Jan Trzaskowski
- www.legalriskmanagement.com -

Forbrugerbeskyttelse i den nye gkonomi

Jan Trzaskowski, advokatfirmaet vonhaller

Forbrugerbeskyttelse betragtes i den traditionelle gskonomi offe som en begreensing
i, hvor Kreativ man ma vaere i sine bestraebelser pa at @ge sin omseetning. | artiklen
redeggres for de kreefter i den nye gkonomi, der treekker mod en
konkurrencebaseret forbrugerbeskyttelse. | den nye gkonomi er virksomhederne
mere afheengige af forbrugerne. Den professionelle radgiver bar derfor ud over
kendskabet til de forbrugerbeskyttende regler have et overblik over de seneste
trends inden for den elektroniske handel.

Internetjuraens forste laeresatning

At den eksisterende lovgivning ogsa finder anvendelse pa Internettet er
efterhanden gaet op for de fleste, der arbejder professionelt med elektronisk
handel. Internetjuraens farste laeresaetning lyder: ” Internettet er blot et medie”.
Pointen i denne laereseetning er ganske ligetil, men ikke desto mindre et
grundlaeggende princip, man ma ggare sig klart nar man arbejder i
spaendingsfeltet mellem Internettet og juraen. Udgangspunktet er, at den
lovgivning, der finder anvendelse i den fysiske verden ogsa finder anvendelse
pa Internettet — eller i Cyberspace om man vil.

Der findes saledes en reekke traditionelle lovgivningsomrader, der er relevante
nar man driver elektronisk handel. Det veesentligste lovkompleks i
markedsfgringshenseende er markedsfaringsloven, der administreres af
Forbrugerombudsmanden. Forbrugerombudsmanden kan i medfar af
markedsferingsloven bl.a. udstede retningslinier, som kan indga i fortolkning af
markedsfaringslovens centrale bestemmelse om, at erhvervsvirksomhed ikke
ma drives i strid med god markedsfaringsskik.

Forbrugerombudsmanden udgav i december 1998 sammen med de gvrige
nordiske forbrugerombudsmaend en faelles nordisk holdning til handel og
markedsfaring pa Internettet og i tilsvarende digitale netveerk. Denne vejledning
er de nordiske forbrugerombudsmeends bud pa, hvad der skal til for at
overholde god skik pa Internettet. Vejledningen er ikke bindende for
domstolenes fortolkning af god markedsfaringsskik, men vejledningen ma
naturligvis indga i den konkrete vurdering, som domstolene i givet fald skal
foretage.

Motivationsfaktorer for overholdelse af forbrugerbeskyttende regler

Et hurtig kig pa Internettet vil uvaegerligt afslgre mere eller mindre graverende
overtraedelser af geeldende forbrugerlovgivning, herunder god
markedsfaringsskik, som beskrevet i de nordiske forbrugerombudsmaends
feelles holdning. Dette billede adskiller sig dog ikke veesentligt fra, hvad man
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kan fa ud af at studere markedsfgringsmateriale fra den fysiske verden.
Elektronisk handel adskiller sig fra handel i den fysiske verden ved at
konkurrenterne er rykket neermere — normalt er den naermeste konkurrent kun
ganske fa museklik vaek. Desuden er det ikke loyalitet, der preeger den typiske
forbruger pa Internettet.

Afstanden mellem en skuffet kunde og en tabt kunde er ikke lang i den nye
gkonomi, sa alene for at undga skuffelser hos kunderne bgr virksomhederne
ikke blot overholde lovgivningen, men endvidere bestreebe sig pa at fastholde
et hgjere beskyttelsesniveau. Eksempelvis kan det naevnes, at Amazon.com
automatisk fratreekker eventuelle prisnedsaettelser, selvom prisfaldet farst sker
efter bestillingen, og Amazon.com saledes ikke er forpligtet til det. Pa den
made far Amazon.com gladere og mere loyale kunder, samt positiv omtale i en
artikel som denne. Forbrugerbeskyttelsesniveauet vil i den nye gkonomi veere
en vaesentlig stagrre konkurrencefaktor end det kendes fra den traditionelle
gkonomi.

Negativ omtale kan ogsa blive affadt af, at forborugermyndigheder eller private
forbrugervagthunde pataler eventuelle overtreedelser af de
forbrugerbeskyttende regler. Pressen udviser generelt stor interesse i at
forfglge de sager, som fx Forbrugerombudsmanden og Forbrugerradet tager
op. Det er sveert at vurdere, hvor stor en betydning sadan omtale har for den
pageeldende virksomhed, men for elektronisk handel som sadan kan sadan
omtale ikke siges at have en positiv effekt i det lange Igb.

Mange virksomheder i den nye gkonomi er baseret pa venturekapital og senere
opkgb. | den forbindelse kan det veere en betydelig fordel for en virksomhed,
hvis den udover en god forretningsplan kan fremlaegge et juridisk
virksomhedsregnskab. Med et juridisk virksomhedsregnskab kan potentielle
investorer eller eksisterende aktionaerer fa en professionel radgivers vurdering
af virksomhedens forretningskoncept og markedsfaring, og derved forholde sig
til risikoen for, at virksomheden kommer i problemer pa grund af
lovovertraedelser.

Den manglende overholdelse af selv grundlazeggende forbrugerbeskyttende
regler skyldes formentlig i hgj grad manglende fokus pa omradet. De fleste e-
handelsvirksomheder har travit med at fa bl.a. logistik og forretningsstrategier
pa plads, og far derfor ikke taenkt juraen ind i konceptet fra starten. Darlig
omtale er sjeeldent godt for en virksomhed uanset hvor ny gkonomien er, men i
den nye gkonomi vil darlig omtale hurtigere kunne fa katastrofale konsekvenser
for en virksomhed. Derfor bgr de forbrugerbeskyttende regler inddrages
allerede i forbindelse med udarbejdelsen af forretningsplanen, og senest ved
udarbejdelsen af markedsfaringsmaterialet.

Motivationen for selvregulering

Forud for de nordiske forbrugerombudsmaends feelles holdning til handel og
markedsfaring pa Internettet foregik der i Forbrugerombudsmandens regi
forhandlinger med forbrugere og erhvervsliv om retningslinier for elektronisk
handel. Disse forhandlinger brad sammen i sommeren 1998, hvorefter de
nordiske forbrugerombudsmaend udgav deres vejledning. Sammenbruddet
skyldtes hovedsageligt, at man ikke kunne blive enige om, hvorvidt det skulle
veere lovligt at fremsende uopfordret kommerciel e-post til forbrugere — sakaldt
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spam. Ifglge den nordiske vejledning er det forbudt at fremsende kommerciel e-
post, hvis man ikke har modtagerens samtykke. Dette forbud er pr. 1. juli 2000
lovfeestet ved en aendring af markedsfaringsloven.

Som en konsekvens af denne lovaendring er der opstaet interessebanker, hvor
forbrugerne far mulighed for at tage stilling til, hvorvidt forbrugeren ansker at
modtage kommerciel e-post, og i givet fald specificere, hvilke interesseomrader
forbrugeren har. Pa den made kan virksomheden ngjes med at sende e-mails
til forbrugere, der positivt efterspagrger de pagaeldende tilbud. Virksomheden
undgar dermed at skabe den badwill, der automatisk vil fglge af udsendelse af
spam. Forbrugerne kan endvidere gleede sig over kun at modtage kommerciel
e-post, der har forbrugerens interesse. Man kunne formentlig have undgaet
forbudet i markedsfgringsloven ved at have oprettet sddanne interessebanker
tidligere, og ved at erhvervslivet i det hele taget havde erkendt det ugnskelige i
spam pa et tidligere tidspunkt.

Nar markedsfaringsretten i Danmark er baseret pa en generalklausul om god
markedsfaringsskik, der i sidste ende skal fortolkes konkret af en domstol, kan
det veere en stor fordel for erhvervslivet, hvis der fastsaettes retningslinier, som
kan accepteres af bade erhverv og forbruger. Dermed far virksomhederne et
glimrende fortolkningsbidrag til fortolkningen af god markedsfgringsskik, som
forbrugerne har accepteret. Retningslinier, som er udarbejdet af forbrugere og
erhvervsliv ma endvidere tilleegges en starre betydning ved fortolkningen af god
markedsfgringsskik end en vejledning, der ensidigt er udstedt af
Forbrugerombudsmanden.

Erhvervsministeriet og Forskningsministeret har under projektet fokus pa e-
handel fungeret som katalysator i et stagrre selvreguleringsprojekt inden for e-
handel i Danmark. Gennem projektet er der blevet skabt en meerkningsordning,
hvorefter virksomheder, der lever op til de tilknyttede retningslinierne for
ordningen, kan pryde deres hjemmeside med maerket. Bade forbruger- og
erhvervsorganisationer deltog i arbejdet med maerkningsordningen, og begge
parter bakker naturligvis op om ordningen, der netop er blevet stgttet
gkonomisk af erhvervsministeriet.

Hvis forhandlede retningslinier ellers frembyder et passende
forbrugerbeskyttelsesniveau, er denne reguleringsform at foretraekke for bade
lovgiver, handhaevelsesmyndighed og erhvervsliv. Lovgiveren sparer betydelige
ressourcer ved ikke at skulle lovgive, handhaevelsesmyndigheden sparer
ressourcer ved at erhvervslivet selv har en stgrre interesse i efterlevelsen af
reglerne og erhvervslivet far stgrre indflydelse pa udformningen. Selvregulering
ma derfor betragtes som et mere effektivt og fleksibelt system end den
traditionelle lovgivning.

Handhaevelse af forbrugerbeskyttende regler

Nationale myndigheders handhaevelsesmuligheder er typisk begreenset til
virksomheder, der er etableret i samme land som forbrugermyndigheden.
Desuden betyder begraensede ressourcer, at myndighederne ikke har mulighed
for at opdage og gribe ind over for al ulovlig markedsfaring.
Forbrugermyndighedernes ressourcer er intet at sammenligne med de
ressourcer, som den samlede maengde af skuffede forbrugere vil kunne
mobilisere. Med udbredelsen af Internettet har forbrugerne faet nogle effektive
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redskaber til at udtrykke deres utilfredshed.

Forbrugere har de sidste par ar etableret hjemmesider, som har det eneste
formal at kritisere enkelte virksomheder eller produkter. Forbrugerne far pa
disse hadesider adgang til helt ucensureret at give udtryk for sin mening, og
kritiserede virksomheder har typisk kun begraensede juridiske
sanktionsmuligheder. Eksempler fra USA viser, at forsgg pa at lukke sadanne
sider alene skaber yderligere fokus pa kritikken, og saledes mere badwill.
Virksomhederne bgr derfor sa vidt muligt anvende disse hadesider konstruktivt,
og forsgge at imgdekomme rimelig og konstruktiv kritik.

En anden form for forbrugertalergr, er hjemmesider, hvor forbrugere har
mulighed for at give udtryk for sine erfaringer med et bestemt produkt. Disse
erfaringer opsamles sa potentielle kabere kan sammenligne andre forbrugeres
erfaringer med forskellige konkurrerende produkter forud for et kgb. Denne
form for forbrugeranmeldelse kan tilsvarende bruges til vurdering af forskellige
virksomheders behandling af forbrugerne fer, under og efter et kab saledes at
der hurtigt vil tegne sig et negativt billede af en virksomhed, der ikke tager
forbrugerne serigst. Internettet kan ogsa bruges til at etablere portaler, som
alene henviser til virksomheder, der lever op til visse kriterier om fx
fortrydelsesret, reklamationsbehandling og markedsfaringsskik.

Hadesider, forbrugeroplsyningssider og forbrugerportaler vil uveergerligt fa stor
betydning i den nye gkonomi, og derfor er der et behov for, at forbrugerne og
virksomhederne vaenner sig til denne form for information, og derved formar at
forholde sig kritisk til det der fremfares pa siderne.

Det internationale aspekt

Nar Internettet til tider beskyldes for at veere et retstomt omrade, skyldes det
hovedsageligt den begreensede adgang til at gribe ind over for markedsfaring
fra andre lande. Det betyder, at forbrugere udseettes for
markedsfgringsmateriale, der ikke ngdvendigvis lever op til lovgivningen i
forbrugerens hjemland. | den forbindelse er det veerd at bemaerke, at
forbrugernes handhaevelsesmuligheder som beskrevet ovenfor ikke er haeemmet
af landegraenser.

Direktivet om elektronisk handel, der netop er blevet vedtaget, fastleegger et
afsenderlandsprincip, som betyder at en virksomhed, der er etableret i EU som
udgangspunkt kun skal overholde lovgivningen i den medlemsstat, hvor
virksomheden er etableret. Afsenderlandsprincippet betyder, at det bliver lettere
at overholde lovgivningen fordi man kun skal have kendskab til et lands
lovgivning. Selvom der er i EU er indfert et afsenderlandsprincip betyder det
dog ikke, at forbrugerne i de enkelte medlemsstater holder op med at stille krav
til bade virksomheder og produkter.

En ny undersagelse viser, at danskere hovedsageligt benytter sig af den
danske del af Internettet. Det fremgar endvidere af OECDs retningslinier for
forbrugerbeskyttelse ved elektronisk handel, at virksomhederne for at overholde
god skik sa vidt muligt ber inddrage lovgivningen i de lande, hvortil
markedsfaringen er rettet. Pa den baggrund kan der veere megen fornuft i at
vurdere lovgivningen og eventuelle kulturelle seeregnheder pa de markeder
man begiver sig ind pa — selvom man lovligt kan markedsfare sig efter reglerne
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i etableringslandet.

Konklusion

| den ideelle udgave af Cyberspace er der hverken lovgiver eller
handhaevelsesmyndighed. virksomhederne konkurrerer om at tilbyde
forbrugerne den bedste beskyttelse, og forbrugerne straffer pa behgarig vis de
virksomheder, der ikke formar at leve op til det forbrugerbeskyttelsesniveau,
som erhvervslivet hungrer efter at fastsaette i samarbejde med forbrugerne.
Denne idealverden bliver formentlig ikke en realitet lige med det samme, men
den nye gkonomi kan og bgr fare til en styrkelse af forbrugerbeskyttelsen til
gavn for bade virksomhed, forbruger og den elektroniske handel. Desuden bar
den nye gkonomi fare til et stgrre engagement hos virksomhederne og
erhvervslivet som sadan idet forbrugerbeskyttelsen i hgjere grad bliver
konkurrencedrevet.

Idéen om den indflydelsesrige forbruger og det forbrugerbeskyttende
erhvervsliv er som mange andre ting i den nye gkonomi ikke helt nyt - det nye
ligger i den @gede relevans. Det er abenbart, at der i den nye gkonomi er et
forstaerket behov for, at virksomheder og deres organisationer er med til at
vaerne om forbrugerne. | farste omgang er det dog virksomhederne og deres
radgiveres ansvar at sikre, at den eksisterende lovgivning overholdes.

Page 5/5



