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Georg Schnurer

Opfer der Willkir

Wie PayPal einen Unternehmensgriinder schikaniert

Der Traum vom eigenen Geschéft kann trotz liber-
zeugendem Business-Plan und guten Ideen zum
Albtraum werden, wenn der Zahlungsdienstleister
das eingenommene Geld einfach nicht herausriickt.

arkus B. hat einen Traum: Er

will seine Begeisterung fuir
Tiere zu seinem Beruf machen.
Einige Erfahrungen in der Arbeits-
welt hat er bereits gesammelt,
und deshalb steht fur den Mann
aus dem Ruhrpott schnell fest,
dass er als Angestellter auf Dauer
keine befriedigende Arbeit finden
wird. So griindet er im Septem-
ber 2010 die ,Zoolox UG, ein
Fachgeschéft fur Tierbedarf mit
Online-Versand. Ein seit langem
leer stehendes Ladengeschéft in
seiner Heimatstadt ist schnell ge-
funden. Die Miete ist tiberschau-
bar, und der Platz im Laden reicht
auch als Lagerflache fur den ge-
planten Versandhandel.
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Versandhandel, das ist Mar-
kus B. klar, funktioniert heute
via Internet. So sichert er sich
die URL ,Zoolox.de”. Um schnel-
ler bekannt zu werden, meldet
er sich bei eBay an - als New-
comer kommt man um diese
Handelsplattform kaum herum.
Wer bei eBay als gewerblicher
Anbieter mitmischen mochte,
muss sich zur Nutzung des
eBay-Bezahlsystems PayPal be-
reitfinden. Notgedrungen legt
sich Markus B. also am 28. Sep-
tember 2010 ein PayPal-Konto
zu. Alles, was er dafiir benétigt,
ist seine Firmenanschrift und
eine funktionierende E-Mail-
Adresse.

Schnell ist der eBay-
Shop eingerichtet und
schon einen Tag spater
kauft der erste Kunde
bei Markus B. Giber eBay
ein: Ein Terrarium und
Reptilienfutter. Fortan trudeln
Tag fur Tag weitere Bestellungen
bei Zoolox ein, und die Bezahlung
landet auf dem PayPal-Konto des
Jungunternehmers.

Bekanntheit steigern

Am 12. Oktober 2010 entdeckt
der agile Unternehmer, dass die
beiden URLs ,Echsen-Shop.de”
und ,Echsen-Shop.com” gerade
frei geworden sind. Die Adressen
gehorten seinem Ex-Arbeitge-
ber, der den Geschéftsbetrieb
eingestellt hat. Da beide URLs
einen recht guten Pagerank bei
Google aufweisen, erwirbt B. die
Adressen und leitet sie auf ,Zoo-
lox.de” um. Das beschert ihm

VOR
s'cur einen deutlichen Be-
KUNDE!

sucherzuwachs  fur
seinen Internet-Shop.

Der Umsatz bei
eBay und Uber den ei-
genen Shop kommt
langsam ins Rollen: Auf dem Pay-
Pal-Konto sammeln sich bis Mitte
Oktober gut 600 Euro an. Markus
B. verschickt, wie es sich gehort,
die bezahlte Ware und sieht fro-
hen Mutes in die Zukunft.

Mit den PayPal-Guthaben
mochte der Jungunternehmer
am 21. Oktober Postwertzeichen
kaufen - und erlebt eine bdse
Uberraschung: Zahlungen von
diesem Konto werden nicht
mehr ausgefiihrt. Einen Tag spa-
ter teilt PayPal ihm per E-Mail
mit, dass sein Konto voriberge-
hend eingeschrankt worden sei,
weil man eine Verkniipfung mit
einem anderen PayPal-Konto
vermute. Angeblich habe Mar-
kus B. auch ,irgendetwas” mit
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einem PayPal-Konto zu tun, das
von der E-Mail-Adresse @echsen-
shop.eu aus eingerichtet worden
sei. Um die Einschrankung zu be-
heben, mége er bitte eine Kopie
seines Personalausweises Uber
das PayPal-System (ibermitteln
und erklaren, welchen Zusam-
menhang es zwischen ihm und
»echsen-shop.eu” gebe. Dann, so
verspricht PayPal, werde die Ein-
schrankung schnell aufgehoben.

Falscher Verdacht

Sofort loggt sich Markus B. bei
PayPal @in und erfahrt nun, dass
der Zahlungsdienstleister neben
einer Kopie des Personalauswei-
ses auch noch andere sensible
Informationen von ihm verlangt.
So soll er Lieferantenrechnun-
gen, eine Lieferbestatigung des
Energieversorgers und diverse
Versandbelege fiir getatigte Ver-
kdufe beibringen sowie Aus-
kiinfte GUber sein Unternehmen
geben.

Lieferantenrechnungen, Ener-
giekosten, was geht das PayPal
an?, denkt sich Markus B., doch
da er keine Lust auf Arger hat,
Ubermittelt er die geforderten
Daten brav am 22. Oktober tiber
das PayPal-Portal. Des Weiteren
teilt er mit, dass er nichts mehr
mit ,echsen-shop.eu” zu tun hat.
Gleichzeitig setzt er dem Zah-
lungsdienstleister eine Frist bis
zum 26. Oktober fir die Freigabe
seines Kontos.

Doch bei PayPal interessiert
man sich nicht fir irgendwelche
Fristen. Statt konkret auf die
mehrfachen Anfragen von Mar-
kus B. zu reagieren, fordert PayPal
am 29. 10. erneut die Ubermitt-
lung einer Kopie des Personalaus-
weises an. ,Habt ihr doch langst”,
lasst der gebeutelte Unterneh-
mer die Firma PayPal mehrfach
wissen. Und Uber das angeblich
mit seinem Konto verbundene
,£chsen-shop.eu”-Konto kénne er
auch keine Angaben machen, da
ihm diese Domain nicht gehére.
Doch PayPal bleibt untatig. Das
Konto von Markus B. bleibt der-
weil ,Eingeschrankt”.

Zwangsmaf3nahmen

Am 3. November platzt Markus B.
der Kragen. Ultimativ fordert er
PayPal auf, sein zu Unrecht einge-
schrénktes Konto nun endlich
freizugeben. Sollte das nicht ge-
schehen, werde er ein Inkassover-
fahren gegen PayPal einleiten,
Anzeige wegen Unterschlagung
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stellen sowie sich bei der EU-
Kommission und der luxemburgi-
schen Bankenaufsicht beschwe-
ren. All das lasst PayPal kalt.

So leitet Markus B. am 8. No-
vember alle angedrohten MaR-
nahmen ein. PayPal schafft es am
12. November immerhin, den
Eingang der geforderten Doku-
mente zu bestdtigen. Freigege-
ben werde das Konto von Markus
B. aber erst, wenn das andere, auf
die Domain ,echsen-shop.eu”
laufende Konto bereinigt worden
sei. Mehrfach weist der von sei-
nem Geld abgeschnittene Kunde
darauf hin, dass er keinerlei Zu-
griff auf das besagte Konto habe
und es folglich auch nicht ,berei-
nigen” kdnne. Aber das interes-
siert PayPal anscheinend nicht.

Die luxemburgische Bankauf-
sicht (CSSF) hingegen bleibt nicht
vollig tatenlos: Sie bittet Markus
B., zundchst uber die E-Mail-
Adresse CRC@paypal.com mit der
Eskalationsstelle von PayPal Kon-
takt aufzunehmen. So sich tiber
diese Instanz innerhalb von vier
Wochen keine Kldrung herbeifiih-
ren lasse, werde man auf erneute
Mitteilung tatig werden, ver-
spricht ein CSSF-Mitarbeiter. Un-
terdessen meldet sich das beauf-
tragte Inkassounternehmen bei
Markus B.: Die Forderung gegen
PayPal sei im auBergerichtlichen
Verfahren leider nicht einzutrei-
ben, weil PayPal diese bestreite.

Starkere Geschiitze

Dann eben auf die harte Tour,
denkt sich Markus B. und beauf-
tragt einen Rechtsanwalt. Der er-
wirkt einen gerichtlichen Mahn-
bescheid, der PayPal am 15. No-
vember zugestellt wird. Nun
scheint Bewegung in den Fall zu
kommen: PayPal teilt am 17. No-
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vember per Mail mit, dass das
Konto nun wieder freigeschaltet
sei. Doch als Markus B. sich bei
PayPal einloggt, erfahrt er, dass
sein Konto nach wie vor einge-
schrankt ist. Sofort beschwert er
sich tiber diese neuerliche Schi-
kane. Kurz darauf erhilt er wie-
der eine Mail: Sein Konto sei jetzt
frei. Ist es aber nicht, stellt Mar-
kus B. fest.

Nach diversen weiteren Mails
an PayPal ist Markus B. mit sei-
nem Latein am Ende: Entweder
erklart sich die angeschriebene
Abteilung fiir ,nicht zustandig”
oder man fordert ihn gebets-
mibhlenartig auf, das fremde
Konto ,echsen-shop.eu” zu be-
reinigen. Wie er das ohne Zugriff
auf das fremde Konto anstellen
soll, will ihm PayPal natiirlich
nicht erkléren. So schreibt Mar-
kus B., wie von der Bankenauf-
sicht gefordert, eine Mail an die
Eskalationsstelle von PayPal. Fein
sauberlich erklart er seinen Fall
und bittet darum, sein Konto
nun endlich freizuschalten.

In der Schwebe

Doch statt zu helfen, reagiert der
Eskalationsmanager nun bockig:
Er bestdtigt den Eingang des
Mahnbescheids, erklart aber
gleichzeitig, dass PayPal sich nun
nicht mehr zu dem Fall duBern
koénne. SchlieBlich gebe es nun
ja ein ,schwebendes Verfahren”.
Gleichzeitig legt ein von PayPal
beauftragtes Anwaltsbiiro Wi-
derspruch gegen den Mahnbe-
scheid ein. Alle weiteren Anfra-
gen des ausgesperrten Kunden
werden nun nicht mehr beant-
wortet. Nur der PayPal-Mail-
Automat fordert wieder und wie-
der zur Bereinigung des Kontos
,echsen-shop.eu” auf.

von service@paypal.de
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Guten Tag Markus B

Inres Kontos wiederhergestellt.
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Herzliche Grise
Marlena W.
Inr PayPal-Team

Unsere Uberpriifung ist abgeschlossen, und wir haben den reguléren Status

Vir bedanken uns fir Ihre Geduld und Ihre Unterstiitzung, PayPal zur
Online-Zahlungslésung zu machen.

Bitte antworten Sie nicht auf diese E-Hail. Dieses Postfach wird nicht
bervacht, deshalb werden Sie keine Antwort erhalten. Wenn Sie Hilfe
benStigen, loggen Sie sich in Ihr PayPal-Konto ein, und klicken Sie oben
rechts auf einer der PayPal-Seiten auf den Link "Hilfe".

17.11.2010 15:27
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Hoffnungs-
schimmer: Am
17. November
scheint der
Spuk vorbei
zu sein. PayPal
verkiindet die
Freigabe des
Kontos. Leider

PayPal (Europe) S.4 r.l. & Cie, S.C.A.
Société en Commandite par Actions

Sitz: 22-24 Boulevard Royal, L-2449 Luxemburg
RCS Luxemburg B 118 349
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Moderne
Anwendungsintegration

Flexibel und individuell
mit dem Enterprise Service Bus

lhre IT-Komponenten:

Unsere Integrationslosung:

Professionelle
Konzeption und
Umsetzung von
EAI-Projekten
mit dem

JBoss ESB

Mit unseren individuellen, selbst
anpassbaren Losungen wird die
Integration Ilhrer Anwendungen
zum Kinderspiel:

ObjectCode.de/eai
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Den néchsten Anlass zur Frus-
tation hat B. am 3. Januar 2011:
Die Staatsanwaltschaft lehnt die
Aufnahme von Ermittlungen
gegen PayPal wegen Unterschla-
gung ab. Angeblich ist im Ver-
halten des Unternehmens kein
Straftatbestand zu erkennen.
Auch die EU-Kommission sieht
keinen Handlungsbedarf.

Markus B. ist inzwischen wirk-
lich ratlos: Sein PayPal-Konto ak-
zeptiert jetzt nicht einmal mehr
Einzahlungen. Das ist besonders
fatal, da es noch einige aktive
Auktionen bei eBay gibt. Kunden
kénnen die Ware dort zwar er-
werben, aber das Bezahlen per
PayPal funktioniert nicht mehr.
Zudem hat PayPal gleichfalls
ohne Mitteilung den Zugriff auf
sein PayPal-Konto weiter einge-
schrankt: Es ist ihm nun nicht
mehr méglich, sich einen Uber-
blick tiber die via PayPal getétig-
ten Geschifte zu verschaffen. So
bittet Markus B. die c’t-Redaktion
um Hilfe.

Aufgewacht

Wir arbeiten uns durch den gut
100 Seiten umfassenden Schrift-
wechsel zwischen Markus B. und
PayPal und kénnen es kaum fas-
sen: Der junge Unternehmer er-
scheint darin wie ein Spielball
von Willkir und Ignoranz. Auf
Seiten von PayPal scheint sich
niemand konkret mit seinem Fall
beschiftigt zu haben. Die E-Mails
an den aus unserer Sicht zu Un-
recht ausgesperrten und schika-
nierten Kunden bestehen aus
nutzlosen Textblécken. Wieder
und wieder fordert PayPal die
Bereinigung eines nicht dem
Kunden gehérenden Kontos.
Wie das geschehen soll und
worin die vermeintliche ,Ver-
kniipfung” mit dem Konto ,ech-
sen-shop.eu” konkret besteht,
behalt die Firma fir sich.

Wir bitten Inken Tietz, ,Head
of PR” bei PayPal Deutschland,
um eine Stellungnahme: Warum
konnte nicht einmal das Eskalati-
onsmanagement etwas fiir Mar-
kus B. tun? Kurz darauf bewegt
sich PayPal endlich: Bei Markus B.
meldet sich telefonisch eine Mit-
arbeiterin der Abteilung ,Execu-
tive Escalations” Das Konto
werde innerhalb der nachsten 10
Minuten freigegeben, kiindigt
sie an. Auf Fragen nach dem
Grund fir die Sperrung will die
PayPal-Mitarbeiterin aber eben-
so wenig eingehen wie auf die
Frage, wer denn nun fiir die

66

durch PayPal verursachten Kos-
ten aufkommt. SchlieBlich gab
es weder das gescheiterte Inkas-
so-Verfahren noch den Mahn-
bescheid und die Beratung durch
den Rechtsanwalt gratis.

Nachdem die Abteilung ,Exe-
cutive Escalations” von solchen
Forderungen anscheinend tele-
fonisch nichts wissen will, schreibt
Markus B. dem Unternehmen
eine E-Mail und fordert die Uber-
nahme der aufgelaufenen Kos-
ten. Erkennbar um Schadens-
begrenzung bemiiht, kommt die
Antwort innerhalb von wenigen
Stunden: Ohne Anerkennung
einer Rechtspflicht und weil man
+Markus B. als guten Kunden von
PayPal kennen gelernt habe” sei
das Unternehmen bereit, ihm
328,50 Euro fur die entstandenen
Auslagen zu erstatten. Fiir die
durch die Kontosperrung ent-
standenen Umsatzausfille und
den geschadigten Ruf will PayPal
den Handler freilich nicht ent-
schadigen. Das sei laut AGB aus-
geschlossen, ldsst Mandy D. von
»Executive Escalations” den Kun-
den wissen.

Geschutzt

Unserer Bitte um Stellungnahme
kam ein Herr mit dem Titel ,Con-
sultant Public Relations” bei Pay-
Pal mit einiger Verspatung nach.
Er wollte hier aber keinesfalls na-
mentlich genannt werden. Die
konkrete Verkniipfung zwischen
dem Konto von Markus B. und
dem unter echsen-shop.eu ge-
fuihrten Konto riihre daher, dass
Herr B. bei der Er6ffnung des
Kontos als Ansprechpartner ge-
nannt worden sei. Uber diesen
Umstand habe man den Kunden
aber aus datenschutzrechtlichen
Griinden nicht informieren kén-
nen. Dadurch, dass Markus B.
jede Verbindung mit Yvonne L.,
der Inhaberin von echsen-
shop.eu, bestritten habe, habe
sich das Verfahren so lange hin-
gezogen. Inzwischen sei das
Konto aber freigegeben worden
und PayPal habe aus Kulanz
auch die Kosten tbernommen,
die Herrn B. entstanden seien. Im
Ubrigen habe PayPal nie die
Kommunikation mit dem Kun-
den verweigert.

Nach dem Eingang des Mahn-
bescheids habe PayPal den Fall
sorgféltig geprift und zur Wah-
rung seiner Interessen innerhalb
der gesetzlichen Frist von zwei
Wochen Widerspruch eingelegt.
Die weitere Einschrankung des

Kontos von Herrn B. auch fiir Ein-
zahlungen stehe im Einklang mit
den PayPal-Nutzungsbedingun-
gen, lieB uns der namenlose
PayPal-Beauftragte wissen. Der
Kunde koénne aber auch danach
noch auf alle Kontodaten zugrei-
fen und auch noch fiir eine Kon-
toklarung sorgen.

Selber schuld?

Ist Markus B. also selbst schuld,
dass PayPal sein Konto so lange
eingeschrankt hat? Wir priifen
den Schriftsatz erneut und miis-
sen dieser Darstellung wider-
sprechen: Markus B. hat mehr-
fach erklart, dass er mit dem
Konto unter echsen-shop.eu
nichts mehr zu tun habe - was
sonst hatte er auch tun kénnen?
Fir eventuelle Schulden seiner
Ex-Chefin kann doch er als friihe-
rer Mitarbeiter nicht in Haftung
genommen werden.

Dass PayPal ihm weitere Anga-
ben zu der angeblichen Verkniip-
fung unter Hinweis auf den Da-
tenschutz verweigert, erscheint
im Fall von Markus B. sehr frag-
wirdig. SchlieBlich ist es sein
Name, der laut PayPal im Zusam-
menhang mit der Anmeldung
des Fremdkontos genannt wurde.
»Datenschutz” kann nicht der
Grund sein, ihm als unmittelbar
Betroffenen diese Information
vorzuenthalten. Es ist wohl eher
ein Vorwand mit dem Zweck, die
Uberpriifung des eigenen Verhal-
tens zu erschweren.

Auch in Sachen Kommunika-
tionsverweigerung zeichnet der

Service im Visier

Immer wieder bekommen wir
E-Mails, in denen sich Leser
Uber schlechten Service, unge-
rechte Garantiebedingungen
und (berzogene Reparatur-
preise beklagen. Ein gewisser
Teil dieser Beschwerden ist of-
fenbar unberechtigt, weil die
Kunden etwas uberzogene
Vorstellungen haben. Vieles
entpuppt sich bei genauerer
Analyse auch als alltégliches
Verhalten von allzu scharf kal-
kulierenden Firmen in der IT-
Branche.

Manchmal erreichen uns aber
auch Schilderungen von gera-
dezu haarstraubenden Fillen,
die deutlich machen, wie eini-
ge Firmen mit ihren Kunden

Schriftwechsel ein anderes Bild
als das des PR-Consultant: So
schreibt der Senior Director Legal
& Compliance Europe, Robert C.,
dem Kunden am 23. Novem-
ber 2010 unmissverstandlich: ,Da
es sich um ein laufendes, nicht
abgeschlossenes Mahnverfahren
handelt, ist es uns momentan
nicht maglich, Ihnen weiterge-
hende Auskuinfte zu erteilen.”

Was tun?

Fir einen Handler gibt es nur
zwei Optionen: Entweder ver-
zichtet er auf die wichtige und in
einigen Bereichen marktbeherr-
schende Plattform eBay, oder er
fligt sich dem Willen des Betrei-
bers und bietet PayPal an. Da
PayPal selbst zugibt, dass keine
Méglichkeit besteht, sich grund-
satzlich vor einer Kontoein-
schrankung zu schiitzen, bleibt
nur Schadensbegrenzung: Trans-
ferieren Sie jede eingehende
Zahlung schnellstméglich auf ein
richtiges Bankkonto. So miissen
Sie im Problemfall nicht auch
noch ihrem Geld hinterherlaufen.

Daneben bleibt nattirlich auch
noch der juristische Weg: Sperrt
PayPal ein Kundenkonto nach-
weislich zu Unrecht und hilt die-
ser Zustand Uber einen langeren
Zeitraum an, sollte das die Ban-
kenaufsicht interessieren. Doch
welcher Jungunternehmer hat
schon die Zeit und das Geld, sich
auf juristische Scharmiitzel mit
einem amerikanischen Zahlungs-
dienstleister mit Luxemburger
Banklizenz einzulassen ...?  (gs)

umspringen. In unserer Rubrik
#Vorsicht, Kunde!” berichten wir
Uber solche Entgleisungen, Un-
gerechtigkeiten und dubiose
Geschaftspraktiken. Damit er-
fahren Sie als Kunde schon vor
dem Kauf, was Sie bei dem je-
weiligen Unternehmen erwar-
ten oder manchmal sogar be-
flirchten mussen. Und womég-
lich veranlassen unsere Berich-
te ja auch den einen oder
anderen Anbieter, sich zukiinf-
tig etwas kundenfreundlicher
und kulanter zu verhalten.

Falls Sie uns eine solche bése
Erfahrung mitteilen wollen, sen-
den Sie bitte eine knappe Be-
schreibung an: vorsichtkunde@
ct.de. ct
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