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Transparenz und Konsumentenschutz beim Essen auf Click
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Noch nie wurde so viel Essen ausgeliefert wie im letzten Jahr. Corona hat den Trend zum
Genuss per Click noch weiter gepusht. Im April 2021 hat die AK Essens-Lieferungen in Wien
getestet. Im Fokus standen Online-Essensbestellungen. Die Auswertung der Produkt- und
Lieferqualitat wurde bereits veroffentlicht (https://wien.arbeiterkammer.at/ser-
vice/presse/AK_Erhebung_Essenslieferungen_im_Corona_Lockdown.pdf).

Erganzend wurden in dieser zweiten Auswertung die Webseiten und Bestellvorgange im Zuge
von 14 Online-Bestellungen im Praxistest bewertet (Transparenz, Aufklarungspflichten, Hand-
habung, Service, Konsumentenrechte, Zahlungsoptionen).
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Die wichtigsten Ergebnisse

= Plattformen nun auch beim Essen per Click dominierend
Trotz bewusster und gezielter Suche nach Seiten von Restaurants, die Essen liefern, lan-
det man in mehr als der Hélfte der Falle auf der Seite eines der zwei in Wien dominieren-
den Lieferdienste Mjam oder Lieferando.

= Mjam und Lieferando bequem, wenn alles gut geht
Die Lieferdienste erleichtern die Suche nach Restaurants, sind intuitiv gut bedienbar (im-
mer gleiche Darstellung), das Angebot ist breit von Pizza und Nudeln Uber asiatisch, me-
xikanisch, indisch oder vegetarisch bis hin zu Burger & Co und Hausmannskost. Bestellen
Uber Lieferdienste ist zeitsparend, aber unter Umsténden datenraubend (zB Kooperation
mit diversen Zahlungsdienstleistern oder Kundenkarten wie J6). Und wenn es zu Proble-
men bei einer Teilleistung kommt, wird ein Troubleshooting schwierig.

= Mehrere Vertragspartner bei Nutzung von Lieferdiensten
Die Lieferdienste tbernehmen unterschiedliche Dienste fir die Restaurants. Den Vertrag
fur die Speisen schliet man mit dem Restaurant. Bei der Lieferung ist beides mdglich
(Lieferdienst oder Restaurant), bei der Zahlung kann noch ein dritter Partner dazu kom-
men (zB Paypal oder Klarna). Je nach Problem muss man sich dann mit verschiedenen
Ansprechpartnerinnen auseinandersetzen. Transparenz diesbeziiglich schafft nur ein ge-
naues Studium der jeweiligen Bedingungen (AGB, Zahlungsbedingungen).

= Pflichtinformationen fir E-Commerce-Geschéfte (berwiegend vorhanden,
Kundentelefon oft nicht
Impressum, AGB und eine (allgemeine) Telefonnummer des Websiten-Betreibers sind in
der Regel vorhanden. Ebenso Datenschutzinformationen. Die Detailliertheit ist unter-
schiedlich. Ein Impressum gab es immer, AGB fehlten in einem Fall und in einem war nur
ein Mustertext online. In knapp einem Drittel der Félle ist die einzige Telefonnummer jene
im Impressum. Bei Mjam ist es nur schwer moglich, telefonisch in Kontakt zu treten (es
gibt aber einen Chat und sehr umfangreiche FAQ).

» Unzulassige Einschrankung der Gewahrleistung

Alle sehen vor, dass Mangel direkt bei Ubernahme beim Fahrer/bei der Fahrerin gerugt
werden mussten. Das ist in der Praxis kaum umsetzbar, da die Produkte verpackt sind
und selbst Fehllieferungen und insbesondere Mangel in der Regel erst beim Auspacken
oder Essen auffallen. Zudem war eine Uberpriifung der Lieferung unter Anwesenheit des
Fahrers im Testzeitraum aus Corona-Schutzgriinden auch nicht zumutbar, da die Uber-
gaben mdoglichst kurz zu halten waren. Die Vorgabe der unmittelbaren Mangelriige ist un-
wirksam. Mangel geltend zu machen ist jedenfalls auch nach Ubernahme noch zulassig
und ware bei versteckten Mangeln wie verdorbenen oder unsicheren Lebensmitteln (zB
Campylobakter oder Salmonellen — Ubelkeit nach Konsum) oder allergischen Reaktionen
aufgrund ungekennzeichneter Allergene ja anders auch gar nicht moglich.

= Oft Registrierung erforderlich
Name, Lieferadresse, Telefonnummer (oder Email) sind fur die Abwicklung der Bestellung
notwendig. In der Hélfte der Falle wird aber auch eine eigene Registrierung verlangt, um



eine Bestellung abwickeln zu kénnen. Hier erkauft man sich Bequemlichkeit (bei der
nachsten Bestellung) mit Daten. Wer das nicht will, kann seine Registrierung nach der
Bestellung wieder I6schen. Diese Mdglichkeit muss vorhanden sein und war im Test auch
immer gegeben.

Bei einem Viertel galt: | wart auf die Bestatigung aber sie kummt ned kummt ned ...
Bei Uber einem Funftel der Bestellungen (22 Prozent) kam keine Bestell- und/oder Annah-
mebestatigung, trotz gesetzlicher Verpflichtung. In diesen Fallen weil3 man erst, dass das
Essen auch tatsachlich kommt, wenn der Lieferant klingelt. Gekommen ist das Essen im-
mer. In zwei Féllen kam die Bestatigung mit grol3er Zeitverzogerung (jeweils 14 Minuten),
hier war lange unklar, ob der Hunger nun bald gestillt wird oder woanders neu bestellt
werden muss.

Nur Bares ist Wahres —aber bei mehr als einem Drittel ist keine Barzahlung maglich
Fir viele Konsumentinnen gilt, dass sie Lieferungen gerne bar bezahlen wollen. Andere
haben keine Kreditkarte oder wollen keinen Zahlungsdienstleister wie Paypal oder Klarna
benutzen. Diese Konsumentinnen haben eine eingeschrankte Auswahl. Im Test war eine
Barzahlung bei Gber einem Drittel der Bestellungen nicht méglich. Alle diese Bestellungen
wurden Uber Lieferdienste abgewickelt (4x Mjam, 1x Lieferando). Im Unterschied dazu
bieten zwei Restaurants, bei denen direkt bestellt wurde, ausschliel3lich Barzahlung. Ideal
sind mehrere Zahlungsoptionen inklusive Barzahlung — das war bei 43 Prozent der Be-
stellungen und damit bei weniger als der Halfte der Fall.

Lieferantenratespiel

Wenn man Uber die Website von Mjam oder Lieferando bestellt, rechnet man in der Regel
auch damit, dass eine in griin (Mjam) oder orange (Lieferando) gekleidete Person die
Ware bringt. Das trat aber in der Hélfte der relevanten Félle nicht (augenscheinlich) auf.
Unabhangig von der Uberraschung bei der Ubergabe spielt es auch fiir etwaige Gewahr-
leistungsanspriche eine Rolle, wer die Lieferdienstleistung erbracht hat und an wen man
sich mit méglichen Preisminderungsanspriichen wenden muss.



Tipps fur Konsumentinnen

= Schauen Sie bei Online-Bestellungen immer ins Impressum und notieren Sie sich die Te-
lefonnummer. Das ermdglicht eine rasche Klarung, falls bei der Lieferung etwas schief-
geht.

= Kontrollieren Sie die Zusammenfassung der Bestellung auf Eingabefehler (zB irrtimlich
falsche Menge). Bevor eine Bestellung abgeschickt werden kann, ist eine Zusammenfas-
sung mit Darstellung aller Kostenposten (auch Rabatte) zwingend vorgesehen.

= Unmittelbar nach Absendung der Bestellung muss eine Bestellbestatigung erfolgen. Bleibt
sie aus, kbnnen Sie nicht sicher sein, dass die Bestellung auch eingegangen ist. Vergeht
zu viel Zeit bis zum Eingang einer Bestellbestatigung (Richtwert: 15 Minuten) erkundigen
Sie sich, ob und wann eine Lieferung erfolgt.

= Nimmt das Restaurant Ihre Bestellung an, sollte auch eine Auftragsbestatigung eingehen.
In vielen Féllen ist die Bestellbestatigung bereits die Auftragsbestatigung (abhéangig vom
Wording). Bestell- und Auftragsbestatigung missen alle wesentlichen Aspekte der Bestel-
lung zusammenfassen. Kontrollieren Sie, ob alle Angaben richtig sind (zB Tippfehler bei
der Adresse). Fallen Ihnen Fehler auf, stellen Sie diese unmittelbar richtig.

= Wenn Sie Uber einen Lieferdienst bestellen (Mjam, Lieferando) und dieser auch die Aus-
lieferung der Speisen Ubernimmt, ist Inr Ansprechpartner flr Probleme mit dem Essen das
Restaurant und fir Probleme bei der Lieferung der Lieferdienst. Meistens jedenfalls, kon-
kret kommt es auf das konkrete Problem an. Hier brauchen Sie im Fall von Problemen
zwei Telefonnummern fir eine rasche Klarung. Bei Bestellung ist nicht immer klar, wer
liefert — das erkennt man oft erst an der Wohnungstur (Outfit von Mjam/Lieferando).

= Kontrollieren Sie bei Ubergabe der Speisen die Rechnung und, ob augenscheinlich das
Richtige und alles Bestellte im Lieferumfang enthalten ist. Ubernehmen Sie die Lieferung
nur, wenn augenscheinlich alles passt.

= Wenn Sie die Lieferung nicht annehmen, weil etwas Falsches geliefert wurde und Barzah-
lung vereinbart ist, missen Sie auch nicht zahlen. Bei unvollstandigen Lieferungen haben
Sie ein Recht auf Preisminderung. Wenn Sie vorab bezahlt haben, urgieren Sie umgehend
eine Rickzahlung (Falschlieferung) oder eine Preisminderung (unvollstandige oder man-
gelhafte Lieferung).

= Ansprechpartner fir Mangelriigen ist in der Regel das Restaurant, auch wenn Sie lber
die Website von Mjam oder Lieferando bestellt haben, es sei denn, der Fehler lag beim
Lieferdienst (zB Speisen sind zu kalt, weil Fahrerinnen nicht den kiirzesten Weg gewahlt
hatten, keine Thermobox, Ubergabe eines ,falschen” Sackerls). Wer verantwortlich ist, ist
in diesen Fallen fir Kundinnen nicht immer erkennbar.

=  Stellt sich erst nach Ubernahme heraus, dass etwas fehlt, Falsches geliefert wurde oder
das Essen Mangel hat, reklamieren Sie sofort per Email. Hat das Essen Mangel, kommt
es darauf an, wer diese verursacht hat. Das ist insbesondere bei zu kalt gelieferten Spei-
sen oder wertgeminderter oder gar bereits verdorbener Ware schwierig (siehe oben).



Die Zahlungsoption Barzahlung erméglicht eine Zug-um-Zug-Handlung. Kommt die Liefe-
rung nicht oder eine Falschlieferung, missen Sie Ihrem Geld nicht nachlaufen. Insbeson-
dere wenn man neue Restaurants ausprobiert, ist man mit Barzahlung oder Bankomat-
zahlung an der Haustir (wird aber selten angeboten) auf der sicheren Seite. Zahlt man
mittels Online-Uberweisung vorab oder mit einem Zahlungsdienst (Klarna, Paypal) ist eine
Ruckbuchung ohne ,Mitarbeit* des Restaurants aussichtslos. Kreditkartenzahlungen kén-
nen zwar einfach beeinsprucht werden, es muss dann aber das Grundgeschéaft geklart
werden, womit man wieder beim Restaurant (oder beim Lieferdienst) landet. Der Vorteil
einer Nicht-Barzahlung ist eine kontaktlose Ubergabe, in Pandemiezeiten ein Plus.

Geben Sie nur die unbedingt notwendigen Daten bekannt und tberlegen Sie sich, ob Sie
einer Kontaktaufnahme fur Marketingzwecke zustimmen wollen. Die Méglichkeit der Be-
stellung darf nicht an eine Zustimmung geknipft sein. Es ist jedenfalls eine aktive Zustim-
mung notwendig (aktives Ankreuzen). Haben Sie der Nutzung |hrer Daten zu Marketing-
zwecken zugestimmt, muss jederzeit auch ein Widerruf moglich sein. Ein Link zur Abmel-
dung in jeder Werbe-Email ist gesetzlich vorgeschrieben.

Den AGB muss aktiv zugestimmt werden, wenn sie Vertragsbestandteil werden sollen.
Das ist meist auch notwendig (und zuldssig), um eine Bestellung abzuschicken. Schauen
Sie die AGB durch, bevor Sie bestellen — vor allem, wenn Sie das erste Mal bei einem
Restaurant bzw auf der Website eines Lieferdienstes bestellen.

Oft ist eine Registrierung mit Email und Passwort fir eine Bestellung nétig. Name, Lie-
feradresse und Telefonnummer (oder Email-Adresse) missen reichen. Notieren Sie sich
Ihre Zugangsdaten. Eine Registrierung erleichtert bei weiteren Bestellungen den Bestell-
vorgang. Eine Loschung der Registrierung muss jederzeit méglich sein. Waren Sie mit der
Leistung nicht zufrieden, l6schen Sie die Registrierung.



Die Erhebung im Detail

Einleitung

Pandemiegewinner Essenslieferdienste

Im letzten Jahr waren die Gastronomie und viele GroRBkiichen (Schulen, Betriebe, Unis) pan-
demiebedingt Gber Monate geschlossen. Essen mussten die Menschen trotzdem. Nicht nur
selber Kochen boomte, auch To-Go-Verkaufe und Essenszustellungen. Letzteres passiert in
Ballungsraumen haufig durch Kooperation von Restaurants mit etablierten Lieferdiensten. In
Wien sind dies derzeit zwei Dienste (Lieferando/Takeway.com, Mjam/Delivery Hero), die an-
dere verdrangt (zB Uber Eats hat in Wien aufgegeben) oder ilbernommen haben (Delivery
Hero hat Mjam und Foodora fusioniert zu Mjam). Die Erl6se des Berliner Unternehmens De-
livery Hero schossen 2020 um 95 Prozent nach oben, die Zahl der Bestellungen hat sich ver-
doppelt2. Seit Sommer 2020 ist Delivery Hero im deutschen Leitindex DAX gelistet. Die Lie-
ferdienste ibernehmen die Darstellung der Restaurants und deren Angebote auf ihrer Home-
page und héaufig auch die Auslieferung. Mittlerweile betreiben die Lieferdienste auch eigene
Kichen (reine Lieferklichen).

Der Vorteil fur die Restaurants in der Zusammenarbeit mit Lieferdiensten ist eine Erhdhung
ihrer Sichtbarkeit und damit eine Erweiterung ihrer potentiellen Kundschaft und das Service
der Lieferung auf fremdes Risiko, haufig kommt auch noch die Zahlungsabwicklung tiber Zah-
lungsdienstleister dazu.

Die Vorteile fiir Konsumentinnen sind die Ubersichtlichkeit der Lieferdienste-Seiten, einfache
Suchmadglichkeiten nach diversen Kriterien (zB Art der Kiiche, Lieferzeit) und oft auch Rabatte
bei haufigerer Nutzung der Homepage oder App. Auch Zeitersparnis ist ein Argument, denn
nach der ersten Bestellung geht jede weitere rasch und einfach mit nur ein paar Clicks und es
stehen — anders als bei einer klassischen Restaurant-Website — viele verschiedene Angebote
zur Verfiigung — von asiatisch, indisch oder mexikanisch tber vegetarisch, Pizza und Burger
bis hin zur Hausmannskost.

In diversen Umfragen gaben immer mindestens 20 Prozent an, dass sie wéhrend Corona
haufiger Essenslieferdienste nutzen.

In dieser Erhebung wurde getestet, wie einfach (oder miihsam) es ist, im Internet Essen zu
bestellen (Webseiten finden, Voraussetzungen fur Bestellung), ob und wenn ja welche Unter-
schiede es zwischen der Bestellung direkt bei einem Restaurant im Vergleich zu einer Bestel-
lung Uber einen Lieferdienst gibt, ob die Websiten (Restaurants und Lieferdienste) die gesetz-
lichen Vorgaben erfiillen, welche Serviceangebote und/oder Einschrankungen auftreten (kon-
nen) und es wurden die Zahlungsoptionen verglichen.

1 ehemals lieferservice.at
2 www.trustami.com/sind-sie-gewinner-oder-verlierer-im-e-commerce-tipps-fuer-einen-herausragen-
den-auftritt/, abgerufen am 31.7.2021
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Gesetzliche Vorgaben fir Online-Essensbestellungen

Die lebensmittelrechtliche und erndhrungswissenschaftliche Analyse wurde bereits publiziert.
In dieser Publikation geht es um konsumentenrechtliche und die Transparenz betreffenden
Aspekte. Es gelten bei Online-Essensbestellungen die Vorgaben zum E-Commerce und die
Regeln fur Verbrauchergeschéafte generell (zB Gewahrleistung).

E-Commerce - Pflichttexte

= Impressum

= AGB

=  Widerrufsbelehrung (greift nicht bei Lebensmitteln)
= Datenschutzerklarung

Impressum

Das Impressum dient der Anbieterkennung. Es muss vollstandige Angaben zum Anbieter und
zur Rechtsform des Unternehmens, eine vollstandige Postanschrift (kein Postfach!) sowie
klare Kontaktinformationen fiir eine schnelle elektronische und unmittelbare Kommunikation
enthalten. Dazu gehdrt jedenfalls eine Telefonnummer (keine Mehrwertdienstenummer!) und
eine Email-Adresse. Falls vorhanden, missen im Impressum auch die Firmenbuchnummer
und die Umsatzsteuer-Identifikationsnummer aufgefihrt werden. Jeder Online-Shop braucht
aulRerdem einen Link auf eine Plattform zur Online-Streitbeilegung. Da dieser Hinweis leicht
zuganglich sein muss, ist er meist im Impressum vorhanden (eventuell auch nur in den AGB).
Erganzend muss jeder Online-Handler auch dariber informieren, ob er freiwillig an einem
Streitbeilegungsverfahren teilnimmt oder, ob er zur Teilnahme gesetzlich verpflichtet ist. Res-
taurants, die Essen liefern, sind nicht dazu verpflichtet.

Allgemeine Geschaftsbedingungen (AGB)

In den Allgemeinen Geschéftsbedingungen (AGB) werden Kundinnen dariiber informiert, wie
der Vertragsschluss erfolgt, wie bezahlt werden kann, wie und wann geliefert wird und dass
Gewabhrleistungs- und Widerrufsrechte bestehen (Lebensmittel sind vom Widerrufsrecht aus-
genommen). Auf all diese Informationen missen Anbieter bei Vertragsschluss ausdrucklich
hinweisen. AGB werden nur dann Vertragsinhalt, wenn ein deutlicher und unmissverstandli-
cher Hinweis auf deren Geltung und eine Zustimmung im Zuge der Bestellung erfolgt ist. Sie
missen jederzeit abruf- bzw speicherbar zur Verfligung stehen.

Datenschutzerklarung

Ein Pflichtbestandteil eines Online-Shops ist eine Datenschutzerklarung. Besucherlnnen und
Kundinnen muissen daruber aufgeklarte werden, welche Daten beim Besuch des Online-
Shops und beim Abschlie3en eines Vertrags von ihnen erhoben und wie diese verarbeitet
werden. Dabei geht es nicht nur um Daten, die der Anbieter selber speichert, sondern auch
um Informationen, die der Provider der Kundinnen erhebt oder die etwa beim Einsatz von
Social-Media-Plugins von den jeweils eingebundenen Anbietern erfasst werden.

Alle Texte missen fir Kundinnen jederzeit gut auffindbar sein. Ideal ist, wenn sie im Header
oder Footer-Bereich der Webseite vorhanden sind und so von jeder (Sub)Seite aus aufgerufen
werden kdnnen.



Weitere Vorgaben

Preisangaben

Die Preise bei den Produkten sind inklusive Mehrwertsteuer anzugeben. Fallen Lieferkosten
an, muss darauf hingewiesen werden, ebenso wie auf Mindestbestellwerte. Hier reicht auch
ein Verweis oder eine allgemeine Information auf der Eingangsseite. Spatestens aber im Wa-
renkorb, bevor die Bestellung abgeschickt werden kann, missen alle zusatzliche Kosten oder
auch Rabatte als solche klar ausgewiesen werden und ein Endpreis angegeben werden.

Informationen zum Liefertermin

Die Produktdarstellung muss Kundinnen grundsatzlich Gber den Termin informieren, bis zu
dem die Ware geliefert wird, und zwar moglichst konkret. Das gilt grundséatzlich auch fir On-
line-Bestellungen von Speisen.

Bestellibersichtsseite und Buttenpflicht

Waéhrend des Bestellprozesses sind alle Informationen so transparent wie mdglich zu kommu-
nizieren. Auf der Bestellibersichtsseite (letzten Seite des Checkouts, auf der Kundinnen die
Bestellung verbindlich abschicken), missen folgende Informationen ,klar und verstandlich in
hervorgehobener Weise* zusammengefasst werden:

= die ,wesentlichen Eigenschaften” fir jedes im Warenkorb befindliche Produkt
= die Versandkosten sowie eventuelle Zusatzkosten und Rabatte
= der Gesamtpreis einschlief3lich aller Steuern und Abgaben

Diese Informationen missen unmittelbar vor dem Bestellbutton aufgelistet werden. Aus der
Benennung des Buttons muss die Kostenpflichtigkeit hervorgehen (,Kostenpflichtig bestellen®,
»Zahlungspflichtig bestellen”, ,Jetzt kaufen").

Bestellbestatigung und Vertragsannahme
Anbieter missen eine Bestellung unverziglich bestatigen (Email). Wird der Auftrag angenom-
men, greift die nachvertragliche Informationspflicht Gber die wesentlichen Vertragsmerkmale:

=  Stickzahl und genaue Bezeichnung der Ware

=  Gesamtpreis der Ware (gegebenenfalls zuzilglich Versandkosten)

= Ausgewdhlte Zahlungsart (gegebenenfalls zuziglich Zahlungskosten)

» Ausgewahlte Lieferart (zB Standardlieferung, Expresslieferung, Selbstabholung)
= Rechnungsadresse

= Lieferadresse

» Lieferzeit

= Impressum

Ein Versand der Annahmebestatigung per Email ist nicht zwingend (aber Ublich). Die Hand-
lung (Lieferung) reicht, wenn die Informationen der Lieferung beigelegt sind.



Zahlung

Welche Zahlungsarten ein Anbieter ermdglicht, ist dem Anbieter Uberlassen. Auch welche
Zahlungsarten von KundIinnen bevorzugt werden, ist individuell verschieden. Es gibt keine
gesetzlichen Vorgaben, dass eine Barzahlung angeboten werden muss.

Zustandekommen des Vertrags bei Essensbestellungen online

Bietet ein Restaurant im Internet Speisen mit Lieferung an, so handelt es sich um eine blof3e
Aufforderung an Kundinnen, selbst ein Angebot abzugeben (,Bestellung”). Diese Erklarung
bindet die Bestellerinnen und gibt dem Anbieter die Mdglichkeit, innerhalb einer angemesse-
nen Uberlegungsfrist die Bestellung anzunehmen. Erst so kommt der Vertrag zu Stande und
ist fur beide Teile verbindlich. Eine bloRe Bestétigung, dass die Bestellung eingelangt ist, ist
im Regelfall noch keine Annahmeerklarung. Die Annahme kann durch eine Annahmebestéti-
gung mittels Email oder durch eine faktische Handlung wie das Zustellen der Ware erfolgen.
In den AGB hat der Anbieter darzulegen in welcher Form die Vertragsannahme erfolgt.

Vertragspartner

Bestellt man direkt auf der Website eines Restaurants, ist der Vertragspartner alle Teilaspekte
des Geschéfts betreffend (Qualitat des Essens, Qualitat der Lieferdienstleistung, Informatio-
nen auf der Homepage, Datenschutz) das Restaurant. Ist bei der Zahlung ein Zahlungsdienst-
leister involviert (zB Klarna, Paypal) ist fir diesen Teil des Geschéfts der Zahlungsdienstleister
der Vertragspartner und man muss sich gegebenenfalls bei Problemen auch mit diesem in
Verbindung setzen. Eigene Daten gibt man nur dem Restaurant bzw bei Nutzung eines Zah-
lungsdienstleisters auch diesem gegenuber preis.

Bestellt man auf der Website eines Lieferdienstes wie Mjam oder Lieferando, wird man von
diesen zum Restaurant ,vermittelt“. Vertragspartner wird das Restaurant und dieses haftet fir
die Qualitat des Essens. Liefert das Restaurant selbst (und nicht mit Lieferando- oder Mjam-
Fahrerinnen) ist das Restaurant auch fur die Durchfihrung der Lieferleistung der Vertrags-
partner und haftet fur Fehler (zB Fehlzustellungen, lauwarmes Essen wegen langer Lieferung).
Wird die Lieferung durch Mjam oder Lieferando gemacht, haftet der Lieferdienst fur die Liefe-
rung. Bei Reklamationen kann dies zu Problemen fihren. Die eigenen Daten hat in diesem
Fall sowohl der Lieferdienst als auch das Restaurant. Sind Zahlungsdienste involviert, kommt
noch ein dritter Vertragspartner (die Zahlung betreffend) dazu.



Ergebnisse im Detail

Wie bereits in anderen Branchen langer ublich (zB bei Hotels oder Fliigen einige wenige Ver-
mittlungsplattformen) werden nun auch im Markt der Essenslieferungen neben den nach wie
vor moéglichen direkten Bestellungen bei Restaurants Plattformen, die gesammelt informieren
und Kundinnen an Restaurants vermitteln, immer starker genutzt. In Wien sind derzeit zwei
Plattformen dominant — Lieferando und Mjam. Die Corona-Lockdowns haben diese Konzent-
ration weiter verstarkt. Das wurde im Test auch eindriicklich klar. Bei Online-Bestellungen von
Essen kommt man um die zwei genannten Lieferdienste kaum herum. 14 Online-Bestellungen
wurden getatigt, davon sind letztlich acht Giber die Seite von Mjam oder Lieferando gelaufen.

Restaurantsuche

Im Internet Restaurants in der Umgebung des Lieferortes zu finden, die Speisen auf Bestel-
lung anbieten und liefern, ist zeitaufwendig und mihsam, wenn man nicht nach einem kon-
kreten Restaurant sucht, das man bereits kennt. Gibt man beispielsweise ,Essen bestellen in
Wien“in eine Suchmaschine ein, zeigt das Suchresultat bereits vor allem Links auf (Sub)seiten
der Homepage von Mjam oder Lieferando oder Zeitungs- oder Zeitschriftenartikel, von denen
man manchmal auch direkt auf liefernde Restaurants mittels Link weiterkommt. Als Zeit fur die
Suche nach einem Restaurant wurde — in Anlehnung an die Ubliche Praxis -— fur diesen Test
maximal 30 Minuten gewahlt.

In drei Féllen suchte die Testerin explizit den Namen eines ihr bekannten Restaurants in ihrem
Wohnbezirk. Drei weitere Restaurants sind zufallig binnen einer halben Stunde Suche im Netz
gefunden worden. Manchmal wird man auch erst auf der Seite eines Restaurants beim Start
des Auswahl- bzw Bestellvorgangs auf die Seite von Mjam oder Lieferando umgeleitet.

In neun Fallen wurde Uber Suchmaschinen Restaurants gesucht und gefunden, wobei in drei
Fallen von dort letztlich auf Mjam oder Lieferando umgeleitet wurde.

In funf Fallen wurden Restaurants direkt auf den Seiten der Lieferdienste ausgesucht, nach-
dem nach fast 30 Minuten keine passende Restaurantseite gefunden wurde. Das flhrte letzt-
lich dazu, dass die Mehrheit der Bestellungen, namlich acht von 14, Gber einen Lieferdienst
abgewickelt wurden bzw werden mussten.

= 43 Prozent der Bestellungen erfolgten auf der Homepage eines Restaurants
= 58 Prozent der Bestellungen erfolgten via Homepage von Mjam oder Lieferando, davon
38% umgeleitet



Dokumentation der Seitensuche

Nr |gesucht wo |Suchworte Suchfolge

1 |Bing asiatisch Essen bestellen Wien >pizzaessenbestellen.at > Asia Fresh >Lieferando Lieferando via Umweg
2 |Bing Rita bringts * gegoogelt (bekannt) Homepage Restaurant
3 |Bing Alexis Sorbas * gegoogelt (bekannt) Homepage Restaurant
5 | Mjam indisch in der Nahe ** nach Lieferzeit ausgesucht Mjam direkt

6 |Bing vegan Lieferdienst Wien veganblatt>heimschmecker.at>mjam Mjam via Umleitung

7 |Bing Shenglong * gegoogelt (bekannt) Homepage Restaurant
8 |Bing liefern asiatisch Wien kimi ausgewahlt Homepage Restaurant
9 | Mjam indisch in der Nahe ** nach Lieferzeit ausgesucht Mjam direkt

10 | Lieferando asiatisch in der Néhe ** nach Lieferzeit ausgesucht Lieferando direkt

11 | Bing Essenslieferung Hernals Blattgold - Mjam Mjam via Umleitung
12 | Lieferando chinesisch in der Nahe ** nach Lieferzeit ausgesucht Lieferando direkt

13 | Mjam indisch in der Nahe** nach Lieferzeit ausgesucht Mjam direkt

14 | Bing Inder in Wahring >www.inderfinder.at> ganesha Homepage Restaurant
15 | Bing vegetarisch Essen bestellen >Biorama>eat-bio.at Homepage Restaurant

* Restaurant der Testerin bekannt
** Standort des Lieferortes wurde eingegeben




Pflichtinformationen

Impressum, Kundentelefon, AGB und Datenschutz

Ein Impressum ist Uberall vorhanden, mit Telefon und Email. Bei den eigenen Webseiten der
Restaurants ist eine Bestelltelefonnummer oft prominent angegeben (Wiener Nummer oder
Handynummer), in wenigen Fallen findet sich eine Telefonnummer nur im Impressum. Die
Informationen zur Unternehmensform und/oder Streitbeilegung sind unterschiedlich detailliert.

Bei den Lieferdiensten gibt es umfangreiche FAQs, Mjam hat keine Telefonnummer fir Kun-
dinnen, aber einen Chat. Auch haben beide ausfihrliche AGB und Datenschutzinformationen,
ebenso wie die Mehrzahl der Restaurants in unterschiedlicher Detailliertheit. Bei den Liefer-
diensten findet man neben viel Eigenwerbung auch umfangreiche Informationen flir Restau-
rants oder Fahrerlnnen, die einsteigen wollen. Ein Restaurant hat keine AGB und Daten-
schutzinformationen, ein anderes hat einen Mustertext als AGB und Datenschutzinformatio-
nen.

= 7 Prozent keine AGB und Datenschutzinformationen
= 7 Prozent mangelhafte AGB und Datenschutzinformationen
® 29 Prozent Telefonnummer nur im Impressum

Unwirksame Einschrédnkung von Konsumentenrechten

Die konkreten Inhalte der AGB und der Datenschutzinformationen wurden im Rahmen dieser
Erhebung nicht im Detail bewertet. Alle sehen aber vor, dass Mangel direkt bei Ubernahme
beim Fahrer gerliigt werden mussten. Das ist in der Praxis allerdings kaum umsetzbar, da die
Produkte verpackt sind und selbst Fehllieferungen und insbesondere Méangel in der Regel erst
beim Auspacken auffallen. Zudem war eine Uberpriifung der Lieferung unter Anwesenheit des
Fahrers im Testzeitraum aus Corona-Schutzgriinden auch nicht zumutbar, da die Ubergaben
mdoglichst kurz zu halten waren. Eine ,Klausel* das unmittelbar bei Ubernahme eine Mangel-
riige erfolgen misse, ist unwirksam. Mangel kénnen auch nach Ubernahme noch geriigt und
geltend gemacht werden.

= 100 Prozent sehen vor, dass Mangel direkt beim Fahrer gertigt werden miissen

Bestellvorgang und Bestellbestatigung

Registrierung

Bei Mjam und drei Restaurants muss ein Konto eréffnet werden (mit Email Adresse und Pass-
wort). Bei Mjam geht das auch mittels Verkniipfung mit einem Facebook Konto. Bei Lieferando
und bei drei Restaurants ist keine Er6ffnung eines Kontos fiir eine Bestellung notwendig.

= Bei der Halfte der Restaurants, bei denen direkt bestellt werden kann, muss eine Regist-
rierung erfolgen (Konto eréffnen)
= Bei den Lieferdiensten muss bei einem ein Konto er6ffnet werden

Zusammenfassung der Bestellung und Bestellbutton

In allen Féllen erfolgte online eine aussagekraftige Zusammenfassung der Bestellung und al-
ler Kosten bzw Rabatte vor dem Absenden der Bestellung und auch der ,zahlungspflichtig
bestellen“-Button war immer vorhanden.

= 100 Prozent erfullen die rechtlichen Vorgaben

12



Bestellbestatigung

Bei drei Bestellungen wurde keine Bestellbestatigung per Email Gbermittelt. In diesen Fallen
blieb bis zur Lieferung unklar, ob das Essen geliefert wird und wenn ja, was. Bei den erhalte-
nen Bestellbestatigungen fehlte in einem Fall eine wesentliche Information (Lieferzeit). In allen
andern Fallen kam eine aussagekraftige Bestellbestatigung per Mail — meist auch sehr schnell
nach dem Absenden der Bestellung. In zwei Fallen allerdings kam sie deutlich zeitverzégert
(jeweils 14 Minuten nach dem Absenden der Bestellung).

= 22 Prozent keine Bestellbestatigung per Email

= 71 Prozent korrekte Bestellbestatigung per Email
davon 20 Prozent erst nach knapp 15 Minuten

= 7 Prozent unvollstéandige Bestellbestatigung per Emalil

Zahlungsoptionen

Bei drei Bestellungen ist nur eine Barzahlung mdéglich, in einem vierten Fall nur Bar- oder
Bankomatzahlung. Bei fiinf Bestellung ist keine Barzahlung mdéglich. In einem Fall ist nur eine
Sofortiiberweisung via Klarna maglich. In allen anderen Féllen sind mehrere Zahlungsoptio-
nen wahlbar, immer in diesen Fallen ist Paypal und Kreditkarte dabei. In der Regel sind bei
den Bestellungen Uber die Lieferdienste mehr Zahlungsoptionen wahlbar, wobei Barzahlung
weniger haufig dabei ist. In zwei Fallen waren mehrere Optionen zur Auswahl, nachdem
PayPal aber nicht funktioniert hat, wurde Barzahlung gewahlt. Ob die anderen Zahlungsopti-
onen (Kreditkarte, Uberweisung) funktioniert hatten, bleibt offen. Diese zwei Falle wurden in
der Auswertung nicht als ,nur bar” gezahit.

= 36 Prozent keine Barzahlung mdglich
= 14 Prozent nur Barzahlung mdglich
= 7 Prozent nur Barzahlung oder Bankomat moglich

Uberblick Zahlungsoptionen

Optionen Restaurants %
mehrere inkl bar (Rl\i/ltja;l,nlf)imi, Ganesha, Ginger&Spice (Lfd), Lius (Lfd), Blattgold 43
mehrere ohne bar | BioFrischel8, TastyAsia, Curryindianer, Dhaka (alle Mjam) 29
bar/Bankomat Eat-Bio 7
nur Klarna Asia Fresh (Lfd) 7
nur bar AlexisSorbas, Shenglong 14
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Lieferung - Auffalligkeiten

Rechnung

In zwei Féllen war der Lieferung keine Rechnung beigelegt, dabei handelte es sich um Bestel-
lungen Uber Mjam mit Paypal Zahlung. Im Paypal Konto scheint Mjam als Empfanger auf. In
weiteren zwei Féllen fehlten auf der Rechnung Firmenangaben, die Rechnungen waren aber
an einen Folder angeheftet (mit Impressum). In allen Féllen mit Rechnung war diese vom
Restaurant, in einem Fall der Bestellungen Uber die Lieferando Homepage war auf der Rech-
nung auch ein Lieferando-Logo, in den anderen Féllen nicht. Bei den Bestellungen tiber Mjam
mit beigelegter Rechnung fand sich auf allen Rechnungen auch ein Hinweis auf Mjam auf der
Rechnung.

= 14 Prozent keine Rechnung in der Lieferung

Mjam/Lieferando Bestellung — nicht immer griine oder orange Lieferung

Bei den finf Bestellungen tber die Mjam Homepage kam in drei Fallen ein typisch gekleideter
Mjam-Fahrer, bei den drei Bestellungen tber die Lieferando Homepage kam in einem Fall ein
typisch gekleideter Lieferando-Fahrer. In den anderen Fallen waren die Fahrer ,neutral* ge-
kleidet und vermutlich eher Fahrer des Restaurants. In der Halfte der Falle kommt also nicht
der griin oder orange gekleidete Lieferant mit dem man rechnet. In einem Fall einer Mjam-
Bestellung, wo der Fahrer auch eine Mjam-Uniform trug, war das Essen — verwirrender Weise
- in einem Lieferando Sackerl und letztlich war das auch eine Falschlieferung (erst erkennbar
nach Offnung der Speisen). Der Irrtum wurde vom Restaurant rasch telefonisch aufgeklart und
eine halbe Stunde spéater wurden die richtigen Speisen durch einen eigenen Fahrer mit dem
Auto zugestellt (Ubergabe nach Anruf auf der StraRe).

* 50 Prozent Uberraschung bei der Ubergabe

Unabhangig von der Uberraschung bei der Ubergabe spielt es auch fir etwaige Gewéahrleis-
tungsanspriche eine Rolle, wer die Lieferdienstleistung erbracht hat und an wen man sich mit
madglichen Preisminderungsanspriichen wenden muss.
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