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Presse og Information Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. mod Amazon EU Sarl

En platform for e-handel som Amazon er ikke forpligtet til i alle tilfeelde at stille et
telefonnummer til radighed for forbrugeren inden indgaelsen af en aftale

Den er imidlertid forpligtet til at stille et kommunikationsmiddel til radighed for forbrugeren, der gar
det muligt for den pageeldende at kontakte den hurtigt og kommunikere effektivt med den

Selskabet Amazon EU udbyder onlinesalg af forskellige varer udelukkende ved hjeelp af et
websted, bl.a. i Tyskland via webstedet www.amazon.de. Selskabet blev sagsggt ved de tyske
domstole af Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbraucherverbande,
Verbraucherzentrale Bundesverband e. V. (forbundssammenslutning af forbrugerforeninger,
herefter »Bundesverband«). Bundesverband nedlagde pastand om, at det blev fastslaet, at
Amazon ikke overholdt sin lovpligtige forpligtelse til at give forbrugeren effektive midler til at
kontakte selskabet, idet det ikke pa en klar og forstaelig made oplyste forbrugerne om sit
telefonnummer og sit telefaxnummer. Bundesverband heevdede, at Amazons opringningstjeneste
ikke opfyldte oplysningskravene, da forbrugeren skulle igennem flere skridt for at komme i kontakt
med en repraesentant for selskabet. | tysk ret palaegges den erhvervsdrivende saledes under
alle omsteendigheder at oplyse forbrugeren om sit telefonnummer inden indgaelse af aftaler
om fjernsalg eller af aftaler, der indgas uden for fast forretningssted.

Bundesgerichtshof (forbundsdomstol, Tyskland), der i denne sammenheeng er forelagt en tvist til
afggrelse i sidste instans, har adspurgt Domstolen, om direktivet om forbrugerbeskyttelse * er til
hinder for en sadan national lovgivning, og om den erhvervsdrivende er forpligtet til at oprette en
telefon- eller telefaxforbindelse eller en ny e-mail-konto, sa forbrugerne kan kontakte den
pageeldende. Bundesgerichtshof ansker ligeledes oplyst, om en erhvervsdrivende som Amazon
kan anvende andre kommunikationsmidler sdsom internet-chat eller et system med opringning til
forbrugeren.

Domstolen besvarer i sin dom af i dag spgrgsmalet med, at direktivet er til hinder for en sadan
lovgivning, idet Domstolen fremheever, at dette direktiv ikke forpligter den erhvervsdrivende til
at oprette en telefon- eller telefaxforbindelse eller en ny e-mailadresse, sa forbrugerne kan
kontakte den pageeldende under alle omsteendigheder, og at dette direktiv kun paleegger en pligt til
at oplyse telefon- og telefaxnummer og e-mailadresse i det tilfeelde, hvor den erhvervsdrivende
allerede har disse midler til at kommunikere med forbrugerne. Domstolen fastslar samtidigt, at
direktivet palaegger den erhvervsdrivende at stille et kommunikationsmiddel til radighed for
forbrugeren, der sikrer en direkte og effektiv kommunikation, og at den erhvervsdrivende
kan anvende andre kommunikationsmidler end dem, der er fastsat i dette direktiv, for at
opfylde disse krav.

Domstolen konstaterer, at direktivet har til formal at sikre et hgjt beskyttelsesniveau for
forbrugerne ved at garantere deres oplysning og deres sikkerhed i transaktioner med
erhvervsdrivende. Med henblik herpa har forbrugerens mulighed for at kontakte den
erhvervsdrivende hurtigt og kommunikere effektivt med vedkommende afggrende betydning for
sikringen og den effektive gennemfarelse af forbrugerrettighederne og navnlig fortrydelsesretten.

! Europa-Parlamentets og Radets direktiv 2011/83/EU af 25.10.2011 om forbrugerrettigheder, om aendring af Radets
direktiv 93/13/E@F og Europa-Parlamentets og Radets direktiv 1999/44/EF samt om opheevelse af Radets direktiv
85/577/E@F og Europa-Parlamentets og Radets direktiv 97/7/EF (EUT 2011, L 304, s. 64).
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Der skal dog sikres en rimelig balance mellem et hgjt forbrugerbeskyttelsesniveau og
virksomhedernes konkurrenceevne, saledes som det fremgar af dette direktiv, samtidig med, at
den erhvervsdrivendes frihed til at oprette og drive egen virksomhed som omhandlet i Den
Europaeiske Unions charter om grundleeggende rettigheder respekteres.

Domstolen finder, at en ubetinget forpligtelse for den erhvervsdrivende til under alle
omsteendigheder at stille et telefonnummer til radighed for forbrugeren eller til at oprette en telefon-
eller telefaxforbindelse eller en ny e-mailadresse, sa forbrugerne kan kontakte den
erhvervsdrivende, fremstar som uforholdsmeessig. Hvad angar betydningen af udtrykket
»eventuelle«, der er indeholdt i direktivet, med henvisning til tre almindelige midler til
kommunikation mellem forbrugeren og den erhvervsdrivende (telefon, telefax og e-mail), og til
trods for forskellene i sprogversionerne, finder Domstolen, at dette udtryk omhandler det tilfeelde,
hvor den erhvervsdrivende har sadant middel og stiller det til radighed for forbrugerne

Direktivet er desuden ikke til er til hinder for, at den erhvervsdrivende oplyser om andre
kommunikationsmidler (sasom online-kontaktformular, internet-chat eller et system med
opringning), for sa vidt som disse midler gar en direkte og effektiv kommunikation mellem
forbrugeren og den erhvervsdrivende mulig, hvilket forudseetter, at oplysningerne vedrgrende disse
midler er tilgeengelige for forbrugeren pa klar og forstaelig vis.

Domstolen bemeerker, at det tilkommer de nationale domstole at bedemme, om de
kommunikationsmidler, som den erhvervsdrivende stiller til radighed for forbrugeren,
seetter denne forbruger i stand til at kontakte den erhvervsdrivende hurtigt og kommunikere
effektivt med vedkommende, og om oplysningerne vedrgrende disse kommunikationsmidler er
tilgeengelige pa klar og forstaelig vis. Hvad det sidstneevnte angar bemaerker Domstolen, at den
omstaendighed, at et telefonnummer farst bliver tilgeengeligt efter en reekke klik pa webstedet, ikke
som sadan indebaerer, at den form, der er anvendt til at give forbrugeren oplysninger, ikke er klar
og forstaelig.

BEMZAERKNING: Gennem en praejudiciel foreleeggelse kan retterne i medlemsstaterne i forbindelse med
retssager, der verserer for dem, forela&egge Domstolen spgrgsmal vedrgrende fortolkningen af EU-retten eller
gyldigheden af en EU-retsakt. Domstolen treeffer ikke afggrelse i den nationale retstvist. Det tilkommer den
nationale ret at afgare sagen i overensstemmelse med Domstolens afgarelse, der pa tilsvarende made er
bindende for andre nationale retter i sager vedrgrende en tilsvarende problemstilling.

Dette er et ikke-officielt dokument til mediernes brug og forpligter ikke Domstolen.
Dommen offentligggres pd webstedet CURIA pa afsigelsesdagen.
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