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Online-Lebensmittelhandel — Verfugbarkeit, Lieferqualitat und
Alltagstauglichkeit in den Regionen Berlin und Brandenburg (im
Stadt-Land-Vergleich)

— Kurzfassung —

1. Inhalt des Marktchecks

Die Verbraucherzentralen Berlin und Brandenburg tberpriften im Sommer 2017 stichpro-
benhaft die Alltagstauglichkeit des Online-Lebensmittelhandels als Alternative zum stationa-
ren Supermarkteinkauf. Mit Testkaufen wurden die Bequemlichkeit und der Aufwand beim
Bestellvorgang sowie die Qualitat der Lieferungen betrachtet. Eine Onlinerecherche gab au-
Berdem Aufschluss Uber die derzeitige Verfligbarkeit der Angebote bei berregionalen
Online-Lebensmittelanbietern und Supermarkten mit lokalem Onlineangebot in einem Stadt-
Land-Vergleich. Die Verbraucherschitzer werteten anschlieRend auch die jeweiligen Ver-
tragsbedingungen und die Informationen Uber das Widerrufsrecht aus.

2. Vorgehensweise

Den Ausgangspunkt des Marktchecks bildete eine allein lebende Verbraucherin bzw. ein al-
lein lebender Verbraucher, die bzw. der seinen gewdhnlichen Lebensmittelbedarf aus-
schlie3lich aus dem Onlinehandel decken mdchte. Schwerpunktmafig wurde ein Vergleich
der Angebote zwischen der Grof3stadt Berlin und dem landlichen/kleinstadtischen Raum in
Brandenburg angestellt.

Onlinerecherche

Zur Priufung, welche Online-Lebensmittelhandler ihre Dienste sowohl in Berlin als auch im
landlichen Raum Brandenburgs anbieten, recherchierten die Mitarbeiter der Verbraucher-
zentralen im Zeitraum Mai/Juni 2017 Uber Online-Suchmaschinen und Postleitzahlensuche.
Die Auswahl der Anbieter erfolgte nach folgenden Kriterien:

e (Uberregional und regional agierende Vollsortimenter mit mdglichst breiter Lebensmit-

telauswahl inklusive Frischeprodukte (keine Spezialititenhandler, keine Drogerien)
e Bestellung und Kaufabwicklung per Internet
e Liefergebiet mindestens Berlin und Brandenburg

Auswahl der Anbieter

Als Ergebnis der Recherche wurden die tUiberregionalen Online-Supermaérkte Allyouneed-
Fresh und myTime sowie — als im stationdren Handel prasenter Supermarkt — EDEKA aus-
gewahlt. Die EDEKA-Filialen sind tber edeka-lebensmittel.de (Brandenburg) und tber
edeka-shops.de (Berlin) recherchiert worden. Andere Supermarktketten — etwa REWE oder
Kaufland —, die in Berlin mit der Lieferung von Lebensmitteln werben, bieten eine Lieferung
ins Umland nur sehr begrenzt bzw. Giberhaupt nicht an.
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Fur Testlieferungen in Berlin und Potsdam wurde zuséatzlich der seit einigen Monaten neu
auf dem Markt agierende Anbieter AmazonFresh getestet. In Berlin und Brandenburg fihrte
die Bestellungen jeweils eine Person standardisiert bzw. zentral durch.

Als Lieferadressen wurden in Berlin insgesamt fuinf private Adressen von Testverbrauchern
in verschiedenen Stadtgebieten (Neukdlin, Schoneberg, Zehlendorf, Tegel und Tempelhof)
einbezogen. In Brandenburg wahlten die Verbraucherzentralen insgesamt sechs Privatad-
ressen aus — zwei in den Stadten Potsdam und Cottbus, eine in Brandenburg an der Havel
sowie drei in den kleineren, landlich gelegenen Orten Doberlug-Kirchhain (Landkreis Elbe-
Elster), Konkendorf (Landkreis Prignitz) und Rhinsmuhlen (Landkreis Havelland).

Warenkorb

Der ausgewahlte Warenkorb enthielt 26 verschiedene Lebensmittel. Als typischen Einkauf
bestellten die Verbraucherschitzer eine Mischung aus frischen, gekihlten, tiefgekihlten und
langer haltbaren Lebensmitteln. Im Warenkorb befanden sich u.a.: Tomaten, Salat, Milch, Jo-
ghurt, Eier, frisches Schweinefleisch, tiefgekiihlte Himbeeren und Erbsen, frischer bzw. tief-
gekihlter Fisch sowie haltbare Produkte in Glasverpackungen (Brotaufstrich und Gemiise-
sauce) sowie Getranke in Glasflaschen (Wasser und Sekt).

Annahme vor Ort

Von der Verbraucherzentrale entsprechend eingewiesene Verbraucher nahmen die Lieferun-
gen in ihren privaten Wohnungen an, dokumentierten sie in einem einheitlichen Erfassungs-
bogen und fotografierten sie. Die Testkaufer bewerteten folgende Kriterien:

e die Abwicklung der Anlieferung,

¢ die Beschaffenheit und Kennzeichnung der einzelnen Lebensmittel inkl. einer Tempe-

raturmessung bei kihlpflichtigen oder tiefgeklhlten Lebensmitteln
e den gesamten Verpackungsaufwand
e ggf. die Entsorgungs- oder Riicknahmemadoglichkeiten der Verpackungsmaterialien

Zusatzlich wurden die subjektiven Einschatzungen und Bewertungen zur Lieferung und den
gelieferten Lebensmitteln bei den involvierten Verbrauchern abgefragt.

3. Rechtliche Aspekte — Vertragsschluss und Ausschluss des Widerrufs-
rechts

Verbraucher kénnen bei der Onlinebestellung von Lebensmitteln auf sehr unterschiedlichen
Wegen Vertrage abschlieen. Im Marktcheck wurde daher auch untersucht, welche Informa-
tionen die allgemeinen Geschéaftsbedingungen (AGB) der Online-Lebensmittelhandler zum
Vertragsschluss enthalten.

AuRRerdem steht Verbrauchern bei aul3erhalb von Geschaftsraumen geschlossenen Vertra-
gen und bei Fernabsatzvertragen grundsatzlich ein Widerrufsrecht zu. Daher miissen Online-
handler Verbraucher vor dem Kauf tUber die Bedingungen, die Fristen und das Verfahren fir
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die Auslibung des Widerrufs informieren sowie ein Musterwiderrufsformular vorhalten. Aller-
dings kann nach geltendem Recht gerade bei der Bestellung von Lebensmitteln das Wider-
rufsrecht, wenn die Vertragsparteien nichts anderes vereinbaren, ausgeschlossen sein. Zum
Beispiel besteht ein Widerrufsrecht nicht bei Vertragen zur Lieferung von Waren, die schnell
verderben kénnen oder deren Verfallsdatum schnell Gberschritten sein kann. Besteht ein Wi-
derrufsrecht nicht, muss der Online-Lebensmittelhandler Verbraucher auch dariber informie-
ren. Die Verbraucherzentralen untersuchten daher die Vertragsunterlagen auch nach Infor-
mationen zum Widerrufsrecht.

4. Fazit und Forderungen der Verbraucherzentralen

Verfligbarkeit

Die Verfugbarkeit von Online-Lebensmitteldiensten unterscheidet sich zwischen der Grol3-
stadt Berlin und den stadtischen und landlichen Gegenden Brandenburgs enorm. Dies ist
zwar nicht Uberraschend, zeigt aber den hohen logistischen Aufwand, der fir die Belieferung
aul3erhalb (grof3)stadtischer Regionen nétig ist. Dies scheint sich flr die Anbieter (noch)
nicht zu lohnen. Uberregional agierende Anbieter, die inre Ware per Paket mit einem Ver-
sanddienstleister bundesweit verschicken, sind hier bereits gut aufgestellt.

Insbesondere in Gro3stadten wie Berlin ist jedoch die Dichte an Geschéften des Lebensmit-
teleinzelhandels ohnehin hoch und zudem sind die Laden meist gut erreichbar. Dies ist in
landlichen Regionen jedoch anders.

Regional agierende Anbieter konnten an dieser Stelle ansetzen und ihren Service ausweiten,
um Kunden auch in Zukunft binden zu kdnnen und gegenuber tberregional agierenden An-
bietern konkurrenzfahig zu bleiben.

Lieferqualitat

Die Einhaltung der Kihlkette ist nicht in jedem Fall gewahrleistet. Die beiden grof3en, etab-
lierten Anbieter AllyouneedFresh und myTime sowie AmazonFresh Uberzeugten zum grof3en
Teil bei der Einhaltung der Temperaturanforderungen fir gekihlte und tiefgekihlte Produkte.
Einzelfalle zeigen aber auch hier Schwachstellen bei der Anlieferung. Der regionale Liefer-
service von EDEKA (Christ) hingegen konnte diese Anforderungen nicht zufriedenstellend
erfillen.

Die Kuhlkette muss unbedingt eingehalten werden, um die Qualitat und die Haltbarkeit der
Lebensmittel garantieren zu kénnen. Nur so ist die Lebensmittelsicherheit gewéhrleistet. Ge-
eignete Transportmittel und Verpackungen mussen ggf. angeschafft und Transportsysteme
Uberarbeitet werden. Transportunternehmer sind fir die Beférderung von Lebensmitteln noch
starker zu sensibilisieren.
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Kennzeichnung

Eine vollstandige Kennzeichnung der Lebensmittel — wie sie fur verpackte Lebensmittel ver-
pflichtend ist — findet sich in den Onlineshops von AllyouneedFresh, myTime sowie Amazon-
Fresh. Die Produktbeschreibungen im EDEKA-Onlineshop bieten dem Kunden sehr wenig
Informationen. Die Zutatenliste, die Angabe von Allergenen und die N&hrwertkennzeichnung
fehlen etwa. Aus Sicht der Verbraucherzentralen Berlin und Brandenburg werden die Rege-
lungen der Lebensmittelinformationsverordnung (LMIV) damit zu Fall gebracht.

Im Onlineshop sollten alle flr den Kauf relevanten Produktinformationen gemalf3 LMIV bereits
bei der Bestellung leicht ersichtlich sein. Nur so wird Verbrauchern eine souveréne und den
eigenen Bedurfnissen angepasste Kaufentscheidung ermdglicht.

Alltagstauglichkeit

Die Alltagstauglichkeit der verschiedenen Angebote stellt sich unterschiedlich dar: Ein wichti-
ges Kriterium ist die Lange der Lieferzeitfenster. AllyouneedFresh und AmazonFresh bieten
hier mit einem nur zweistiindigen Lieferzeitfenster den besten Service (bei Lieferung per
DHL-Kurier in Berlin). Andere Anbieter bzw. AllyouneedFresh in Brandenburg offerieren da-
gegen nur funfstindige oder ganztagige Zeitfenster, was z. B. fur Berufstétige sehr unprak-
tisch ist.

Frisches Fleisch und frischer Fisch werden bei AllyouneedFresh getrennt von der brigen
Lebensmittelbestellung ein bis drei Tage spater geliefert, sodass an zwei Tagen die An-
nahme der Lieferung gewdhrleistet werden muss. Beim EDEKA-Lieferservice gab es vorab
keine Information tber nicht lieferbare Artikel, dies hatte zur Folge, dass erst an der Haustur
bei der Warenannahme festzustellen war, welche bestellten Produkte fehlten.

Unpraktisch und aufwéndig ist bei den Lieferungen per Paket der mitunter sehr hohe Anfall
von Verpackungsmiill. Die Entsorgung oder Riicksendung von Pappkartons, Plastikfolien,
Kihlpacks und Trockeneis muss der Kunde tbernehmen.

Eine professionelle Umsetzung des Online-Lebensmittelhandels muss selbstverstandlich
sein und besonders die Produktqualitdt und den Kundenservice bericksichtigen. Diesbezlg-
lich gibt es je nach Anbieter noch grol3en Verbesserungsbedarf. Auch in Anbetracht der
Nachhaltigkeit sollte dringend an der Menge des Verpackungsmills gearbeitet werden.

Vertragsgestaltung/AGB und Widerrufsrecht

Drei der vier getesteten Anbieter informieren Verbraucher Uber das Nichtbestehen eines Wi-
derrufsrechtes fur schnell verderbliche Ware. Hierzu zitieren die Anbieter lediglich den Wort-
laut des Gesetzes — dies ist rechtlich nicht zu beanstanden. Leider sind die bereitgestellten
Informationen fur Verbraucher aber wenig hilfreich. Diese miissen im Einzelfall selbst bestim-
men, ob die bestellte Ware noch widerrufen werden kann oder nicht.
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Anbieter sollten Verbrauchern genauere Informationen zur Vertragsgestaltung und zum Wi-
derrufsrecht zur Verfugung stellen. Beispielhaft konnten konkrete Produkte oder Produkt-
gruppen genannt werden, bei denen kein Widerrufsrecht besteht.

Zwei der vier Anbieter geben auch dazu Informationen, unter welchen Umstéanden ein Wider-
rufsrecht vorzeitig erlischt. Auch in diesem Zusammenhang werden nur die relevanten ge-
setzlichen Fallgruppen zitiert und den Verbrauchern wird die Einordnung auferlegt.

Uber das vorzeitige Erléschen sollten die Anbieter die Verbraucher ebenfalls besser aufkla-
ren, etwa Uber Fallbeispiele.

EDEKA Christ weist Verbraucher innerhalb der AGB darauf hin, dass eine vertragliche Bin-
dung bzw. der Abschluss des Kaufvertrages erst an der Haustlr entsteht. Die Onlinebestel-
lung I8se noch keine Kaufpflicht aus. Vielmehr wirde EDEKA Christ lediglich die bestellte
Ware zusammenstellen und zur gewiinschten Adresse liefern. Der Anbieter berechnet fiir die
Zusammenstellung und Lieferung der Waren eine Servicegebihr in Héhe von 5 Euro. Laut
AGB miussen Verbraucher diese Servicepauschale auch dann zahlen, wenn sie keine der
bestellten Waren an der Haustiir abnehmen. Eine Kennzeichnung, dass die Bestellung also
in jedem Fall kostenpflichtig ist, auch wenn der Verbraucher alle Lebensmittel an der Tur zu-
ruckweist, fehlt jedoch. Weder im Rahmen des Onlinebestellvorgangs noch an der Haustur
selbst werden Verbraucher von EDEKA Christ tUiber ein Widerrufsrecht, dessen Nichtbeste-
hen und/oder Uber die Umstande, unter denen das Widerrufsrecht vorzeitig erldschen kann,
informiert. Die Verbraucherzentrale Berlin hat den Anbieter wegen des Nichtbeachtens der
Buttonlésung abgemahnt. Die Unterlassungserklarung wurde am 15.12.2017 unterzeichnet.
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Online-Lebensmittelhandel — Verfugbarkeit, Lieferqualitat und
Alltagstauglichkeit in den Regionen Berlin und Brandenburg
(im Stadt-Land-Vergleich)

— Verbrauchertipps -

Lieferkosten und Zusatzgebiihren vergleichen!

Je nach Wahl des Anbieters fallen unterschiedlich hohe Liefergebuhren an, teilweise werden
zusatzliche Kosten fir die Lieferung gekuhlter und tiefgekihlter Lebensmittel sowie fur kiir-
zere Zeitfenster oder fur Sammellieferungen erhoben. Die Nutzung von AmazonFresh setzt
eine kostenpflichtige Mitgliedschaft bei Amazon Prime voraus, zusatzlich fallt eine monatli-
che Gebdihr an.

Lieferzeitfenster vergleichen!

Abhangig vom Anbieter werden unterschiedlich lange Lieferzeitfenster angeboten. Bei Zeit-
raumen von funf bis zu zehn Stunden ist die Integrierbarkeit in den Alltag schwer. Gerade bei
(tief)gekiihlten Lebensmitteln ist eine direkte Annahme aber wichtig.

Allgemeine Geschéftsbedingungen und Widerruf vergleichen!

Den AGB konnen Verbraucherinnen und Verbrauchern wichtige Hinweise zum Vertrags-
schluss und zur Rickabwicklung ihrer Bestellung entnehmen, bzw. wann und ob der Vertrag
Uberhaupt widerrufen werden kann. Au3erdem finden sich hier Angaben zu mdglichen Ser-
vicepauschalen, Mindestbestellwert, Wertersatz und Riicksendekosten. Durch das Lesen der
AGB kdnnen Verbraucher daher auch die Gesamtkosten des Angebots berechnen und so
besser mit anderen Anbietern vergleichen.

Aufwand/Zeitersparnis beim Einkauf

Der erste Onlineeinkauf ist zeitaufwendig: Je nach Anbieter dauert er ca. 30—45 Minuten.
Eine echte Zeitersparnis bedeutet ein Onlineeinkauf von Lebensmitteln daher nur, wenn ein
Anbieter, bei dem die personlichen Daten hinterlegt sowie dessen Lieferbedingungen be-
kannt sind, fir mehrere Einkéaufe beibehalten wird. Die Wartezeit innerhalb des Lieferzeit-
fensters kommt natiirlich noch hinzu.

Vorab Uber Transportmittel/Kihlverpackungen informieren!

Haufig bieten Anbieter auf inren Webseiten ausfuhrliche Informationen zu Transportmitteln
und Versandverpackungen sowie zu Kihlverpackungen fir (tief)gekihlte Ware. So lasst sich
einschatzen, wieviel Verpackungsmuill anfallt, wie empfindliche Lebensmittel beim Transport
geschutzt werden und wie die Kiihlkette eingehalten wird. Sind diese Informationen nicht ver-
flgbar, kann auch ein Anruf beim Anbieter sinnvoll sein.
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