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»Einfach, Schnell, Sicher“ im Internet bezahlen Das verspricht zumindest die Werbung von
eBay-Tochterunternehmen PayPal.. Bei Transaktionen bis 1000 Euro, seien Kéaufer und Verkau-
fer durch vielfaltige Garantieleistungen geschiitzt. Tatsachlich aber haufen sich die Beschwer-
den von Kéaufern und Verkaufern, die anstelle des versprochenen Schutzes jede Menge Arger
erhielten und teilweise auch lhr Geld verloren.

PayPal funktioniert wie ein Treuhandkonto. Der Kaufer zahlt den Kaufpreis bei PayPal ein oder Iasst ihn
durch PayPal von seiner Kreditkarte abbuchen. PayPal leitet das Geld dann an den Verkaufer weiter.
Diese Transaktion soll nicht nur schnell sein, sondern von allem sicher. Falls keine oder falsche Ware
geliefert wird, erhalt der Kaufer von PayPal sein Geld zurlick. Der Verkaufer soll dagegen abgesichert
sein, dass ein Kaufer nach Erhalt der Ware die Uberweisung wieder riickgangig macht. Dafiir verlangt
PayPal vom Verkaufer eine Geblhr zwischen 0,9 und 3,9 Prozent des Umsatzes. Was einfach und
sicher klingt sorgt in der Praxis aber haufig fir monatelangen Stress — und viele Kunden beschweren
sich, dass ihr Geld am Ende trotzdem auf Nimmerwiedersehen verschwindet.

Kéauferschutz mit Hindernissen

Nicole Hengels ersteigerte bei eBay einen Trainingsanzug der Nobelmarke ,Juicy-Couture’. Sie hatte
sich schon friher Produkte dieses Herstellers aus den USA schicken lassen, dort kosten Sie nur ein
Drittel des in Deutschland verlangten Preises. Dann konnte sie auf eBay den Trainingsanzug fir giins-
tige 55 Euro von einem englischen Verkaufer ersteigern- inklusive Versand. Um auf der sicheren Seite
zu sein, bezahlte sie mit PayPal. Zehn Tage spater kam die Ware — und entpuppte sich als Plagiat bil-
ligster Machart: Der Stoff stank, war diinn und schlecht vernaht. Osen waren ausgerissen, der Druck
ausgefranst. Nicole Hengels war froh, durch PayPal vor Betrug geschltzt zu sein, wandte sich an den
PayPal. Der Bezahldienst antwortete sie mlisse das Plagiat auf eigene Kosten an den Absender zu-
rickschicken, auBerdem kénne der volle Kaufpreis nicht erstattet werden. Die K&uferin war veréargert.
Zum einen hatte sie begriindete Angst, der Versand gefélschter Markenartikel kénne ihr juristischen
Arger bringen. Und wozu solle dieses Risiko auch noch auf eigene Kosten eingehen, wenn ihr ohnehin
der Kaufpreis nicht zurlickerstattet werden soll? Sie rief die gebuhrenpflichtigen PayPal Hotline an. Dort
lieB eine Computerstimme sie dutzende von Fragen beantworten — und als dann doch ein Mensch an
der Strippe war, behauptete der, Kaufe von eBay-England seien ohnehin vom Kauferschutz ausge-
schlossen. Als Nicole Hengels (zu recht) darauf beharrte, die Ware kdme zwar aus England, ware aber
bei eBay-Deutschland ersteigert worden, stellte der PayPal Mitarbeiter sich stur. Ein versprochener
Ruickruf fand nie statt. Stattdessen folgte eine Mail von eBay England.: Der Verkaufer der gefalschten
Ware, war inzwischen von eBay gesperrt worden — offenbar hatte man bemerkt, dass es sich um einen
Betrliger handelte — sie sollte den Kaufpreis bitte nicht Gberweisen, falls sie es schon getan hatte, solle
sie - bei Bezahlung mit Moneygram oder anderen Zahlungsdienstleistern - die Zahlung zurlickbuchen
lassen. Vom eBay eigenen Bezahlsystem PayPal: Kein Wort. Die verargerte Kundin wandte sich an
PLUSMINUS, kindigte das auch im eBay Mitgliederforum an — und nachdem PLUSMINUS sich bei
PayPal eingeschaltet hatte, erhielt Nicole Hengels eine (absenderlose!) Mail, PayPal kénne ihr doch
Kéuferschutz gewéhren. Plusminus wurde mitgeteilt, es héatte sich um ein bedauerliches Versagen ei-
nes einzelnen Mitarbeiters gehandelt. Vier weitere Tage spater folgte noch eine Mail (diesmal wieder
mit Absender): sie kénne den Kauferschutz aber nur bekommen, wenn Sie innerhalb von 10 Tagen ein
schriftliches Gutachten einreicht, aus dem Zweifelsfrei hervorgeht, dass es sich bei der gelieferten Ware
um eine Félschung handelt. Falls diese Bestatigung nicht bis zum 14. 8 vorlage, wirde endgliltig gegen
Sie entschieden. Dumm nur: Die Marke JuicyCouture wird Deutschlandweit nur von ausgewahlten
Edelboutiquen vertrieben. Am nachsten freien Tag, finf Tage vor Ablauf der Frist fuhr die Kauferin 120
Kilometer nach Hamburg. Ein Verkaufer des dortigen Bekleidungshaus UNGER bestéatigte mindlich (im
Beisein von PLUSMINUS), dass es sich um eine Falschung handelt. Eine schriftliche Bestatigung kén-
ne aber erst am nachsten Tag im Blro geschrieben und ihr per Post geschickt werden. Sie kam leider
erst nach Ablauf der von PayPal gesetzten Frist. Ob Nicole Hengels trotzdem Kéauferschutz erhélt , war
bis zur Sendung nicht klar.

Verkaufer mit gesperrten Konten

Ganz andere Probleme werden von vielen Verk&ufern berichtet. Zum Beispiel ComCept, GmbH, die mit
Telefonanlagen handelt und einen Teil des Geschéfts per eBay und mit PayPal abwickelt. Aus heiterem
Himmel erhielt sie eine Mail, der Umsatz habe eine kritische Grenze (berschritten, man solle innerhalb
von 10 Tagen bitte verschiedene Dokumente einreichen, mit denen die Seriositat des Verkaufers ber-



prift werden solle. Kein Kaufer hatte sich jemals Uber Firma ComCept beschwert. Trotzdem schickte
der Geschéftsfihrer das Gewlnschte an PayPal, wunderte sich aber sehr, als nach Ablauf der Frist
trotzdem sein Guthaben auf dem PayPal Konto gesperrt war. Auf Nachfrage erfuhr er, Die Firmendaten
seien zwar in Ordnung, sein privater Personalausweis aber abgelaufen. Das Guthaben der Firma kénne
erst freigegeben werden, wenn ein gultiger Personalausweis vorliegt. PayPal meint dazu: Das sei doch
ganz normal, zum Schutz der Kaufer miisse PayPal halt sorgfaltig prifen. Allerdings war der abgelaufe-
ne Personalausweis des Geschéftsflhrers nur der Anfang einer monatelangen Odyssee. Weil ein
neuer Ausweis kurzfristig nicht zu bekommen war, besorgte er sich beim Einwohnermeldeamt einen
provisorischen Personalausweis und schickte eine Kopie an PayPal. das Konto blieb trotzdem gespertt.
Auf erneute Nachfrage erfuhr er den Grund. Seine Privatadresse hatte sich geadndert und wére bei
PayPal noch nicht registriert. Wieder sollte er Kopien neue Dokumente einreichen. Bestétigung des
Einwohnermeldeamtes, Kreditkartenausziige, Handelsregisterausziige seiner Firma - weil manches
angeblich nicht lesbar war viele male. So blieb das Konto monatelang gesperrt - PayPal behielt das
Guthaben der Firma ein. Axel Groning, ein Unternehmensberater, der sich auf Internethandel speziali-
siert hat und eine Newsletter fiir eBay-Kunden herausgibt, kennt noch schlimmere Falle. Teilweise hat
PayPal Guthaben von Gber 30.000 Euro bis zu sechs Monaten lang einbehalten — dafir reicht schon die
Begriindung, es kdnnten ja noch Beschwerden von Kéaufern eingehen. Doch es kann fir Verkaufer noch
schlimmer kommen:

Geld Weg, Ware weg

Besonders schlimm traf es Jochen Kolbe. Er verkaufte tGber eBay und PayPal ein Notebook nach Ame-
rika und konnte das Geld auch vom PayPal-Konto abheben — doch fiinf Monate spater fordert PayPal
den Kaufpreis plétzlich zuriick! Droht sogar mit Anwalt und Mahnverfahren. In einer langen Telefon- und
mail- Odyssee, erfahrt er, dass der amerikanische Kaufer PayPal mit einer fremden Kreditkarte bezahlt
haben soll. Der Kreditkarten-Inhaber und PayPal-Konten-Inhaber hat angegeben, es wéare eine nicht-
autorisierte Zahlung gewesen, also jemand hatte sich in seinen Account eingeloggt und das Notebook
damit bezahlt. HeiBt: fir den Verk&ufer nun: Notebook weg und Geld weg. Wodurch der vermeintliche
Kaufer aber bewiesen haben soll, dass er das Notebook nie erhalten hat und seine Kreditkarte von ei-
nem Fremden missbraucht worden ist, hat Jochen Kolbe nie erfahren. Merkwirdig ist vor allem eines:
Um Kreditkartenbetrug zu erschweren, muss ein Verkaufer laut PayPal Bedingungen die Ware an die
Adresse versende, mit der der Kaufer (und Inhaber einer Kreditkarte) sich bei PayPal registriert hat.
Jochen Kolbe kannte diese Klausel und schwért, er habe genau das getan. Zum Beweis hatte er sogar
das Paket und den Adressaufkleber fotografiert. Doch mittlerweile, Monate nach dem Kauf, ist der Kau-
fer unter einer anderen Adresse bei PayPal registriert. Name, StraBe, Hausnummer und Bundesstaat
stimmen Uberein, nur Postleitzahl und Ortsnamen sind anders. Ob Jochen Kolbe etwas falsches be-
hauptet oder die Adresse vom Kaufer nachtraglich geadndert wurde, ist fir uns nicht nachvollziehbar.
Allerdings Die jetzt bei PayPal registrierte Adresse des Kaufers existiert in den USA Uberhaupt nicht
und kann auf keinen Fall zu einer giltigen Kreditkarte gehéren. PayPal erklart allerdings, das sei voll-
kommen egal. Bei Auslandsgeschéften liegt jegliches Risiko ohnehin beim Verkaufer. Auch dann, wenn
PayPal selbst sich vom Kéaufer eine gefélschte oder geklaute Kreditkarte unterjubeln lasst. PayPal findet
das normal. Jochen Kolbe hétte halt die Geschéftsbedingungen grindlich lesen sollen. Nachdem
PLUSMINUS in dieser Angelegenheit mit PayPal in Kontakt trat, wurden allerdings neue Geschaftsbe-
dingungen angekiindigt, laut denen ab 1. September auch Auslandsgeschéafte geschiitzt seien. Ob aber
Betrug vorliegt oder eine Kreditkartenabbuchung zu Recht erfolgte, entscheidet PayPal auch kinftig
selbst. Und zwar ohne den Betroffenen Uber Details zu informieren.

Der eBay Geschaftsfiihrer traut seinem eigenen System nicht.

Pikantes Detail: der jetzige eBay- und langjahrige PayPal- Geschaftsfihrer Frerk-Malte Feller scheint
die Schwachen seines Systems zu kennen. Auch er versteigert in eBay! Er hat aber fir die Zahlung mit
PayPal sehr spezielle Klauseln eingebaut. “Bei PayPal-Zahlung benétige ich ...beidseitige Kopien lhres
Personalausweises und lhrer Kreditkarte ...Der Hintergrund ist, dass PayPal Verk&ufer nur so vor unbe-
rechtigten Rtickbuchungen schitzt.“ Die von ihm verlangen Kopien beinhalten alles, was ein Kreditkar-
tenbetriiger brauchte um die Kreditkarte des Kaufers zu nutzen. Doch nur damit hélt der eBay-
Geschaftsfihrer sein System fir sicher. Von PayPal dazu: kein Kommentar: Aber wehe, andere eBay-
Kunden verlangen sie auch. eBay-Experte Axel Gronen erklart: ,Wer diese Klausel kopiert hat und in
seinen eigenen Angeboten verwendet hat, bekam die  Angebote geléscht. Also eBay hat in dem einen
Fall das zugelassen, beim eBay Geschéftsfiihrer, aber wenn jemand anders die Klausel verwendet, ist
sie auf einmal nicht zuléassig"

PayPal — das sichere Bezahlsystem ? Die Antwort liegt im Kleingedruckten. Nach vielen Klicks erfahrt
man: Einen Rechtsanspruch auf den versprochenen Schutz hat niemand: Den gibt es nur aus KULANZ!



Durch die gewiinschten’ Tipps fiir PayPal Nutzer’ werde ich doch langer als zwei Seiten, aber irgendwie
geht es mal wieder nicht anders, schlieBlich soll der Text ja alle (eventuell auch juristisch wichtigen) Details
enthalten, die im Film keinen Platz mehr gefunden haben — und der Zuschauer soll beim Lesen ja nicht nur
erfahren, was er aus dem Film ohnehin schon weiB. Allerdings kann man die Lange ja nutzen um zusétzli-
che heiBbegehrte Klicks fir die Plusminus-Seite zu erzeugen und die Tipps als eigenstindigen, zusétzli-
chen Text verlinken. Ich gebe zu, das bedeutet fiir Ludger ein paar Minuten mehr Arbeit — aber wie gesagt.
Es erzeugt jede Menge zusatzlicher Klicks !

Tipps fur PayPal-Nutzer

Zunéchst einmal: lesen Sie das ,Kleingedruckte’ auf der PayPal-Homepage griindlich durch,
auch wenn sie dafiir viele Klicks brauchen und dutzende von Seiten lesen miissen. Nur wenn
man alle Details kennt und sich wirklich daran halt, verspricht PayPal Schutz .

Besonders wichtig:

Abgedeckt sind nur Transaktionen, die bei EABY. Deutschland, Osterreich oder der Schweiz ersteigert
wurden. Bei Transaktionen Uber eBay in anderen Léndern gibt es auch dann keinerlei Schutz, wenn die
Ware per PayPal bezahlt wurde.

Die Ware muss mit einem Paketdienstleister verschickt werden. Persénliche Abholung oder &hnliches
sind tabu. Der Handel mit Autos oder rein elektronisch versandte Daten (Texte/Musik etc.) ist grund-
sétzlich nicht geschutzt.

Seien Sie sich jederzeit bewusst, das PayPal alle Schutzleistung nur ,aus Kulanz‘ gewahrt und Sie die-
se Leistungen im Streitfall niemals einklagen kénnen.

Speziell fiir Kaufer:

- Falls ein leeres Paket ankommt oder defekte bzw. falsche Ware geliefert wird, muss es dafir einen
Zeugen geben, der dies schriftlich bestatigt und sich fir Nachfragen von PayPal bereit halt. Offnen Sie
ein Paket daher niemals alleine und suchen Sie bei Mangeln am Produkt einen Fachhandler, der diese
Méngel schriftlich bestatigt. Wenn man von einem gewerblichen Handler gekauft hat, ist es grundsatz-
lich einfacher, die Ware entsprechend der gesetzlichen Gewahrleistung zurlickzusenden als den Pay-
Pal K&uferschutz in Anspruch zu nehmen.

- Pro Transaktion ist nur ein Antrag auf Kauferschutz mdéglich: Beantragen Sie den PayPal-
Ké&uferschutz wegen nicht geliefert Ware niemals zu frih: Wenn dann wenig spater fehlerhafte Ware
ankommt, wird im ersten Beschwerdegrund gegen Sie entschieden, eine zweite Beschwerde (wegen
fehlerhafter Ware) ist dann definitiv ausgeschlossen.

Speziell fiir Verkaufer:

- Die Versandmethode muss einen Nachweis erlauben, dass die Ware wirklich angekommen ist (Ein-
schreiben oder Paketversand mit Internet-Tracking). Die Ware muss ausdriicklich an die bei PayPal
hinterlegte Adresse des Kunden versandt werden. Falls der K&ufer bei eBay eine andere Adresse an-
gegeben hat, muss diese ignoriert werden.

- PayPal schitzt zwar ab September auch im internationalen Geschéft vor betrligerischen Rickbuchun-
gen einer Zahlung. Ob der Kaufer seine Zahlung aber berechtigterweise zurlickgebucht hat, entschei-
den alleine PayPal und z.B. das jeweilige Kreditkartenunternehmen. Der Verkaufer erhalt von PayPal
keinerlei Information, warum etwa eine nachtragliche Stornierung der Kreditkartenzahlung als berech-
tigt angesehen wurde. Ein direktes Kreditkartengeschéft oder eine Einzugsermachtigung bietet sehr viel
mehr Sicherheit, Beides wird von eBay aber nicht zugelassen..



