verbrauchern gibt oder wenn seine finanzielle Lage schlecht ist.
Unternehmer bezahlen fiir das Giitesiegel 2011 400 € im Jahr, fiir
Verbraucher ist es kostenlos und soll dies auch bleiben.

XXII. Suche nach zertifizierten Shops und Uber-

priifung der Echtheit der Zertifizierung

Alle hier befragten Giitesiegelanbieter antworteten, dass
Verbraucher zertifizierte Online-Shops finden kdnnen, indem sie
das Logo auf der Internetseite eines Shops entdecken und indem
sie die Suchfunktion auf der Homepage des Giitesiegelbetreibers
nutzen. Die FEVAD merkt noch an, dass sie keine Suchfunktion

32 Das Giitesiegel konnte im Rahmen der Aktualisierung der Studie
nicht erreicht werden. Die Angaben stammen somit von Juni 2011.
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im eigentlichen Sinn anbietet, sondern eine reine Liste mit den
Mitgliedern auf der Homepage verfiigbar ist.

Giitesiegel werden teilweise unerlaubt und in betriigerischer Absicht
auf Online-Shops angebracht. Verbraucher sollten daher immer
iiberpriifen, ob ein Shop tatsachlich zertifiziert ist. Die meisten
hier gepriiften europaischen Giitesiegelanbieter bieten folgende
Uberpriifung an (GroBbritannien, Spanien, Osterreich, Dadnemark,
Slowakei, Malta und Schweden): Ein Klick auf das Giitesiegellogo
auf der Seite des Online-Shops fiihrt zu einem Zertifikat oder zu
einer Seite, die bestatigt, dass der Shop tatsachlich zertifiziert ist.
Die deutschen Giitesiegelanbieter handhaben dies auf die gleiche
Weise.

Lediglich bei der FEVAD ergeben sich Besonderheiten.

Die FEVAD fiihrt ein Verzeichnis aller ihrer Mitglieder auf der
Homepage. Die Logos der FEVAD auf den Seiten der Online-Shops
sind also nicht anklickbar.

Die Zertifikate oder verlinkten Seiten, auf die man durch einen
Klick auf das Logo gelangt, sind unterschiedlich gestaltet. Sie
enthalten auch unterschiedliche Informationen.

Manche Giitesiegelanbieter bieten inhaltlich umfangreiche
Zertifikate. Als Beispiel sei Confianza Online genannt. Das
Zertifikat ist auf Englisch und Spanisch verfiighar. Es nennt u.a.
die Kontaktadresse des Unternehmens, gibt an, von wann bis wann
der Shop zertifiziert ist und schaltet einen Link, falls man sich iiber
den Shop beschweren mdchte. Das slowakische Giitesiegel schaltet
lediglich einen Link auf eine Liste aller zertifizierten Shops.
Dadurch gelangt man jedoch auf die Seite des Giitesiegels selbst
und kann nach weiteren Informationen suchen. Das schwedische
Giitesiegel bietet im Zertifikat einen Link, mit dem man zu einem
Online-Beschwerdeformular kommt, falls man eine Beschwerde
tiber den Shop einreichen méchte.
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XXIII. Die Gestaltung der Internetauftritte der euro-

padischen Giitesiegelanbieter

Alle Giitesiegelanbieter geben an, dass die von ihnen zertifizierten
Online-Handler ihr Angebot auch auf Kunden aus dem Ausland
ausrichten. Insofern kdnnten sich durchaus einmal Verbraucher
aus dem Ausland an das Giitesiegel wenden wollen. Es stellt sich
jedoch die Frage, ob beispielsweise ein deutscher Verbraucher,
der auf einen Shop mit einem auslandischen Giitesiegel stoBt und
iiber keine ungewdhnlichen Sprachkenntnisse verfiigt, liberhaupt
verstehen kann, was er von diesem Giitesiegel verlangen kann.
VerhaltnismaBig einfach ist es fiir das englische Giitesiegel,
da Englisch eine weitverbreitete Sprache ist (dennoch ist
zweifelhaft, ob die durchschnittlichen Englischkenntnisse zur
adaquaten Schilderung eines Problemfalls oder zur Lektiire
eines umfangreichen Kriterienkatalogs ausreichen). Deutsche
Verbraucher haben natiirlich keine Sprachprobleme hinsichtlich
des oOsterreichischen Giitesiegels. Alle anderen Giitesiegelanbieter
missten grundsatzlich Informationen auf Englisch oder besser noch
auf Deutsch zur Verfiigung stellen, damit deutsche Verbraucher
sich leicht informieren konnen. Uber keinerlei fremdsprachige
Informationen verfiigen die hier gepriiften Giitesiegel aus folgenden
Landern: Slowakei, Litauen, Schweden und Frankreich. Confianza
Online aus Spanien verfiigt zwar iiber einen Button auf der
Homepage, mithilfe dessen man auf eine englischsprachige Seite
umgeleitet werden soll. Diese englische Seite befindet sich jedoch
zum Teil noch im Aufbau. Immerhin sind jedoch bei Confianza Online
die Zertifikate, mittels derer man die Echtheit des Giitesiegels
liberpriifen kann, sowie allgemeine Informationen zum Giitesiegel
auf Englisch verfiighar. Die hier gepriiften Giitesiegel aus Malta,
Osterreich und Danemark verfiigen iiber gute und verstandliche
englische Informationen auf ihrer Homepage.

Insgesamt bieten derzeit fiinf von neun Giitesiegelanbietern (das
englische Giitesiegel mit eingerechnet) Verbrauchern aus dem
Ausland die Mdglichkeit, sich tiber ihr Giitesiegel auf Englisch zu
informieren.
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Sofern der deutsche Verbraucher versteht, dass der Shop, bei dem
er eingekauft hat, ein Giitesiegel tragt und auf der Homepage
des Giitesiegels eine Telefonnummer oder E-Mail-Adresse
ausfindig macht, stellt sich allerdings die nachste Frage, ob der
Giitesiegelanbieter Mitarbeiter beschaftigt, die Fremdsprachen
sprechen und die Anfrage des deutschen Verbrauchers
entgegen nehmen kdnnten. An dieser Stelle sei angemerkt,
dass die Kontaktaufnahme im Rahmen dieser Untersuchung mit
manchen europdischen Giitesiegelanbietern aufgrund fehlender
Sprachkenntnisse schwierig oder sogar nur unter Zuhilfenahme
von Kollegen mit entsprechenden Sprachkenntnissen mdglich
war. So wurde bei einem weiteren spanischen und einem
ungarischen Giitesiegel kein Englisch gesprochen. Diese beiden
Giitesiegel nahmen letztendlich auch nicht an der Studie teil. Viele
Giitesiegelanbieter kommunizieren jedoch problemlos sowohl
schriftlich als auch miindlich auf Englisch.

XXIV. Sprachkenntnisse der Mitarbeiter der Giitesiegel-

anbieter

Wie oben schon kurz angefiihrt, ware es fiir die deutschen
Verbraucher noch vorteilhafter, wenn neben Englisch noch
zusatzliche Sprachenkenntnisse vorhanden waren. Denn obwohl
in Deutschland viele Menschen Englisch recht gut beherrschen,
ggf. auch gut genug, um bei einem Online-Handler auf Englisch
zu bestellen, ist fraglich, ob das Englisch bei allen ausreicht,
um eine Beschwerde auf Englisch zu formulieren, in der es ggf.
um juristische Themen wie zum Beispiel AGB geht. Da eine
Beherrschung aller Sprachen der EU nicht ohne weiteres mdéglich
ist, kdnnen sich Verbraucher wenn nétig an das Netzwerk der
Europdischen Verbraucherzentren®® wenden. Nicht zuletzt ist es
auch im Hinblick auf eine generelle europaische Ausrichtung des
Giitesiegels interessant, die Sprachkenntnisse zu iiberpriifen. Uber
welche Sprachkenntnisse verfiigen die Giitesiegelanbieter?

33 http://ec.europa.eu/consumers/ecc/index_en.htm.
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Sonstige Angahen der Giitesiegelanhieter:
¢ Confianza Online Spanien: Katalanisch
¢ Euro-Label Osterr.: Italienisch, Polnisch, Kroatisch, Serbisch, Tschechisch, Slowakisch
e eShop Litauen: Litauisch, Russisch
e e-handelsfonden Danemark: Danisch
e SAEC Slowakei: Slowakisch, da sich das Giitesiegel an Online-Shops vor Ort richtet.

Wenig iiberraschend ist, dass in GroBbritannien ausschlieBlich
Englisch angeboten wird. Ansonsten wird bei fast allen Giitesiegeln
Englisch gesprochen, mit Ausnahme des danischen und slowakischen
Giitesiegels. Passend ist, dass beim Euro-Label Osterreich, das
Shops aus vielen anderen Landern zertifiziert, auch die meisten
Sprachen gesprochen werden. Allerdings gibt Euro-Label Osterreich
an, auch Shops aus Bulgarien, Estland, Griechenland, Rumanien,
Slowenien, Ungarn und Zypern zu zertifizieren (in diesen Landern
gibt es keinen Euro-Label Kooperationspartner). Uber Mitarbeiter
mit Sprachkenntnissen aus diesen Landern verfiigt Euro-Label
Osterreich den Angaben im Fragebogen zufolge jedoch nicht.

XXV. Kundenservice der Giitesiegel bei Beschwerden von

Verbrauchern gegen einen zertifizierten Online-Shop

Insgesamt geben fast alle Giitesiegel an, den Verbrauchern
umfassend zu helfen. Es fallt vor allem eShops Litauen auf, die
Verbrauchern in keinem Fall weiterhelfen. Selbst die FEVAD, die
sich nicht als Giitesiegel bezeichnet, unterstiitzt Verbraucher. Zum
Zweiten fallt auf, dass, wenn einmal in einer Fallgruppe keine
Hilfe geleistet wird, es zumeist die Fallgruppe ,,Gewahrleistung™
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ist. Bei Gewahrleistungsfallen geht es um defekte Waren.
Gewahrleistungsfalle kdnnen teilweise komplizierter abzuwickeln
sein als reine Nichtlieferungsfalle, da man den Mangel an der Ware
beurteilen muss.

Safe- | Con- e-han- Trygg
Buy | fianza Sl dels- esfiop FEVAD | e-
GroB- | Online Litauen fonden Malta Fran- handel
britan- | Spa- DEE kreich | Schwe-
nien = mark den
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Nicht-Erreichbar-
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Unternehmer
uneinig tiber
Rechtslage

v
v
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Sonstige Angaben der Giitesiegelanbieter:
e Euro-Label Osterreich: Alle Probleme im Zshg. mit Fernabsatzvertragen im Internet.
e eShop Malta: Samtliche VerstoBe gegen den Code of Conduct.
e FEVAD Frankreich: Alle Probleme im Zshg. mit Warenkauf oder Dienstleistungen.

Was konnen Verbraucher von Giitesiegelanbhietern erwarten,
wenn sie ein Problem mit einem zertifizierten Online-Handler
haben und wie wird der Giitesiegelanhieter konkret titig?

SafeBuy bietet den Verbrauchern Schlichtung (,,mediation™) und
fiigt hinzu, dass inacht Jahren tiber 2.200 Falle geschlichtet wurden,
fast alle davon erfolgreich. Verbraucher miissen keine besonderen
Voraussetzungen beachten, wenn sie vom Schlichtungsservice
profitieren wollen. Verbraucher aus dem In- und Ausland kdnnen
per E-Mail, Telefon und Brief Kontakt aufnehmen.

Confianza Online aus Spanien bietet einen Beschwerdeservice
bei VerstdBen gegen den Ethik Kodex. Voraussetzung ist, dass der
Beschwerdefiihrer Verbraucher ist (es kann sich um eine natiirliche
Person oder um eine ,,corporate person* handeln) und dass es sich
um einen Fernabsatzvertrag handelt. Verbraucher aus dem In- und
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Ausland kénnen per E-Mail, Telefon, Brief, Fax und elektronischem
Kontaktformular auf der Homepage Kontakt aufnehmen.

Euro-Label Osterreich schlichtet Streitigkeiten und leitet ggf. ein
Giitesiegel-Entzugsverfahren gegen den Shop ein. Verbraucher aus
dem In-und Ausland kénnen grundséatzlich per E-Mail, Telefon, Brief,
Fax, Kontaktformular auf der Homepage oder persdnlich Kontakt
mit Euro-Label Osterreich aufnehmen. Eine Beschwerde gegen
einen Shop kdnnen jedoch neben Verbrauchern auch Unternehmer,
staatliche Stellen oder Organisationen fiihren. Fiir die Beschwerde
gegen einen Shop gibt es insbesondere drei Moglichkeiten. Wenn
man auf das Giitesiegellogo auf der Internetseite eines Shops
klickt, 6ffnet sich wie oben beschrieben ein Zertifikat. In diesem
Zertifikat ist ein Link zum Beschwerdeformular geschaltet. Eine
weitere Moglichkeit, um eine Beschwerde einzubringen, ist
die Eingabe des Falles auf der Website der auBergerichtlichen,
kostenlosen  Streitschlichtungsstelle , Internet Ombudsmann™
(www.ombudsmann.at), der sich jedes zertifizierte Unternehmen
unterwerfen muss. Als dritte Moglichkeit besteht die Eingabe einer
Beschwerde direkt auf der Euro-Label Website www.euro-label.
com sowie auf der Internetseite von Euro-Label Osterreich www.
guetezeichen.at. Besondere Voraussetzungen miissen Verbraucher
nicht beachten.

eShops Litauen unterstiitzt Verbraucher wie bereits erwahnt nicht
bei Streitigkeiten, gibt jedoch an, dass Verbraucher aus dem Inland
per Telefon, E-Mail oder Kontaktformular auf der Homepage
Kontakt aufnehmen kdnnen. Verbraucher aus dem Ausland kénnen
sich nur per E-Mail an eShops wenden.

Das danische Giitesiegel von e-handelsfonden bietet seinen
Verbrauchern Unterstiitzung durch Rechtsanwalte, sofern die
Verbraucher ein Formular ausfiillen, das auf der Homepage
verfiigbar ist. Verbraucher aus dem In- und Ausland kénnen per
Telefon, E-Mail, Brief und Kontaktformular auf der Homepage
Kontakt aufnehmen.

Das slowakische Giitesiegel von SAEC kontaktiert die Online-
Shops direkt und versucht eine einvernehmliche Losung fiir das
Problem zu finden. Es gibt keine speziellen Voraussetzungen, die
Verbraucher erfiillen miissen. SAEC fiigt hinzu, dass sie diesen
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Service nicht bewerben, weil ihnen die personellen Ressourcen
fiir den Service fehlen. Wenn sich ein Verbraucher an sie wendet,
versuchen sie jedoch zu helfen.

Bei eShop Malta nimmt die Malta Communications Authority, die
das Giitesiegel betreibt, Beschwerden von Verbrauchern entgegen
und iiberpriift, ob ein Versto gegen den Code of Conduct vorliegt.
Wenn dies der Fall ist, fordert eShops Malta die Handler auf,
Abhilfe zu schaffen. Andernfalls droht der Entzug des Giitesiegels.
Verbraucher aus dem In- und Ausland kdnnen per Telefon, Brief,
Fax oder Kontaktformular auf der Homepage Kontakt mit eShop
Malta aufnehmen.

Die franzdsische FEVAD nimmt Beschwerden entgegen und leitet
sie an den Handler weiter, der zehn Tage Zeit hat, um auf die
Beschwerde zu antworten, wobei die Antwort dem Héandlerkodex
entsprechen muss. Es gibt drei Voraussetzungen, die Verbraucher
erfiillen miissen. Erstens muss sich die Beschwerde gegen ein
Unternehmen richten, das Mitglied der FEVAD ist. Zweitens muss
der Verbraucher versucht haben, den Handler zu kontaktieren,
bevor er sich an die FEVAD wendet. Drittens muss der Verbraucher
die ndtigen Unterlagen beifiigen (bisherige Korrespondenz,
Bestellnummer etc.). Die FEVAD kann per E-Mail, Fax oder Brief
kontaktiert werden.

Das schwedische Giitesiegel Trygg e-handel (siehe FuBnote 24)
steht den Verbrauchern per Telefon oder E-Mail zur Verfiigung.
Weitere Angaben wurden im Fragebogen nicht gemacht. Die
Verbraucher aus dem In- und Ausland kénnen per Telefon, E-Mail,
Brief, Fax oder Kontaktformular auf der Homepage Kontakt
aufnehmen. Auch Angaben zu eventuellen Voraussetzungen macht
das Giitesiegel nicht. Uberpriift man die Homepage des Giitesiegels,
stellt man jedoch fest, dass es sogar ein Online-Beschwerdeformular
gibt, in das Verbraucher ihre Beschwerden eintragen konnen. Zu
diesem Beschwerdeformular gelangt man entweder direkt tber
die Homepage des Giitesiegels oder indem man auf einen Link im
Zertifikat des Online-Shops klickt.
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Sich im Online-Handel zurecht zu finden ist nicht immer einfach und
viele Verbraucher trauen dem Online-Handel nur begrenzt — nicht
nur diejenigen, die wenig Ubung im Online-Shopping haben. Auch
erfahrene Online-Shopper scheuen sich bisweilen, groBe Summen
im Internet auszugeben. Ein im Grunde verstandlicher Reflex, denn
im Online-Shopping kann man weder Handler noch Ware sehen und
muss letztlich einer Internetseite vertrauen.

Giitesiegel — sofern qualitativ hochwertig — sind ein Weg,
das Risiko heim Online-Shopping zu minimieren und somit
grundsdtzlich empfehlenswert. Denn der Online-Shop wird
gepriift, bevor er das Siegel erhalt und bei Problemen steht das
Giitesiegel als Ansprechpartner zur Verfiigung.

Es gibt keine bhesonderen gesetzlichen Vorschriften zu
Giitesiegeln. Verbraucher miissen selbst priifen, um was fiir ein
Giitesiegel es sich handelt. Wer Giitesiegel nutzen moéchte, dem
bleibt dieser Arbeitsaufwand nicht erspart. Auch sollte man immer
die Echtheit eines Giitesiegels iiberpriifen. Gute Giitesiegel bieten
einen Zugewinn an Sicherheit im Online-Shopping.

Giitesiegel konnen Risiken minimieren, aber nicht vollstdandig
ausraumen. Gegen Insolvenz des Shops sichern auch Giitesiegel
nicht ab. Hier kann allenfalls die Trusted Shops Geld-zuriick-
Garantie helfen, da sie wie eine Versicherung funktioniert. Es ist
auch nicht ausgeschlossen, dass ein Shop nicht kooperiert, obwohl
er ein Giitesiegel tragt. Giitesiegel werden Shops auch wieder
aberkannt, eben weil diese Shops Mangel aufweisen.

Andere Sprache, andere Kultur, andere Rechtsvorschriften: Im
Ausland kaufen immer noch sehr viel weniger Verbraucher ein
als im Inland. Dies gilt auch fiir Online-Einkdufe, obwohl man
im Internet sehr leicht Landergrenzen iiberschreiten kann und
der grenziiberschreitende ,,Fensterbummel* sowohl preis- als
auch angehotshezogen durchaus eine Bereicherung sein kann.
Hier waren Mindeststandards fiir Giitesiegel hilfreich. Fast alle
hier gepriiften Giitesiegelanbieter, ob deutsch oder europaisch,
erstrecken ihre Aktivitaten in irgendeiner Weise auf andere EU-
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Mitgliedsstaaten. Leider wird der Zugang zum auslandischen
Giitesiegel oft durch die Sprachbarriere vereitelt. Angesichts
von 27 EU-Mitgliedsstaaten gibt es jedoch keine Patentlésung
fiir Sprachprobleme. Dennoch, wer gut Englisch oder eine andere
Sprache der EU spricht, dem steht der Weg zu einigen auslandischen
Giitesiegeln offen. Und natiirlich gibt es auch den EU-Mitgliedstaat
Osterreich, bei dem es keine Sprachprobleme gibt.

Der EU-Giitesiegelmarkt ist zum einen nicht flichendeckend
ausgeprigt, ferner sind trotz aller Ahnlichkeit der Siegel
die Vergabekriterien und damit die Qualitaitsmerkmale
unterschiedlich. Hier gelten keine gesetzlichen Vorschriften
und ein allumfassendes europdisches Giitesiegel gibt es nicht.

Mindeststandards fiir EU-Giitesiegel? Damit das Vertrauen, das
Verbraucher Qualitatssiegeln entgegenbringen, auch gerechtfertigt
ist, sollte es auf soliden, nachvollziehbaren Kriterien und europaweit
einheitlichen  Mindest-Qualitatsstandards beruhen, die die
Giitesiegelanbieter selbst einhalten miissen. Entsprechende Siegel
sollten nach einer Priifung durch einen unabhdngigen Dritten
zertifiziert und auf einer allgemein zugdnglichen Liste in allen
Sprachen der EU verdffentlicht werden, damit Verbraucher diese
ohne weiteres auffinden kénnen. Damit lieBe sich auch das Risiko
deutlich einschranken, dass Verbraucher Opfer frei erfundener, zur
Irrefiihrung verwendeter Siegel werden, die den Eindruck einer in
Wahrheit nicht vorhandenen Qualitat eines Online-Shops erwecken,
um etwa zu leichtfertigen Vorkasse-Zahlungen zu veranlassen.
Vorschlage fiir zehn Mindestkriterien finden sich im Anhang.
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ANHANG

XXVI. Die Fragebdgen fiir die deutschen Giitesiegelanbieter

1. Bitte stellen Sie Ihr Giitesiegel kurz vor. Gerne kénnen Sie
uns zu diesem Zweck, falls Sie bereits {iber Broschiiren oder
Dokumente verfiigen, aus denen wir Informationen iiber Ihr
Giitesiegel entnehmen konnen, einfach diese Dokumente
weiterleiten.

2. Zertifiziert Thr Unternehmen neben deutschen Shops auch
Shops aus dem Ausland? Ja/Nein

Wenn ja, aus welchen Landern:

e Belgien

e Bulgarien
e Déanemark
e Estland

¢ Finnland

e Frankreich
e Griechenland

e Irland

e Ttalien

¢ Lettland

e Litauen

e Luxemburg
« Malta

¢ Niederlande
o Osterreich

¢ Polen

e Portugal

¢ Rumanien

¢ Schweden

e Slowakei
e Slowenien
e Spanien
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e Tschechische Republik

e Ungarn
¢ Vereinigtes Konigreich
e Zypern

Wenn nein, konnen Sie sich fiir die Zukunft vorstellen, Shops aus anderen
Landern zu zertifizieren? Ja/Nein

3. Falls Sie Shops aus dem Ausland zertifizieren, bitte beschreiben Sie, wie
Sie die Zertifizierung von Shops aus dem Ausland vornehmen. Haben Sie
ggf. eine Partnerorganisation im EU-Ausland und wenn ja, wie gestaltet
sich die Zusammenarbeit?

4. Befiirworten Sie die Einfiihrung eines einheitlichen EU-Giitesiegels?
Ja/Nein

Falls ja, wie sehen Sie dabei Ihre Rolle?

5. Die zweite Maglichkeit eines grenziiberschreitenden Bezugs ergibt sich
dadurch, dass Verbraucher aus dem Ausland bei Shops in Deutschland
einkaufen. Richten die von Ihnen zertifizierten deutschen Online-Shops
ihr Angebot auf auslandische Kunden aus? Ja/Nein

Wenn ja, auf Kunden aus welchen Landern?
e Europdische Union

e Weltweit

e sonstige und zwar:

6. Wie wird einem Shop Ihr Giitesiegel verliehen? Gerne kénnen Sie uns
den Aufnahmeprozess Schritt fiir Schritt schildern.

7. Welche Kriterien muss ein Shop erfiillen, damit er Ihr Giitesiegel
bekommt? (Ggf. reicht ein Link zu einem Dokument auf Ihrer Homepage
aus.)

8. Wie wird ein Shop gepriift, bevor er Ihr Giitesiegel verliehen bekommt?
e Shop wird online gepriift

Shop wird vor Ort an seinem Unternehmenssitz gepriift

Anonymisierte Testbestellung wird durchgefiihrt

sonstiges und zwar:

9. Priifen Sie auch die AGB der Online-Shops? ja/nein

10. Welchen Ausbildungshintergrund haben die Mitarbeiter Ihres
Unternehmens, die die Priifung vornehmen?
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11. Welche Kosten entstehen fiir die Shopbetreiber, die Ihr
Giitesiegel tragen? (Ggf. reicht Link zu einem Dokument auf
Ihrer Homepage aus.)

12. Nach der Erstpriifung und Aufnahme des Shops, wie stellen Sie
sicher, dass der Shop Ihre Kriterien dauerhaft einhalt?
¢ regelmaBige Kontrollen in Zeitabstanden von
e auBerplanmaBige Kontrollen, wenn sich Verbraucher iiber
den Shop beschweren
e Stichproben nach Zufallsprinzip

13. Falls Thr Giitesiegel von der Initiative D21 empfohlen wird,
wie stellen Sie sicher, dass die Kriterien der Initiative D21
eingehalten werden?
¢ regelmaBige Kontrollen in Zeitabstanden von
e auBerplanmaBige Kontrollen, wenn sich Verbraucher liber

den Shop beschweren
e Stichproben nach Zufallsprinzip

14. In welchen Féallen bekommt ein Shop Ihr Giitesiegel entzogen?

15. Wie kann ein Verbraucher auf einen Shop aufmerksam werden,
der mit Ihrem Giitesiegel ausgezeichnet wurde?
e indem er auf einer Internetseite eines Shops Ihr Logo
entdeckt
e {iber eine Suchfunktion nach Shops auf IThrer Homepage

16. Im Internet gibt es auch gefalschte Giitesiegel. Wie kann sich
einVerbraucher vergewissern, dass ein Shop, der sich mit Ihrem
Giitesiegel schmiickt, auch tatsachlich von Ihnen zertifiziert
wurde und nicht etwa Ihr Giitesiegel in betriigerischer Absicht
benutzt?

17. Wie viele Félle sind Ihnen bekannt, in denen Ihr Giitesiegel
unerlaubt verwendet wurde?

18. Ist Ihr Giitesiegel mit allen seinen Leistungen fiir Verbraucher
kostenlos? Ja/nein

19. Wenn ja, erwdgen Sie fiir die Zukunft eine finanzielle
Beteiligung der Verbraucher beispielsweise fiir bestimmte
Teilleistungen? Ja/nein

20. Bieten Sie Verbrauchern Hilfe, wenn die Bestellung bei einem
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von Ihnen zertifizierten Shop nicht wie geplant verlauft? Ja/
nein

Ist dies fiir Verbraucher kostenlos? Ja/nein

21. Wenn ja, in welchen Fallen?

¢ Nichtlieferung der Ware trotz Bezahlung des Kaufpreises

e Widerruf des Vertragsschlusses, Kaufpreis wird nicht
zuriickgezahlt

e Gewahrleistungsanspriiche

e Unternehmer ist nicht zu erreichen (Tel. wird nicht
abgenommen, Schreiben werden ignoriert etc.)

e Verbraucher und Unternehmer sind sich iiber die Rechtslage
uneinig

¢ Welche Leistung kann der Verbraucher in diesen Fallen
von Threm Unternehmen erhalten?

22. Was sind die Voraussetzungen, damit ein Verbraucher diese
Leistung erhalt und welche Schritte muss ein Verbraucher
unternehmen um sie zu erhalten. Gerne kénnen Sie uns die
notwendigen Schritte und Voraussetzungen Schritt fiir Schritt
in einer Art Checkliste schildern, also insbesondere worauf
Verbraucher zu welchem Zeitpunkt (bei der Auswahl der Shops,
beim Kauf, wenn das Problem aufgetreten ist) achten miissen.

23. Angenommen ein Verbraucher hat bei einem von Ihnen
zertifizierten Online-Shop Ware bestellt, erfiillt aber eine der
unter Nr. 22. genannten Voraussetzungen nicht, die eigentlich
notwendig ware, damit er in Problemfallen Hilfe von Ihrem
Unternehmen erhalt. Inwieweit besteht in diesem Fall die
Maglichkeit dem Verbraucher trotzdem zu helfen, bspw. im
Rahmen einer Kulanzldsung? (Gerne koénne Sie uns Details
beschreiben oder Beispiele geben.) Ja/nein

24. Wie konnen Verbraucher Kontakt mit Ihrem Unternehmen

aufnehmen?

e Telefon

e E-Mail

¢ Kontaktformular auf Ihrer Homepage
e Brief

e Fax

e Personliche Vorsprache
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25. Wie kénnen Verbraucher aus dem Ausland Kontakt aufnehmen?

e Telefon

e E-Mail

¢ Kontaktformular auf Ihrer Homepage
e Brief

e Fax

e Personliche Vorsprache

26. In welcher Sprache kdnnen Verbraucher aus dem Ausland
Kontakt aufnehmen?
e deutsch
e englisch
e franzosisch
e sonstige und zwar:

27. Wer  priift und entscheidet den Fall?  Welchen
Ausbildungshintergrund hat der Priifer? (Bei den Fallen mit
Auslandsbezug, haben Ihre Priifer bspw. besondere Rechts-
oder Sprachkenntnisse?)

Auf welcher Basis wird der Fall entschieden?

e AGB Ihres Unternehmens, d.h. Ihres Giitesiegels
e Kulanz

¢ Rechtslage

28. Welchen Sachverhalt legen Sie Ihrer Entscheidung zugrunde?
¢ Den Sachverhalt wie ihn der Verbraucher schildert
¢ Den Sachverhalt wie ihn der Unternehmer schildert
¢ Entscheidung erfolgt aufgrund von Beweislastregeln

29. Beriicksichtigen Sie im Verfahren die Wiinsche der Parteien?
Ja/nein

30. Welche Entscheidung steht am Ende der Priifung?

31.Ist diese Entscheidung von den Verbrauchern oder den
Shopbetreibern anfechtbar, d.h. gibt es Mdglichkeiten gegen
eine von Ihnen getroffene Entscheidung Einwendungen zu
erheben und die Entscheidung ggf. zu dndern?

32. Was passiert, wenn eine der Parteien die Ldsung nicht
akzeptiert oder sich einfach nicht an die Entscheidung Ihres
Unternehmens halt?
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33. Geben Sie den Fall an geeignete andere Stellen weiter
oder wiirden Sie die Falle gerne weitergeben, z.B. an eine
tibergeordnete Schlichtungsstelle?

34. Statistik: Wie viele Beschwerdefalle gehen bei Ihnen pro Jahr
ein? In welchem Prozentverhéltnis stehen die Beschwerdefalle
zu den von Ihren zertifizierten Online-Shops durchgefiihrten
Verkaufen? Wie viel Prozent der Beschwerdefalle konnen Sie
erfolgreich l6sen? Wie definieren Sie erfolgreich 16sen?

35. Konnen sich auch Unternehmer an Sie wenden, die ein Problem
mit einem Verbraucher haben? Beispielsweise wenn der
Verbraucher die bestellte und gelieferte Ware nicht bezahlt.

36. Wie finanzieren Sie das Giitesiegel und insbesondere wie decken
Sie die Kosten, die dadurch entstehen, dass Sie Verbrauchern
Hilfe bei problematischen Bestellungen anbieten?
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XXVI. Die Fragebdgen fiir die europaischen

Giitesiegelanbieter

Die europdischen Fragebdgen wurden gekiirzt und ins Englische
und Franzosische iibersetzt. Auch die europadischen Fragebdgen
wurden als ausfiillbare pdf-Dokumente erstellt und per E-Mail
versandt.

1. Please present your trustmark briefly. We are particularly
interested to know since when the trustmark exists and how
many shops are currently certified. Please also describe your
own company briefly.

2. Does your company certify shops abroad, too? Yes/no

e Belgium

¢ Bulgaria

¢ Denmark

e Germany

e Estonia

¢ Finland

¢ France

e Greece

e Ireland

e taly

e Latvia

e Lithuania

¢ Luxemburg
* Malta

¢ Netherlands
e Austria

¢ Poland

¢ Portugal

¢ Romania

¢ Sweden

¢ Slovakia

¢ Slovenia

e Spain

e (Czech Republic
e Hungary
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¢ United Kingdom
e Cyprus

If this is not the case, do you consider certifying shops in foreign
countries in the future? Yes/no

3. If you certify shops abroad, please describe how you certify
those shops, for example how you make sure that the law of
the other country is respected. Do you possibly have an affiliate
organisation in another European country?

4. Do you support the introduction of a standardized European
trustmark?
e If this is the case, how would you see your role?
e [If this is not the case, please explain why?

5. Do your certified online shops sell goods to foreign customers?
Yes/no

If this is the case, to foreigners from which countries?
e European Union

*  Worldwide

e QOther:

6. Which criteria do shops have to meet in order to be awarded
your trustmark?

7. How is a shop tested before it is awarded your trustmark?
e by checking the shop online
e by visiting the shop at its premises
e anonymous mystery shopping
e other:

8. Do shop owners have to pay if their shops carry your trustmark
and if this is the case which fees do you charge?

9. After the first test and the admission of the shop as a certified
shop, how do you know that the criteria you have set up will be
respected in the long run?

e Regular controls

e Unscheduled controls, when a customer complains about
the shop

e Random examination
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10. Are the trustmark’s criteria controlled or recommended by a
superior body? Are there for example guidelines issued by a
competent authority?

e Yes
¢ No

If this is the case, which is the superior body?
11. In which cases can the trustmark be revoked?

12. How can customers become aware of a shop which is certified
with your trustmark?
¢ by spotting your trustmark on the website of an online shop
¢ through a search on your homepage that lists the shops
carrying a trustmark

13. There are also fraudulent trustmarks in the internet. How can
a costumer make sure that a shop carrying your trustmark is
indeed certified by your company?

14. Are all of the services offered by your trustmark free of charge
for the customer? Yes/No

If no, do you charge a fee for special services like for example
a “‘money-back-guarantee” if the good is not delivered?

15. If currently there are no fees for customers, do you consider
asking the customers for a financial participation in the future,
for example to assure particular services? Yes/No

If this is the case, for which services?

16. Do you provide customer support in case there is a problem
with an online order from one of your certified shops

17. If yes, in which cases do you provide customer support:

e goods undelivered despite payment

e withdrawal from the contract, purchase price will not be
paid back

e warranty claims

e online shop cannot be joined (telephone not answered,
emails ignored etc..)

e customer and online shop disagree on the legal situation

e other:

How do you assist the customers in those cases?
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18. Which requirements do customers have to meet in order to be
able to benefit from the customer support service?

19. How can customers contact you when they have a problem with
one of your certified online shops?

e telephone
e e-Mail
e contact form on your homepage
e mail
e fax
e in person
20. How can customers from abroad contact you?
e telephone
e e-Mail
e contact form on your homepage
e mail
e fax
* in person

In which language is the customer service available for
customers abroad?

e German
e English
¢ French
e Other

21. If necessary do you forward the case to an appropriate
alternative dispute resolution body or would you like to do so?

22. Statistics: How many complaints do you receive every year?
Which is the percentage of complaints with regard to the total
amount of sales of all of your certified online shops? How many
complaints can you resolve successfully? How do you define a
successful complaint resolution?

23. May shop owners of your certified online shops contact you
when they encounter a problem with a customer? For example,
if a customer did not pay a good that was ordered and delivered.
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XXVIII. Europaweit einheitliche Mindestkriterien fiir

Giitesiegel

Bei der Einfilhrung eines EU-weit einheitlicher Standards fiir
Giitesiegel fiir den Online-Handel wéaren aus Sicht des Zentrums fiir
Europaischen Verbraucherschutz e.V. folgende Kriterien besonders

hilfreich:
1. Qualitat
2. Transparenz
3. Schutz vor unautorisiert verwendeten Siegeln
4. RegelmaBige Uberpriifung der Shops durch den

Giitesiegelanhieter
5. Sanktionen
6. Kundenservice

Optionale Kriterien, die wiinschenswert in Hinblick auf ein
hohes Verbraucherschutzniveau waren:
7. Garantieleistungen des Giitesiegelanbieters
8. Zusammenarheit mit Schlichtungsstellen
9. Uberpriifung von Solvenz und der Gegebenheiten vor Ort
10. Mehrsprachige Informationen und Mitarbeiter

Wichtig ist nicht nur, nach welchen MaBstaben ein
Gitesiegelanbieter Online-Shops priift und zertifiziert, sondern dass
die Giitesiegelanbieter selbst in einem regelmaBigen Turnus von
einer {ibergeordneten Stelle gepriift werden, um sicherzustellen,
dass ein im Sinne der vorgenannten Kriterien , gutes" Giitesiegel
auch dauerhaft ein solches bleibt. Um Verbrauchern den Uberblick
gerade auchineinem grenziiberschreitenden Kontext zu erleichtern,
sollte weiterhin eine Internetplattform auf europdischer Ebene
geschaffen werden, die samtliche dieser gepriiften Siegel auflistet.
Ideal wéare auch, wenn der Verbraucher von dort aus direkt zu den
Shops finden kénnte, die bei den jeweiligen Siegeln zertifiziert sind.

Die Kriterien im Einzelnen:
1. Qualitat

Inhaltlich sollten die Priifkriterien des Giitesiegelanbieters
selbstverstandlich die gesetzlichen Anforderungen fiir den Online-

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

60 e ANHANG ®



Handel umfassen (Impressumspflichten, Widerrufsbelehrung,
Preisangaben, korrekte AGB, Datenschutzbestimmungen usw.).
Dariiber hinausgehende Priifkriterien und/oder Mehrleistungen
sind jedoch fiir Verbraucher wiinschenswert.

2.Transparenz

Die Giitesiegelbetreiber sollten die Kriterien, nach denen sie
Shops priifen, in leicht verstandlicher Sprache und in einfach
zuganglicher Weise veroffentlichen, etwa durch einen Link direkt
von der Startseite des Giitesiegels. Dieser sollte zu einem Text
filhren, dem eine EU-weit einheitliche Darstellungsweise zugrunde
liegt, um eine bessere Vergleichbarkeit der Siegel zu ermdglichen.
Denkbar wére etwa eine einheitlich gestaltete Tabelle, die die
gebotenen Leistungen stichwortartig in einer vorgegebenen
Reihenfolge checklistenartig darstellt. Aus dieser Ubersicht sollte
auch ausdriicklich hervorgehen, ob die Qualitatskriterien iiber den
gesetzlichen Standard hinausgehen oder ob die Kriterien lediglich
den gesetzlichen Kriterien entsprechen.

3. Schutz vor unautorisiert verwendeten Siegeln

Verbraucher sollten sich auf einfache Weise von der Echtheit des
Giitesiegels iiberzeugen konnen, das auf der Seite eines Online-
Shops zu sehen ist, denn das grafische Element des Siegels
lasst sich leicht kopieren und unberechtigterweise verwenden.
Am besten lasst sich dies dadurch erreichen, dass ein Klick auf
das Giitesiegellogo auf der Seite des Online-Shops zu einem
Zertifikat auf der Internetseite des Giitesiegelanbieters fiihrt. So
wird dies bereits liberwiegend von deutschen und europaischen
Giitesiegelanbietern gehandhabt. Dieses Zertifikat sollte in
technischer Hinsicht sicheren Schutz vor Manipulation bieten.

4. RegelmaBige Uberpriifung der Shops durch den
Giitesiegelanhieter

Die Shops miissen durch die Giitesiegelanbieter regelmalig
auf Einhaltung der Kriterien iiberpriift werden. Eine jahrliche
Uberpriifung ist sinnvoll und wird auch bei den meisten hier
gepriiften Giitesiegelanbietern durchgefiihrt; auBerordentliche
Priifungen solltenanlassbezogen, z.B. bei vermehrten Beschwerden,
durchgefiihrt werden.
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5. Sanktionen

VerstoBe der Shops gegen die Kriterien oder andere Mangel
der Shops sollten durch den Giitesiegelbetreiber sanktioniert
werden konnen, etwa durch den Entzug des Siegels. Andere
SanktionsmaBnahmen wie Geldstrafen kdnnen ebenfalls in
Betracht gezogen werden.

6. Kundenservice

Der Giitesiegelanbieter sollte dem Verbraucher als zusatzlicher
Ansprechpartner dienen und bei Streitigkeiten zwischen
Shopbetreiber und Verbraucher aktiv vermitteln. Das Giitesiegel
sollte eine neutrale Rolle einnehmen.

Optionale Kriterien
7. Garantieleistungen des Giitesiegelanbieters

Wie unter Ziffer 6 gefordert ist der Kundenservice ein
unverzichtbares Qualitatskriterium fiir Giitesiegel. Dariiber hinaus
ware es filr Verbraucher vertrauensstiftend, wenn sich ein solcher
Kundenservice in berechtigten Beschwerdefallen nicht nur fiir
eine Losung auf Héandlerseite einsetzt, sondern auch im Falle
eines Scheiterns Lésungen anbietet, etwa durch eine Geld-zuriick-
Garantie des Giitesiegelanbieters. Wenn die Giitesiegelanbieter
solche Zusatzleistungen nicht anbieten, sollte dies ebenso deutlich
kommuniziert werden miissen.

8. Zusammenarheit mit Schlichtungsstellen

Bereits heute gibt es Giitesiegelanbieter, die systematisch mit
Schlichtungsstellen zusammenarbeiten, etwa in der Weise, dass
sich jeder zertifizierte Shop bei Streitigkeiten mit Kunden einer
Schlichtungsstelle unterwerfen muss. Dies sollte dann der Fall
sein, wenn der Kundenservice des Giitesiegelanbieters selbst keine
Abhilfe schaffen kann.

9. Uberpriifung von Solvenz und der Gegebenheiten vor Ort

Eine Internetseite einzurichten und einen Online-Shop zu starten
ist vergleichsweise einfach. Zu Problemen kann es kommen,
wenn der Shop wirtschaftlich oder organisatorisch nicht in der
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Lage ist, Bestellungen abzuwickeln. Vorteilhaft fiir Verbraucher
wadre, wenn Shops zumindest stichprobenartig unter praktischen
Gesichtspunkten getestet wiirden. Dazu kénnte auch eine Priifung
der Betriebsablaufe direkt vor Ort beim Shop gehéren.

Gegen eine Insolvenz des Online-Shops kdénnen sich die
Verbraucher bei den meisten Giitesiegeln nicht absichern. Ein
solcher freiwilliger Insolvenzschutz durch den Giitesiegelanbieter
kann hier Abhilfe schaffen. Dies kann inshesondere dann sinnvoll
sein, wenn Verbraucher Waren in hdherem Wert bestellen und
vorab bezahlen.

10. Mehrsprachige Informationen und Mitarbeiter

Die Giitesiegelanbieter sollten mehrsprachige Informationen iiber
das Giitesiegel auf ihrer Homepage zur Verfiigung stellen, zum
Beispiel eine Kurzzusammenfassung iiber die Leistungen und
Kriterien auf Englisch. Jede weitere Sprache ware vorteilhaft. Auch
die Mitarbeiter im Kundenservice des Giitesiegels sollten Englisch
und daneben moglichst noch weitere Sprachen beherrschen, um auf
Kunden aus anderen Staaten eingehen zu kénnen.
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Centre Européen de la Gonsommation
Zentrum fUr E=uropdischen Verbraucherschutz e.V.

WWWw.CecC-zev.eu

Kehl/StraBburg
Eine Adresse fiir zwei Lander

ZENTRUM FUR EUROPAISCHEN
VERBRAUCHERSCHUTZ e.V.
WWW.cec-zev.eu

Bahnhofsplatz 3
77694 Kehl
Tel: 07851 991 48 0
Fax: 07851 991 48 11
E-Mail: info@cec-zev.eu

Offnungszeiten:
Dienstag bis Donnerstag
9.00 bis 12.00
und
13.00 bis 17.00 Uhr

Impressum: © Zentrum fiir Europdischen Verbraucherschutz e.V.
Fiir die Richtigkeit der in dieser Studie enthaltenen Angaben kdnnen wir trotz sorgfaltiger Priifung keine Gewahr iiber-
nehmen. Die Angaben beruhen allein auf den Antworten der Giitesiegelanbieter.

Stand dieser Informationen: Juni 2011, aktualisiert Juli 2012




