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Contactinformatie dienstverlener

e de dienstverlener is verplicht nog vodr de sluiting
van een overeenkomst, naast zijn elektronischepost-
adres andere informatie beschikbaar te stellen,
welke niet noodzakelijkerwijs een telefoonnummer
hoeft te zijn.

e Een elektronisch contactformulier kan, behalve
wanneer een afnemer van de dienst die, na aanvan-
kelijk langs elektronische weg in _contact te zijn
getreden met de dienstverlener, geen toegang heeft
tot_het elektronische netwerk, om toegang tot een
niet-electronische communicatiemethode verzoek
Artikel 5, lid 1, sub c, van richtlijn 2000/31/EG van het
Europees Parlement en de Raad van 8 juni 2000 betref-
fende bepaalde juridische aspecten van de diensten van
de informatiemaatschappij, met name de elektronische
handel, in de interne markt (,,richtlijn inzake elektroni-
sche handel”), moet aldus worden uitgelegd dat de
dienstverlener verplicht is voor de afnemers van de
dienst, nog voor de sluiting van een overeenkomst met
laatstgenoemden, naast zijn elektronischepostadres an-
dere informatie beschikbaar te stellen op basis waarvan
snel contact kan worden opgenomen en rechtstreekse
en effectieve communicatie mogelijk is. Deze informa-
tie hoeft niet noodzakelijkerwijs een telefoonnummer te
zijn. Zij kan de vorm van een elektronisch contactfor-
mulier aannemen, met behulp waarvan de afnemers van
de dienst zich via internet tot de dienstverlener kunnen
wenden en waarop deze per elektronische post ant-
woordt, behalve wanneer een afnemer van de dienst
die, na aanvankelijk langs elektronische weg in contact
te zijn getreden met de dienstverlener, geen toegang
heeft tot het elektronische netwerk, om toegang tot een
niet-elektronische communicatiemethode verzoekt.

Vindplaatsen: curia.europa.eu; Computerrecht 2008,
nr. 89, p. 159, m.nt. Lodder

Hof van Justitie EG, 16 oktober 2008
(K. Lenaerts, G. Arestis, R. Silva de Lapuerta, E. Ju-
hasz and J. Malenovsky (Rapporteur)

ARREST VAN HET HOF (Vierde kamer)

16 oktober 2008 (*)

,.Richtlijn 2000/31/EG - Artikel 5, lid 1, sub ¢ — Elek-
tronische  handel - Internetdienstverlener —
Elektronische post™

In zaak C-298/07,

betreffende een verzoek om een prejudiciéle beslissing
krachtens artikel 234 EG, ingediend door het Bundes-
gerichtshof (Duitsland) bij beslissing van 26 april 2007,
ingekomen bij het Hof op 22 juni 2007, in de procedure
Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbrau-
cherverbdnde — Verbraucherzentrale Bundesverband
eV

tegen

deutsche internet versicherung AG,

wijst

HET HOF VAN JUSTITIE (Vierde kamer),
samengesteld als volgt: K. Lenaerts, kamerpresident, R.
Silva de Lapuerta, E. Juhasz, G. Arestis en J. Malenov-
sky (rapporteur), rechters,

advocaat-generaal: D. Ruiz-Jarabo Colomer,

griffier: R. Grass,

gezien de stukken,

gelet op de opmerkingen van:

- het Bundesverband der Verbraucherzentralen und
Verbraucherverbdnde — Verbraucherzentrale Bundes-
verband eV, vertegenwoordigd door H. Blttner,
Rechtsanwalt,

- de deutsche internet versicherung AG, vertegen-
woordigd door J. Kummer, Rechtsanwalt,

- de Italiaanse regering, vertegenwoordigd door I.
Braguglia als gemachtigde, bijgestaan door F. Arena,
avvocato dello Stato,

- de Poolse regering, vertegenwoordigd door T.
Nowakowski als gemachtigde,

- de Zweedse regering, vertegenwoordigd door S.
Johannesson als gemachtigde,

- de Commissie van de Europese Gemeenschap-
pen, vertegenwoordigd door E. Montaguti en G. Braun
als gemachtigden,

gehoord de conclusie van de advocaat-generaal ter te-
rechtzitting van 15 mei 2008,

het navolgende

Arrest

1 Het verzoek om een prejudiciéle beslissing heeft
betrekking op artikel 5, lid 1, sub c, van richtlijn
2000/31/EG van het Europees Parlement en de Raad
van 8 juni 2000 betreffende bepaalde juridische aspec-
ten van de diensten van de informatiemaatschappij, met
name de elektronische handel, in de interne markt
(,richtlijn inzake elektronische handel”) (PB L 178,
blz. 1; hierna: ,richtlijn”).

2 Deze vraag is gerezen in een geding tussen het
Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbrau-
cherverbdnde — Verbraucherzentrale Bundesverband
eV (hierna: ,,Bundesverband”) en de deutsche internet
versicherung AG (hierna: ,,DIV”) dat ertoe strekt te
vernemen of een dienstlener die uitsluitend via internet
opereert, verplicht is om nog voor de sluiting van een
overeenkomst, aan zijn Klanten zijn telefoonnummer op
te geven.
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Toepasselijke bepalingen

Gemeenschapsregeling

3 Acrtikel 2 van de richtlijn luidt:

»,Voor de doeleinden van deze richtlijn wordt verstaan
onder:

a) ,diensten van de informatiemaatschappij’: dien-
sten zoals omschreven in artikel 1, lid 2, van richtlijn
98/34/EG [van het Europees Parlement en de Raad van
22 juni 1998 betreffende een informatieprocedure op
het gebied van normen en technische voorschriften (PB
L 204, blz. 37)], zoals gewijzigd bij richtlijn 98/48/EG
[van het Europees Parlement en de Raad van 20 juli
1998 (PB L 217, blz. 18)];

b) ,dienstverlener’: iedere natuurlijke of rechtsper-
soon die een dienst van de informatiemaatschappij
levert;

[-]

d) ,afnemer van de dienst’: iedere natuurlijke of
rechtspersoon die, al dan niet voor beroepsdoeleinden,
gebruikmaakt van een dienst van de informatiemaat-
schappij, in het bijzonder om informatie te verkrijgen
of toegankelijk te maken;

[..]7

4 Artikel 5, lid 1, van de richtlijn bepaalt:

w1 In aanvulling op de overige informatievoor-
schriften van het gemeenschapsrecht zorgen de
lidstaten ervoor dat de dienstverlener ten minste de
volgende informatie gemakkelijk, rechtstreeks en per-
manent toegankelijk maakt voor de afnemers van de
dienst en voor de bevoegde autoriteiten:

a) de naam van de dienstverlener;

b)  het geografische adres waar de dienstverlener ge-
vestigd is;

C) nadere gegevens die een snel contact en een
rechtstreekse en effectieve communicatie met de
dienstverlener mogelijk maken, met inbegrip van diens
elektronischepostadres;

[..]7

Nationale regeling

5 § 5, lid 1, punten 1 en 2, van de wet inzake elek-
tronische media (Telemediengesetz) van 26 februari
2007 (BGBI. 2007 1, blz. 179), voorziet:

»1.  Dienstverleners hebben voor zakelijk, in de regel
tegen betaling aangeboden elektronische media de vol-
gende informatie gemakkelijk, rechtstreeks en
permanent toegankelijk:

1) de naam en het adres waar zij gevestigd zijn, en
voor rechtspersonen ook hun rechtsvorm, hun verte-
genwoordigingsbevoegden en voor zover er gegevens
over het kapitaal van de vennootschap bestaan, het
maatschappelijk kapitaal en, voor zover alle in geld te
storten bijdragen nog niet zijn betaald, het bedrag aan
bijdragen aan het maatschappelijk kapitaal dat nog uit-
staat;

2)  gegevens, waaronder hun elektronischepostadres,
die een snel elektronisch contact en rechtstreekse
communicatie met hen mogelijk maken [...]”
Hoofdgeding en prejudiciéle vragen

6 De DIV is een verzekeringsmaatschappij voor
motorvoertuigen die haar diensten uitsluitend via het
internet aanbiedt. Op de pagina’s van haar website,

vermeldt deze maatschappij haar postadres en haar
elektronischepostadres, maar niet haar telefoonnum-
mer. Dit wordt enkel meegedeeld na de sluiting van een
verzekeringsovereenkomst. Personen die in de diensten
van de DIV geinteresseerd zijn, kunnen daarentegen
met behulp van een contactformulier vragen aan haar
stellen die per elektronische post worden beantwoord.

7 Het Bundesverband, de Duitse federatie van con-
sumentenverenigingen, meent echter dat de DIV
verplicht is haar telefoonnummer op haar website te
vermelden. Dit zou immers het enige middel zijn dat
rechtstreekse communicatie tussen een potentiéle klant
en die verzekeringsmaatschappij mogelijk maakt. Het
Bundesverband heeft dan ook bij het Landgericht
Dortmund tegen de DIV beroep ingesteld dat ertoe
strekt haar te gelasten tot staking van het aanbod van
verzekeringsdiensten aan consumenten via internet
zonder dat rechtstreeks telefonisch contact met deze
verzekeringsmaatschappij mogelijk is.

8 Het Landgericht Dortmund heeft de vordering
van het Bundesverband toegewezen. De appélrechter
heeft deze daarentegen verworpen. Deze rechterlijke
instantie was van oordeel dat het niet onmisbaar was
een telefoonnummer te vermelden om rechtstreekse
communicatie tussen de klant en de dienstverlener mo-
gelijk te maken. Dergelijke communicatie kon immers
ook worden gewaarborgd door het elektronische con-
tactformulier, nu er geen derde in de communicatie
tussen de potentiéle klant en de DIV werd ingescha-
keld. Aangezien de DIV bovendien binnen 30 tot 60
minuten op de door de consumenten gestelde vragen
antwoordde, werd ook aan het vereiste van snelle
communicatie voldaan.

9 Het Bundesverband heeft bij het Bundesgerichts-
hof een beroep tot ,,Revision” ingesteld strekkende tot
veroordeling van de DIV.

10 Volgens het Bundesgerichtshof kan, hoewel de
tekst van artikel 5, lid 1, sub c, van de richtlijn niet ver-
eist dat een telefoonnummer wordt vermeld, het doel
van deze bepaling evenwel een dergelijke opgave ver-
langen. Er bestaat in Duitsland bovendien controverse
over die vraag in de rechtspraak en de rechtsleer. Zo is
in de memorie van toelichting bij het regeringsvoorstel
voor een wet op de elektronische handel (Elektroni-
scher Geschaftsverkehr-Gesetz), aangegeven dat een
telefoonnummer moet worden vermeld. Het Bundesge-
richtshof geeft ook te kennen dat een communicatie in
de vorm van een woord en weerwoord, in de zin van
een echte dialoog, enkel per telefoon mogelijk is.

11 Anderzijds zouden de beperkingen die voort-
vloeien uit een verplichting om op telefonisch gestelde
vragen van potentiéle klanten te antwoorden, de DIV
dwingen om haar bedrijfsconcept om uitsluitend via het
internet aan klantenwerving te doen, te veranderen, met
als risico dat een hindernis voor de bevordering van
elektronische handel wordt opgeworpen. Bovendien
zou een telefoonnummer waaraan te hoge kosten zijn
verbonden de consument kunnen ontmoedigen om con-
tact op te nemen met de dienstverlener, hetgeen tot
gevolg heeft dat deze communicatiemethode ondoel-
treffend wordt.
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12 In die omstandigheden heeft het Bundesgerichts-
hof de behandeling van de zaak geschorst en het Hof de
hierna volgende prejudiciéle vragen gesteld:

»1) Is een dienstverlener op grond van artikel 5, lid
1, sub c, van richtlijn [...] verplicht om vo6or de sluiting
van een overeenkomst met een afnemer van de dienst
een telefoonnummer op te geven om snel contact en
een rechtstreekse en effectieve communicatie mogelijk
te maken?

2) Indien het antwoord op de eerste vraag ontken-
nend is:

a)  Moet de dienstverlener op grond van artikel 5, lid
1, sub c, van [de] richtlijn, naast het opgeven van een
elektronischepostadres, voér de sluiting van een over-
eenkomst met een afnemer van de dienst een tweede
communicatiemethode mogelijk maken?

b) Zo ja, volstaat dan als tweede communicatieme-
thode dat de dienstverlener een aanvraagformulier ter
beschikking stelt, waarmee de afnemer zich via het in-
ternet tot de dienstverlener kan wenden, en dat de
aanvraag van de afnemer door de dienstverlener per
elektronische post wordt beantwoord?”

Beantwoording van de prejudiciéle vragen

13 Met deze vragen, die tezamen moeten worden
onderzocht, wenst de verwijzende rechter in wezen te
vernemen of artikel 5, lid 1, sub c, van de richtlijn aldus
moet worden uitgelegd dat de dienstverlener aan de af-
nemers van de dienst, nog voér de sluiting van een
overeenkomst met laatstgenoemden, naast zijn elektro-
nischepostadres, andere informatie moet verstrekken
die een aanvullende communicatiemethode openstelt
en, indien een dergelijke verplichting inderdaad bestaat,
of deze informatie ook een telefoonnummer moet om-
vatten dan wel of een elektronisch contactformulier
volstaat.

14  Het Bundesverband en de Italiaanse regering zijn
van mening dat naast het elektronischepostadres, ande-
re informatie die toegang geeft tot een aanvullende
communicatiemethode door de dienstverlener ter be-
schikking van de afnemer van de dienst moet worden
gesteld. De DIV, de Poolse regering, de Zweedse rege-
ring en de Commissie van de Europese
Gemeenschappen stellen het tegenovergestelde.

15  Om te beginnen zij herinnerd aan de vaste recht-
spraak, dat wvoor de uitlegging van een
gemeenschapsrechtelijke bepaling niet enkel rekening
moet worden gehouden met de bewoordingen ervan,
maar ook met de context en de doelstellingen die de
regeling waarvan zij deel uitmaakt, nastreeft (zie meer
bepaald arresten van 18 mei 2000, KVS International,
C-301/98, Jurispr. blz. 1-3583, punt 21; 19 september
2000, Duitsland/Commissie, C-156/98, Jurispr. blz. I-
6857, punt 50; 6 juli 2006, Commissie/Portugal, C-
53/05, Jurispr. blz. 1-6215, punt 20, en 23 november
2006, ZVK, C-300/05, Jurispr. blz. 1-11169, punt 15).
16 Krachtens artikel 5, lid 1, sub c, van de richtlijn
moet de dienstverlener voor de afnemers van de dienst
ten minste zijn contactgegevens, met inbegrip van zijn
elektronischepostadres, toegankelijk maken om voor
die afnemers een snel contact en een rechtstreekse en
effectieve communicatie met hem mogelijk te maken.

17 Uit de bewoordingen van dit artikel 5, lid 1, sub
¢, en meer bepaald de uitdrukking ,,met inbegrip van”,
volgt dat de gemeenschapswetgever van de dienstver-
lener heeft willen verlangen dat hij aan de afnemers
van de dienst, naast zijn elektronischepostadres, andere
informatie ter beschikking stelt met behulp waarvan het
door die bepaling nagestreefde resultaat kan worden
bereikt.

18 Deze letterlijke uitlegging wordt bevestigd door
de context van artikel 5, lid 1, sub c, van de richtlijn.
Ingevolge artikel 5, lid 1, sub b, van de richtlijn, maakt
het geografische adres van de dienstverlener ook deel
uit van de informatie die de dienstverlener toegankelijk
moet maken voor de afnemers van de dienst. Uit de
bewoordingen van deze laatste bepaling volgt dus dui-
delijk dat de gemeenschapswetgever geen beperkingen
heeft willen stellen aan de mogelijkheden om enkel via
elektronische post contact op te nemen en met de
dienstverlener te communiceren, maar aan de afnemers
van de dienst toegang tot een postadres heeft willen ge-
ven.

19  Wat de door de richtlijn nagestreefde doelstellin-
gen betreft, moet in de eerste plaats worden opgemerkt
dat ingevolge artikel 1, lid 1, en de punten 3 tot en met
6 en 8 van de considerans daarvan volgt, dat zij beoogt
bij te dragen aan de ontwikkeling van de diensten van
de informatiemaatschappij en wil profiteren van de
mogelijkheden die de interne markt voor elektronische
communicatie biedt.

20 Ofschoon de gemeenschapswetgever de ontwik-
keling van de elektronische handel heeft willen
bevorderen, volgt uit geen enkele overweging van de
considerans van de richtlijn dat deze de elektronische
handel van de rest van de interne markt heeft willen
isoleren. Bijgevolg geeft de formulering ,.elektroni-
schepostadres” in artikel 5, lid 1, sub c, van de richtlijn,
uitdrukking aan de wens van de gemeenschapswetgever
zich ervan te vergewissen dat deze informatie die tot
elektronische communicatie toegang geeft, verplicht
wordt verstrekt door de dienstverleners, zonder dat dit
echter hoeft te betekenen dat andere communicatieme-
thoden, die niet langs elektronische weg verlopen, niet
als aanvulling kunnen worden gebruikt.

21 Zonder immers in voorkomend geval een andere
communicatiemethode te kunnen toepassen, zouden de
afnemers van de dienst, ingeval zij in een situatie zou-
den verkeren dat =zij na aanvankelijk langs
elektronische weg met de dienstverlener contact te
hebben opgenomen, tijdelijk geen toegang tot het elek-
tronische netwerk hebben, verstoken blijven van de
mogelijkheid om een overeenkomst te sluiten en dien-
tengevolge van die markt worden uitgesloten. Deze
uitsluiting kan de betrokken sector ten opzichte van de
rest van de markt verzwakken en afsluiten en derhalve
een hindernis opwerpen voor de werking van de interne
markt, waardoor de richtlijn haar nuttig effect wordt
ontnomen.

22 Zoals in de tweede plaats met name uit artikel 1,
lid 3, en de punten 7, 10 en 11 van de considerans
volgt, beoogt de richtlijn ook de belangen van de con-
sumenten te beschermen. Een dergelijke bescherming
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moet in alle stadia van het contact tussen de dienstver-
lener en de afnemers van de diensten zijn verzekerd.

23 Hieruit volgt dat aangezien de door de dienstver-
lener verstrekte informatie de afnemers van de dienst in
staat stelt om de reikwijdte van hun toekomstige ver-
plichting te kennen, door hen met name te behoeden
voor bepaalde risico’s op fouten die tot de sluiting van
een nadelige overeenkomst kunnen leiden, een aanvul-
lende communicatiemethode v&6r die sluiting
noodzakelijk kan zijn.

24 Bovendien kan het aanbod van een aanvullende
communicatiemethode, die in voorkomend geval niet
langs elektronische weg verloopt, niet worden be-
schouwd als een zware economische last voor een
dienstverlener die zijn diensten via internet aanbiedt.
Een dergelijke dienstverlener richt zich in de regel tot
consumenten die gemakkelijk tot het elektronische
netwerk toegang hebben en met die vorm van commu-
nicatie vertrouwd zijn. Bijgevolg zal slechts in
uitzonderlijke gevallen elektronische communicatie
hoeven worden aangevuld met niet-elektronische
communicatie.

25 Uit een en ander volgt dat de dienstverlener uit
hoofde van artikel 5, lid 1, sub c, van de richtlijn ge-
houden is aan de afnemers van de dienst een snelle,
rechtstreekse en effectieve communicatiemethode te
bieden, die een aanvulling op zijn elektronischepost-
adres vormt.

26  Bijgevolg moet worden nagegaan of de informa-
tie die deze andere communicatiemethode voor de
afnemers van de dienst toegankelijk maakt, noodzake-
lijkerwijs een telefoonnummer moet omvatten.

27 Anders dan de DIV, de Poolse regering, de
Zweedse regering en de Commissie, betogen het Bun-
desverband en de Italiaanse regering dat de
dienstverlener gehouden is om aan de afnemers van de
dienst zijn telefoonnummer te geven, omdat enkel de
telefoon voldoet aan het vereiste van rechtstreekse en
effectieve communicatie in de zin van de richtlijn.
Rechtstreekse communicatie veronderstelt immers
dwingend dat van persoon tot persoon wordt gecom-
municeerd en effectieve communicatie dat de
doorgegeven informatie niet op een later tijdstip, maar
vrijwel direct wordt verwerkt.

28 Vaststaat dat communicatie via de telefoon kan
worden beschouwd als rechtstreekse en effectieve
communicatie, ook al laat deze geen tastbaar spoor na
en levert zij geen bewijs ten aanzien van de inhoud er-
van op zodra zij is beéindigd.

29 In dit verband moet meteen duidelijk worden
gemaakt dat het bijwoord ,,rechtstreeks” in de zin van
artikel 5, lid 1, sub c, van de richtlijn niet noodzakelij-
kerwijs impliceert dat communicatie in de vorm van
woord en weerwoord, dus een echte dialoog, moet
plaatsvinden, maar enkel dat er geen sprake mag zijn
van een tussenpersoon.

30 Daarnaast kan effectieve communicatie evenmin
betekenen dat een vraag ogenblikkelijk moeten worden
beantwoord. Er moet integendeel van worden uitgegaan
dat communicatie effectief is als deze ertoe leidt dat de
juiste informatie binnen een termijn die strookt met de

behoeften en gewettigde verwachtingen van de afnemer
wordt verkregen.

31 Duidelijk is dat er naast de telefoon andere vor-
men van communicatie bestaan die aan de criteria van
rechtstreekse en effectieve communicatie, bedoeld in
artikel 5, lid 1, sub c, van de richtlijn, voldoen, name-
lijk communicatie zonder tussenpersoon en voldoende
soepel, zoals persoonlijk contact met een verantwoor-
delijke ten kantore van de dienstverlener of via telefax.

32 Gelet op al deze elementen hoeft de informatie
over de toegang tot deze andere communicatiemethode,
die de dienstverlener gehouden is nog voor de sluiting
van een overeenkomst aan de afnemers van de dienst te
verstrekken, niet noodzakelijkerwijs een telefoonnum-
mer te omvatten.

33 Op basis van de in deze analyse gegeven ant-
woorden, kan eveneens een antwoord worden gegeven
op de vraag of een elektronisch contactformulier,
waarmee de afnemers van de dienst zich via internet tot
de dienstverlener kunnen wenden, waarop deze laatste
via elektronische post antwoordt, aan de vereisten van
de richtlijn voldoet.

34 Het Bundesverband, hierin in wezen gesteund
door de Italiaanse regering, meent dat het elektronische
contactformulier irrelevant is nu dit geen snel, recht-
streeks en effectief contact mogelijk maakt. De DIV en
Commissie zijn daarentegen van mening dat een derge-
lijk formulier volstaat, met name omdat de richtlijn niet
het vereiste van ,parallelle-simultane” communicatie
stelt.

35  Het is waar dat een elektronisch contactformulier
kan worden beschouwd als een middel dat rechtstreek-
se en effectieve communicatie in de zin van artikel 5,
lid 1, sub c, van de richtlijn biedt wanneer, zoals in het
hoofdgeding ook uit de stukken volgt, de dienstverlener
de door de consumenten gestelde vragen binnen een
termijn van 30 tot 60 minuten beantwoordt.

36 Echter, in de vrij uitzonderlijke gevallen dat een
afnemer van de dienst na het aanvankelijk langs elek-
tronische weg opgenomen contact, verstoken blijft van
toegang tot het elektronische netwerk, wat verschillen-
de oorzaken kan hebben, zoals een reis, vakantie of een
werkgerelateerde opdracht, kan communicatie door
middel van een elektronisch contactformulier niet als
effectief in de zin van artikel 5, lid 1, sub ¢, van de
richtlijn worden beschouwd.

37 Daar dit formulier immers ook een communica-
tiemethode langs elektronische weg is, leidt het
verplichte gebruik van een formulier op internet ertoe
dat in dergelijke situaties geen soepele, en dus effectie-
ve, communicatie tussen de dienstverlener en de
afnemer van de dienst mogelijk is, hetgeen in strijd is
met artikel 5, lid 1, sub c, van de richtlijn.

38 In de in punt 36 van het onderhavige arrest om-
schreven gevallen is het aanbod van enkel een
elektronisch contactformulier evenmin verenigbaar met
de wil van de gemeenschapswetgever, die, zoals uit-
eengezet in punt 20 van het onderhavige arrest, de
ontwikkeling van de elektronische handel heeft willen
stimuleren, maar deze niet van de rest van de interne
markt heeft willen isoleren.
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39 Bijgevolg moet de dienstverlener in dergelijke van 15 mei 2008 (1)

situaties op verzoek van de afnemer van de dienst, voor
deze een niet-elektronische communicatiemethode toe-
gankelijk maken, zodat diegene effectief kan blijven
communiceren.

40 Gelet op een en ander, moet op de gestelde vra-
gen worden geantwoord dat artikel 5, lid 1, sub ¢, van
de richtlijn aldus moet worden uitgelegd dat de dienst-
verlener verplicht is voor de afnemers van de dienst,
nog voor de sluiting van een overeenkomst met laatst-
genoemden, naast zijn elektronischepostadres andere
informatie beschikbaar te stellen op basis waarvan snel
contact kan worden opgenomen en rechtstreekse en ef-
fectieve communicatie mogelijk is. Deze informatie
hoeft niet noodzakelijkerwijs een telefoonnummer te
zijn. Zij kan de vorm van een elektronisch contactfor-
mulier aannemen, met behulp waarvan de afnemers van
de dienst zich via internet tot de dienstverlener kunnen
wenden en waarop deze per elektronische post ant-
woordt, behalve wanneer een afnemer van de dienst
die, na aanvankelijk langs elektronische weg in contact
te zijn getreden met de dienstverlener, geen toegang
heeft tot het elektronische netwerk, om toegang tot een
niet-elektronische communicatiemethode verzoekt.
Kosten

41  Ten aanzien van de partijen in het hoofdgeding is
de procedure als een aldaar gerezen incident te be-
schouwen, zodat de nationale rechterlijke instantie over
de kosten heeft te beslissen. De door anderen wegens
indiening van hun opmerkingen bij het Hof gemaakte
kosten komen niet voor vergoeding in aanmerking.

Het Hof van Justitie (Vierde kamer) verklaart voor
recht:

Artikel 5, lid 1, sub c, van richtlijn 2000/31/EG van het
Europees Parlement en de Raad van 8 juni 2000 betref-
fende bepaalde juridische aspecten van de diensten van
de informatiemaatschappij, met name de elektronische
handel, in de interne markt (,,richtlijn inzake elektroni-
sche handel”), moet aldus worden uitgelegd dat de
dienstverlener verplicht is voor de afnemers van de
dienst, nog voor de sluiting van een overeenkomst met
laatstgenoemden, naast zijn elektronischepostadres an-
dere informatie beschikbaar te stellen op basis waarvan
snel contact kan worden opgenomen en rechtstreekse
en effectieve communicatie mogelijk is. Deze informa-
tie hoeft niet noodzakelijkerwijs een telefoonnummer te
zijn. Zij kan de vorm van een elektronisch contactfor-
mulier aannemen, met behulp waarvan de afnemers van
de dienst zich via internet tot de dienstverlener kunnen
wenden en waarop deze per elektronische post ant-
woordt, behalve wanneer een afnemer van de dienst
die, na aanvankelijk langs elektronische weg in contact
te zijn getreden met de dienstverlener, geen toegang
heeft tot het elektronische netwerk, om toegang tot een
niet-elektronische communicatiemethode verzoekt.

Conclusie Advocaat-Generaal D. Ruiz-Jarabo Co-
lomer

Zaak C-298/07

Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbrau-
cherverbénde

tegen

deutsche internet versicherung AG

[verzoek van het Bundesgerichtshof (Duitsland) om
een prejudiciéle beslissing]

,.Richtlijn 2000/31/EG - Elektronische handel — Verle-
ner van diensten via internet — Elektronische post™

I - Inleiding

1 De civiele kamer van het Bundesgerichtshof
heeft het Hof vragen gesteld betreffende de uitlegging
van artikel 5, lid 1, sub c, van richtlijn 2000/31/EG.(2)
Zij wenst te vernemen of een verzekeringsmaatschappij
die uitsluitend via internet actief is, op grond van dit
voorschrift van gemeenschapsrecht verplicht is om op
haar website een telefoonnummer op te geven zodat de
potentiéle klant zonder moeilijkheden contact kan op-
nemen met haar werknemers. Subsidiair wenst zij te
vernemen of kan worden volstaan met de vermelding
van een elektronischepostadres dan wel of het noodza-
kelijk is te voorzien in een ander communicatiemiddel
en, zo ja, of aan dit vereiste kan worden voldaan met
een online-aanvraagformulier.

2. Deze vragen zijn gerezen omdat voormelde be-
paling de dienstverlener verplicht, nadere gegevens te
verstrekken die een snel contact en een rechtstreekse en
effectieve communicatie met hem mogelijk maken,
maar enkel het elektronischepostadres uitdrukkelijk
vermeldt.

Il — Toepasselijke bepalingen

A - De gemeenschapsregeling

3. De hierboven bedoelde prejudiciéle vragen heb-
ben dus betrekking op artikel 5, lid 1, sub ¢, van de
richtlijn inzake elektronische handel.

4. Volgens de punten 3 tot en met 6 van de consi-
derans ervan beoogt deze richtlijn, voor de diensten van
de informatiemaatschappij een effectieve ruimte zonder
grenzen te creéren en de juridische belemmeringen op
te heffen die in de weg staan aan de ontwikkeling van
deze diensten en aan de goede werking van de interne
markt en die de uitoefening van het recht van vestiging
en het recht van vrij verkeer minder aantrekkelijk ma-
ken.

5. Bovendien voegt punt 9 van de considerans
hieraan toe dat de richtlijn, tezamen met andere richt-
lijnen, de uitoefening van die activiteit waarborgt in het
licht van de vrijheid van meningsuiting zoals neerge-
legd in artikel 10, lid 1, van het Europees Verdrag tot
bescherming van de rechten van de mens en de funda-
mentele vrijheden. Voorts preciseert punt 10 van de
considerans dat overeenkomstig het evenredigheidsbe-
ginsel de in de richtlijn beoogde maatregelen niet
verder gaan dan hetgeen noodzakelijk is om de doel-
stelling van de goede werking van de interne markt te
verwezenlijken, en bevat punt 11 van de considerans de
toezegging dat niet wordt afgedaan aan het bescher-
mingsniveau van richtlijn 97/7/EG.(3)

6. Voornoemd artikel 5, lid 1, stelt de gegevens
vast die de verlener van een dienst van de informatie-
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maatschappij dient te verstrekken aan de afnemers en
de bevoegde autoriteiten, waaronder nadere gegevens
die het mogelijk maken om snel met hem contact op te
nemen, ,,met inbegrip van diens elektronischepost-
adres” (sub c).

B — Duitse regeling

7. § 5, lid 1, punten 1 en 2, van het Telemedienge-
setz (Duitse telecommunicatiewet van 26 februari
2007; hierna: ,,TMG”) neemt nagenoeg letterlijk de
bewoordingen van de richtlijn over en verplicht de
dienstverlener om zijn contactgegevens, waaronder zijn
elektronischepostadres, gemakkelijk, rechtstreeks en
permanent toegankelijk te maken.

111 — Hoofdgeding en prejudiciéle vragen

8. Deutsche internet versicherung (hierna: ,,DIV™)
is een verzekeringsonderneming die motorvoertuigen-
verzekeringen uitsluitend via internet afsluit. Op haar
website vermeldt zij haar post- en e-mailadres, maar
geen telefoonnummer, dat slechts wordt meegedeeld
aan klanten met wie een overeenkomst wordt gesloten.
Belangstellenden kunnen niettemin vragen stellen door
middel van een onlineformulier en zij ontvangen een
antwoord per e-mail.

9. Het Bundesverband der Verbraucherzentralen
und Verbraucherverbande (federatie van consumenten-
organisaties en -bonden in de Bondsrepubliek
Duitsland; hierna: ,,Bundesverband”) heeft bij het
Landgericht Dortmund een vordering ingesteld tegen
DIV, teneinde deze te verplichten een telefoonnummer
op te geven op haar webpagina om een rechtstreekse
communicatie met de potentiéle klanten mogelijk te
maken. Concreet heeft het Bundesverband veroordeling
van DIV tot staking van haar voornaamste activiteit ge-

vorderd. Het Landgericht heeft de vordering
toegewezen.
10. Het tegen deze rechterlijke uitspraak bij het

Oberlandesgericht Hamm ingestelde hoger beroep is
toegewezen, op grond dat de wettelijk vereiste recht-
streekse communicatie met de dienstverlener tot stand
kon worden gebracht via de door DIV gebruikte elek-
tronische weg, zonder telefonisch contact. Het
Oberlandesgericht wees erop dat de onderneming de
vragen behandelde zonder tussenkomst van derden en
dat de klant snel een antwoord ontving per e-mail (bin-
nen 30 tot 60 minuten volgens de vaststellingen van de
gerechtelijke deskundigen).

11. Het Bundesverband heeft beroep tot ,,Revision”
ingesteld bij het Bundesgerichtshof. Dit heeft geoor-
deeld dat de oplossing van het geding afhangt van de
uitlegging van de richtlijn inzake elektronische handel
en heeft het Hof krachtens artikel 234 EG de volgende
prejudiciéle vragen gesteld:

w1) Is een dienstverlener op grond van artikel 5, lid
1, sub c, van de richtlijn verplicht om vé6r de sluiting
van een overeenkomst met een afnemer van de dienst
een telefoonnummer op te geven om snel contact en
een rechtstreekse en effectieve communicatie mogelijk
te maken?

2) Indien het antwoord op de eerste vraag ontken-
nend is:

a)  Moet de dienstverlener naast het opgeven van een
elektronischepostadres, op grond van artikel 5, lid 1,
sub c, van de richtlijn voor het sluiten van een overeen-
komst met een afnemer van de dienst een tweede
communicatiemethode mogelijk maken?

b) Z0 ja, volstaat dan als tweede communicatieme-
thode dat de dienstverlener een aanvraagformulier ter
beschikking stelt waarmee de afnemer zich via internet
tot de dienstverlener kan wenden en dat de aanvraag
van de afnemer door de dienstverlener per e-mail wordt
beantwoord?”

IV — Procesverloop voor het Hof

12. Het prejudiciéle verzoek is op 22 juni 2007 ter
griffie van het Hof ingeschreven.

13.  Partijen in het hoofdgeding, de Commissie en de
Poolse, de Zweedse en de Italiaanse regering hebben
schriftelijke opmerkingen ingediend.

14.  Aangezien niet om een terechtzitting is verzocht,
was de zaak na de algemene vergadering van 1 april
2008 rijp voor deze conclusie.

V - Analyse van de prejudiciéle vragen

15. Het Bundesgerichtshof wenst van het Hof te
vernemen wat de draagwijdte is van artikel 5, lid 1, sub
¢, van de richtlijn inzake elektronische handel.

16. Bijgevolg moet worden vastgesteld of de web-
pagina van een Duitse onderneming waarop slechts een
elektronischepostadres en een per e-mail te beantwoor-
den formulier, maar geen telefoonnummer, is
opgenomen, voldoet aan de voorwaarden van dat voor-
schrift en van de nationale wetgeving.

17.  Volgens het gemeenschapsrecht dient de dienst-
verlener de afnemers rechtstreeks en permanent
toegang te verschaffen tot nadere gegevens die een snel
contact en een rechtstreekse en effectieve communica-
tie mogelijk maken, met inbegrip van diens
elektronischepostadres.

18. Een strikt grammaticale uitlegging laat niet toe
de gestelde vragen afdoend en ondubbelzinnig te be-
antwoorden, in het bijzonder indien de verschillende
taalversies van de bepaling worden vergeleken. Bijge-
volg moet ook worden gezien naar een teleologische en
systematische analyse, aangezien de twijfels in deze
zaak alleen kunnen worden weggenomen bij een geza-
menlijke afweging van al deze uitleggingselementen
(bewoordingen, doelstellingen en context van de richt-
lijn).

A — De letterlijke betekenis van artikel 5, lid 1, sub
¢, van de richtlijn

19. De bewoordingen van de bepaling doen op het
eerste gezicht enige twijfel ontstaan, die voortvloeit uit
het gebruik van de termen ,,met inbegrip van” en ,,na-
dere gegevens”.

20. De vermelding in de Spaanse taalversie van het
gerundium ,,incluyendo” vaér de specifieke vermelding
van het elektronischepostadres (,,y compris” in de
Franse taalversie; ,including” in de Engelse taalversie;
»einschliellich” in de Duitse taalversie) lijkt de sugges-
tie te wekken dat de onderneming dient te voorzien in
een andere contactmogelijkheid dan per e-mail, die op
zich niet zou volstaan om te voldoen aan de richtlijn.
Overeenkomstig deze lezing dient de dienstverlener
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ervoor te zorgen dat de afnemers ten minste via twee
wegen contact kunnen opnemen, waaronder per elek-
tronische post. Volgens het verzoek om een
prejudiciéle beslissing koos het Oostenrijkse Oberste
Gerichtshof voor deze uitlegging in verband met het
nationale omzettingsvoorschrift, te weten § 5, lid 1,
punt 3, van het E-Commerce-Gesetz.

21. Uit de tekst van de richtlijn blijkt evenwel niet
welke andere contactgegevens aan de belangstellende
moeten worden meegedeeld. Bij onderzoek van een
aantal taalversies van het artikel komt men in feite tot
uiteenlopende resultaten. Zo pleegt het woord ,,sefias”
in de Spaanse taalversie in het gewone taalgebruik te
verwijzen naar iemands adres(4), terwijl het woord
,coordonnées” uit de Franse taalversie ook slaat op het
telefoonnummer.(5) De uitdrukkingen in het Engels en
het Duits zijn daarentegen veel neutraler en algemener
(met ,,details” respectievelijk ,,Angaben” worden gege-
vens van gelijk welke aard aangeduid).

22. Er zij aan herinnerd dat volgens vaste recht-
spraak alle taalversies evenwaardig zijn en dat het
vereiste van een uniforme uitlegging van de gemeen-
schapshandelingen uitsluit ,,dat in geval van twijfel een
bepaling in slechts één taalversie in de beschouwing
wordt betrokken” en verlangt dat zij wordt uitgelegd en
toegepast in het licht van de versies in de andere offici-
ele talen. Wanneer er verschillen zijn, moet worden
gezien naar de algemene opzet en de doelstelling van
de regeling.(6)

23.  Zo enige conclusie kan worden getrokken uit dit
beperkte vergelijkend onderzoek is het dus dat de ge-
meenschapswetgever het voorschrift in algemene
bewoordingen heeft willen formuleren, aangezien elke
vermelding die een rechtstreeks en effectief contact met
de dienstverlener mogelijk maakt als geldig wordt be-
schouwd, en enkel als noodzakelijke voorwaarde wordt
gesteld dat een elektronischepostadres wordt opgege-
ven.

B - Betekenis van ,,rechtstreekse en effectieve
communicatie” in het licht van de context en de
doelstellingen van de richtlijn

24, Het probleem schuilt dus in de vaststelling van
de voorwaarden voor een ,rechtstreekse en effectieve
communicatie” in de zin van voornoemd artikel 5.

25. Verzoeker in het hoofdgeding en de Italiaanse
regering betogen dat een dergelijk contact slechts per
telefoon tot stand kan worden gebracht, aangezien een
rechtstreekse communicatie een contact ,,van persoon
tot persoon” impliceert, en de effectiviteit vereist dat
bijna onmiddellijk wordt geantwoord, waarbij niet kan
worden volstaan met een latere behandeling van de ver-
strekte informatie. VVoorts zijn zij van mening dat uit de
bewoordingen van de bepaling voortvloeit dat naast het
e-mailadres nog dient te worden voorzien in een andere
communicatiemethode.

26. Dit standpunt is evenwel al te beperkend, en,
wat nog belangrijker is, houdt geen rekening met de
specifieke context waarin de richtlijn toepassing vindt
noch met de doelstellingen ervan.

27. Ik ben van mening dat in een volledige en alge-
mene analyse van het litigieuze artikel de volgende

aspecten aan bod dienen te komen: 1) de vraag of enkel
per telefoon ,,rechtstreeks en effectief” kan worden ge-
communiceerd; 2) de vraag of elektronische post een
effectief middel is in de context van de richtlijn; 3) de
vraag of de omstandigheid dat uitsluitend wordt ver-
langd dat een e-mailadres wordt opgegeven, in
overeenstemming is met de doelstellingen van de richt-
lijn, en 4) de vraag of in dat geval de rechten van de
consument worden aangetast.

1. De telefoon is niet het enige middel waarmee
»rechtstreeks en effectief” kan worden gecommuni-
ceerd

28. Ik ben het er niet mee eens dat slechts sprake is
van rechtstreekse communicatie wanneer informatie
van ,,persoon tot persoon” wordt uitgewisseld, aange-
zien het adjectief ,rechtstreeks” niets zegt over de
vraag of het moet gaan om mondeling dan wel schrifte-
lijk contact, maar wel impliceert dat het zonder
tussenpersonen plaatsvindt (in het onderhavige geval
tussen de klant en een vertegenwoordiger van de on-
derneming), aan welk vereiste zowel per telefoon als
per elektronische post kan worden voldaan.

29.  Evenmin ben ik het ermee eens dat een commu-
nicatiemiddel waarbij de verstrekte informatie (in
verzoekers bewoordingen) ,later” wordt behandeld,
niet als effectief wordt aangemerkt, aangezien dit zou
neerkomen op de stelling dat een schriftelijk antwoord
niet effectief is.

30. Mits het niet te lang op zich laat wachten, biedt
een schriftelijk antwoord meer garanties, omdat kan
worden verondersteld dat het normaliter meer overwo-
gen en doordacht is opgesteld, en omdat het een
schriftelijk spoor nalaat, een onbetwistbaar voordeel bij
de bewijsvoering. Van effectiviteit kan slechts sprake
zijn indien de klant het antwoord snel ontvangt; dit
hoeft niet onmiddellijk te zijn, maar wel spoedig. In het
litigieuze voorschrift is sprake van het mogelijk maken
van een ,rechtstreekse en effectieve communicatie”
met de dienstverlener, maar ook van een ,,snel contact”
met hem.

31.  Ten slotte moet worden gepreciseerd dat ,,effec-
tieve” communicatie een echte dialoog tot stand brengt
tussen de betrokken partijen, zodat op iedere vraag een
spoedig antwoord volgt, waarop weer kan worden ge-
reageerd. Dit is niet steeds het geval bij
callcenterdiensten, aangezien oproepen vaak niet door
een persoon worden beantwoord, maar de belangstel-
lende wordt verbonden met een gesproken keuzemenu,
waaruit hij de optie dient te selecteren die het best aan-
sluit bij de door hem gewenste informatie.

32. Uit het voorgaande volgt dat de telefoon niet het
enige middel is waarmee een dienstverlener en een po-
tentiéle klant rechtstreeks en effectief kunnen
communiceren. Dit is ook mogelijk met een schriftelij-
ke communicatie via internet(7), op voorwaarde dat
deze zonder tussenpersonen en met een zekere vlotheid
plaatsvindt. Dit is het geval met de verwerende onder-
neming in het hoofdgeding: uit het
deskundigenonderzoek blijkt dat de verzoeken om in-
formatie van de belangstellenden binnen 30 tot 60
minuten per e-mail werden beantwoord.
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33. Deze oplossing, waarbij wordt aanvaard dat een
rechtstreekse en effectieve communicatie ook mogelijk
is met andere middelen dan de telefoon, lijkt het best te
stroken met de doelstellingen en de context van de
richtlijn inzake elektronische handel, welke uitleg-
gingselementen volgens vaste rechtspraak de strikt
letterlijke uitlegging van een bepaling van gemeen-
schapsrecht aanvullen.(8)

2. Elektronische post als effectief communicatie-
middel in de context van de richtlijn

34.  Om te beginnen is de richtlijn van toepassing in
een heel concreet kader, namelijk dat van de commer-
ciéle relaties via internet, waarop de informatie over de
aangeboden diensten wordt aangeboden en waarlangs
de voorafgaande contacten plaatsvinden en de overeen-
komst wordt gesloten. Artikel 5, lid 1, sub c, verwijst
uitsluitend uitdrukkelijk naar elektronische post, omdat
dit voor dit medium het meest geschikte communica-
tiemiddel is.

35.  Wanneer een afnemer besluit een beroep te doen
op een handelaar die uitsluitend per computer-
telecommunicatie optreedt, aanvaardt hij stilzwijgend
dat de correspondentie met de onderneming louter elek-
tronisch ~ verloopt, waarbij (althans in een
voorbereidende fase, die voorafgaat aan de onderteke-
ning van de overeenkomst) wordt afgezien van elk
persoonlijk of telefonisch contact. Wie zich wendt tot
een onderneming die haar diensten uitsluitend via in-
ternet aanbiedt, beschikt bovendien in de regel over een
e-mailadres (of is zonder veel moeite in staat een der-
gelijk adres aan te maken).

36.  Transacties via internet brengen een zekere ach-
terdocht teweeg, en vergen daarom speciale
waarborgen inzake de identiteit en de betrouwbaarheid
van de dienstverlener. Aan deze waarborgen kan thans
evenwel niet de waarborg worden toegevoegd dat moet
worden voorzien in een communicatiemiddel dat los-
staat van het eigenlijke kader van de commerciéle
activiteit, omdat dit middel traditioneler en bekender,
en dus veiliger wordt geacht. Terughoudendheid en
scepsis jegens nieuwe handelsactiviteiten is een con-
stante in de geschiedenis van de mensheid, en de
telefoon zelf, thans zo elementair en betrouwbaar,
bracht een groot wantrouwen teweeg toen het gebruik
ervan voor intermenselijke contacten zich begon te
verbreiden.(9)

37. Internet heeft een soortgelijke evolutie gekend:
de aanvankelijke terughoudendheid (die, zij het anek-
dotisch, een rol speelde bij het ,uiteenspatten van de
zeepbel” van de ,,dotcom-ondernemingen” aan het be-
gin van deze eeuw(10)) heeft plaatsgemaakt voor een
heel andere situatie, die wordt gekenmerkt door een
buitengewone veralgemening van de toegang tot inter-
net en door een groter vertrouwen van de consument in
het medium(11), dankzij de verbetering van de encryp-
tiemechanismen om transacties te beveiligen, en de
verspreiding van middelen om persoonsgegevens te be-
schermen.(12)

38.  Kort samengevat is de communicatie langs elek-
tronische weg inherent aan de elektronische handel,
waarmee zij een onverbrekelijke eenheid vormt. Het

valt dan ook zeer goed te begrijpen dat de contacten
tussen een via internet werkende onderneming en een
potentiéle klant eveneens via internet verlopen, met uit-
sluitingg van om het even welk ander
communicatiemiddel.

3. Het strookt het best met de doelstellingen van
de richtlijn, wanneer uitsluitend het opgeven van
een e-mailadres wordt verlangd

39. Het lijkt dus het best in overeenstemming met
zowel de algemene doelstellingen van de richtlijn als
met het doel van artikel 5 ervan, wanneer uitsluitend
wordt verlangd dat een e-mailadres wordt vermeld.

40. In overeenstemming met de punten 3, 4, 5, 6 en
8 van de considerans ervan, heeft de richtlijn tot doel
de informatiemaatschappij te ontwikkelen en door mid-
del van elektronische handel de mogelijkheden van de
interne markt te benutten.

41, Ik ben het dan ook eens met de Zweedse en de
Poolse regering dat de noodzaak om te voorzien in een
telefoonlijn een aanzienlijke belemmering zou kunnen
vormen voor dit soort handel, en in ieder geval voor het
goed functioneren van de interne markt op hetzelfde
gebied.

42, Bovendien zou de loutere vermelding van een
telefoonnummer op de webpagina niet borg staan voor
de door de richtlijn bedoelde rechtstreekse en effectieve
communicatie, die enkel tot stand kan worden gebracht
met een ,belcentrum” (,,callcenter” in het bedrijfsjar-
gon). Deze callcenters brengen zware financiéle lasten
mee voor de onderneming(13), wat nadelig is voor de
prijzen en het voortbestaan van de handel via internet
in het gedrang brengt voor kleine ondernemingen, die
vaak het meest innoverend en dynamisch zijn voor de
economie.

43. Bijgevolg kan de richtlijn niet worden geacht,
van entiteiten die via internet werken te verlangen dat
zij belangstellenden steeds de gelegenheid bieden om
telefonisch contact op te nemen, zoals dit evenmin het
geval is op grond van de richtlijn betreffende de be-
scherming van de consument bij op afstand gesloten
overeenkomsten of de richtlijn betreffende de verkoop
op afstand van financiéle diensten aan consumen-
ten.(14) Waar deze twee richtlijnen vastleggen over
welke informatie iedere afnemer voor het sluiten van de
overeenkomst dient te beschikken, voorzien zij boven-
dien in de mogelijkheid om deze gegevens met alle aan
de gebruikte techniek voor communicatie op afstand
aangepaste middelen te verstrekken (artikel 4, lid 2, van
richtlijn 97/7 en artikel 3, lid 2, van richtlijn 2002/65).
44.  Voorts gaat het evenredigheidsbeginsel hier een
rol spelen, aangezien punt 10 van de considerans van
de richtlijn de daarin vastgestelde maatregelen beperkt
tot hetgeen noodzakelijk is om de doelstelling van de
goede werking van de interne markt te verwezenlijken.
Een letterlijke uitlegging van het litigieuze voorschrift
zou niet alleen nadelig zijn voor de ontwikkeling van
de elektronische handel, maar ook verder gaan dan het-
geen strikt noodzakelijk is voor een doeltreffende
interne markt en voor een ,rechtstreekse en effectieve
communicatie” met de dienstverlener.
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4. In het onderhavige geval worden de rechten
van de consument niet aangetast

45, Er kan niet worden geschermd met een alge-
meen idee van consumentenbescherming, aangezien in
casu contact wordt opgenomen met een onderneming
met een verzoek om informatie over de diensten die via
internet worden verkocht. Er bestaat nog geen contrac-
tuele verhouding tussen de twee partijen, en bijgevolg
evenmin de mogelijkheid om de belangen van de con-
sument ernstig te schaden. De onderneming Kkiest
ervoor om uitsluitend via internet te werken en de po-
tentiéle afnemer kiest voor een dienstverlener met deze
kenmerken.

46. Het door de dienstverlener gebruikte communi-
catiemiddel is een element van zijn aanbod; indien de
klant zijn vragen niet schriftelijk wenst te stellen of in-
dien zijn voorkeur uitgaat naar een meer persoonlijke
relatie, kan hij alsnog een beroep doen op een andere
onderneming die hem wel telefonisch (of zelfs aan het
loket) te woord staat. Aldus slaat hij een aanbod af en
kiest hij voor een ander aanbod dat beter aansluit bij
zijn wensen, zoals hij ook de prijzen of de voorwaarden
van de verzekering vergelijkt en zoals er ook personen
zijn die er plezier in hebben zich persoonlijk naar de
bank te begeven en die hun spaargeld niet toevertrou-
wen aan een financiéle instelling zonder loket.

C- Samenvatting

47. Gelet op het bovenstaande dient de letterlijke
uitlegging van artikel 5, lid 1, sub ¢, van de richtlijn
inzake elektronische handel te worden gepreciseerd met
het oog op een optimale verwezenlijking van de doel-
stellingen ervan. Daartoe moet rekening worden
gehouden met de context waarin zij toepassing vindt en
moet aan de doelstelling, ervoor te zorgen dat het eerste
contact van de consument met de dienstverlener snel,
rechtstreeks en effectief verloopt, voorrang worden ver-
leend boven elk ander doel.

48. Op de eerste vraag van het Bundesgerichtshof
dient te worden geantwoord dat artikel 5, lid 1, sub c,
van de richtlijn expliciet noch impliciet vereist dat een
telefoonnummer wordt bekendgemaakt op de webpagi-
na van de dienstverlener, ook al wordt de
contactmogelijkheid per elektronische post uitdrukke-
lijk vermeld.

49.  Wat de tweede vraag betreft sluit ik mij aan bij
de Commissie, aangezien een snelle, effectieve en
rechtstreekse elektronische communicatie volstaat om
de door de richtlijn verlangde gekwalificeerde toegang
te verlenen, zonder dat hoeft te worden voorzien in een
ander middel om de dienstverlener te contacteren. Bij-
gevolg moet het onderzochte voorschrift aldus worden
verstaan dat het verlangt dat de webpagina ten minste
het elektronischepostadres vermeldt. Overeenkomstig
deze uitlegging hoeft slechts indien dit soort contact
niet per e-mail kan worden gewaarborgd, te worden
voorzien in een extra mechanisme, waarbij moet wor-
den beoordeeld of de telefoon de doelstelling van
artikel 5, lid 1, sub c, kan verwezenlijken.

50.  Wanneer de richtlijn op deze wijze wordt opge-
vat, hoeft niet te worden ingegaan op de derde vraag
van de Duitse rechterlijke instantie. Zou de voorkeur

van het Hof evenwel uitgaan naar een letterlijke uitleg-
ging van de richtlijn en zou dus een tweede
communicatiemiddel moeten worden vermeld, dan zou
een onlineformulier in aanmerking komen, ondanks het
feit dat dit instrument gelijkenissen vertoont met de
loutere vermelding van het elektronischepostadres.

VI - Conclusie

51. Gelet op een en ander, geef ik het Hof in over-
weging de  prejudiciéle  vragen van  het
Bundesgerichtshof te beantwoorden als volgt:

»1) Een dienstverlener is op grond van artikel 5, lid
1, sub ¢, van richtlijn 2000/31/EG van het Europees
Parlement en de Raad van 8 juni 2000 betreffende be-
paalde juridische aspecten van de diensten van de
informatiemaatschappij, met name de elektronische
handel, in de interne markt, niet verplicht om voor het
sluiten van een overeenkomst een telefoonnummer op
te geven voor informatieverstrekking aan de consu-
ment.

2) Een dienstverlener is op grond van dat voor-
schrift ~ evenmin  verplicht om  naast het
elektronischepostadres te voorzien in een tweede mid-
del om de klant te bedienen, mits dit
elektronischepostadres doeltreffend en afdoend is om
een snel contact en een rechtstreekse en effectieve
communicatie tot stand te brengen.”

1 - Oorspronkelijke taal: Spaans.

2 — Richtlijn van het Europees Parlement en de Raad
van 8 juni 2000 betreffende bepaalde juridische aspec-
ten van de diensten van de informatiemaatschappij, met
name de elektronische handel, in de interne markt (PB
L 178, blz. 1).

3 — Richtlijn van het Europees Parlement en de Raad
van 20 mei 1997 betreffende de bescherming van de
consument bij op afstand gesloten overeenkomsten (PB
L 144, blz. 19).

4 — Het Diccionario de la Real Academia Espafiola
vermeldt deze betekenis niet (het verwijst enkel naar
»sefias personales”, die worden omschreven als de
»persoonlijke kenmerken van een persoon” die hem
onderscheiden van anderen, en naar de uitdrukking ,,dar
seflas de algo”, in de betekenis van ,de individuele
kenmerken van iets opgeven”, iets beschrijven op een
wijze die het onderscheidt van andere zaken). Bedoelde
betekenis wordt wel vermeldt in het Diccionario de Uso
del Espafiol van Maria Moliner, die als derde betekenis
van het woord (in het meervoud) vermeldt: de ,,nauw-
keurige aanduiding van de woonplaats van een
persoon”.

5 — Het Dictionnaire de I’académie francaise vermeldt
de bekende en figuurlijke zin ,,donnez-moi vos co-
ordonnées” weliswaar als synoniem van het adres en
het telefoonnummer, maar vreemd genoeg raadt het er
het gebruik van af.

6 — Arresten van 12 november 1969, Stauder/Ulm
(29/69, Jurispr. blz. 419); 27 oktober 1977, Bouchereau
(C-30/77, Jurispr. blz. 1999); 12 juli 1979, Koschniske
(9/79, Jurispr. blz. 2717); 7 juli 1988, Moksel (C-55/87,
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Jurispr. blz. 3845); 2 april 1998, EMU Tabac e.a. (C-
296/95, Jurispr. blz. 1-1605); 7 december 2000, Ita-
lie/Commissie (C-482/98, Jurispr. blz. 1-10861); 1 april
2004, Borgmann (C-1/02, Jurispr. blz. 1-3219); 19 april
2007, Profisa (C-63/07, Jurispr. blz. 1-3239), en 4 okto-
ber 2007, Schutzverband der Spirituosen-Industrie (C-
457/05, nog niet gepubliceerd in de Jurisprudentie).

7 — Die synchroon (zoals bij het zogenaamde ,,chatten”)
of asynchroon (zoals in het geval van elektronische
post) kan verlopen, om een in de computerwereld wijd-
verbreide terminologie te gebruiken.

8 — Arresten van 23 november 2006, ZVK (C-300/05,
Jurispr. blz. 1-11169); 6 juli 2006, Commisie/Portugal
(C-53/05, Jurispr. blz. 1- 6215); 18 mei 2000, KVS In-
ternacional (C-301/98, Jurispr. blz. 1-3583); 19
september 2000, Duitsland/Commissie (C-156/98, Ju-
rispr. blz. 1-6857), en 17 november 1983, Merck
(292/82, Jurispr. blz. 3781).

9 — Marcel Proust verhaalt in A la recherche du temps
perdu, A I’ombre des jeunes filles en fleur, Ed. Galli-
mard, La Pléiade, Parijs, 1987, deel I, blz. 596, dat
mevrouw Bontemps het met mevrouw Swann heeft
over het feit dat mevrouw Verdurin in haar nieuwe huis
over elektriciteit beschikt, en daarbij opmerkt dat de
schoonzus van een kennis van haar thuis een telefoon
heeft laten installeren, waarmee men zelfs een bestel-
ling kan doen zonder de deur uit te hoeven! Mevrouw
Bontemps erkent dat het apparaat haar zeker nieuws-
gierig maakt en dat zij de werking ervan absoluut wenst
uit te proberen, maar dit liever bij iemand anders thuis
doet omdat het apparaat haar, wanneer de nieuwsgie-
righeid eenmaal is bevredigd, veel te ingewikkeld lijkt.
10 — M. Castells, La Galaxia Internet, Plaza y Janés
Editores, S.A., Barcelona, 2001.

11 - Volgens Eurostat is het percentage gezinnen dat
thuis over breedbandtoegang beschikt in de Europese
Unie gestegen van 14 % in 2004 tot 42 % in 2007; in
Duitsland is dit percentage gestegen van 9 % in 2003
tot 50 % in 2007. Onthullend is ook het omzetcijfer van
de Europese ondernemingen dat zijn oorsprong heeft in
de elektronische handel, dat is gestegen van 2,1 % in
2004 tot 4,2 % in 2007 (cijfers van Eurostat voor de
hele Europese Unie).

12 — Het onderzoek Realities of the European online
marketplace, van het European Consumer Centre’s
Network, heeft het over een tweede e-commerce-golf,
die het vertrouwen van de consument in het digitale
medium heeft vergroot; niettemin wordt in het onder-
zoek erkend dat er nog steeds een lange weg valt af te
leggen voordat de prognoses inzake de groei van de
markt gerealiseerd zullen zijn
(http://ec.europa.eu/consumers/redress/ecc_network/eur
opean_online_marketplace2003.pdf).  Volgens Luc
Grynbaum ,.kan men zich indenken dat de onzichtbare
hand van de markt, het stokpaardje van sommige eco-
nomen, morgen niet meer alleen een financiéle realiteit
zal zijn, maar eveneens een commerciéle realiteit in de
vorm van de door internet gecreéerde grote immateriéle
en permanente markt” (L. Grynbaum, La Directive
»,commerce électronique” ou I’inquietant retour de

I’individualisme juridique, La Semaine Juridique, Edi-
tion Générale n® 12, 21 maart 2001, | 307).

13 — Hoe duur deze dienst is, blijkt bij vergelijking er-
van met de prijs van schriftelijke beantwoording,
waarbij is gebleken dat telefonische contacten zich ge-
woonlijk binnen bepaalde uren concentreren (A.
Mandelbaum, A. Sakov en S. Zeltyn, Empirical Analy-
sis of a Call Center, Israel Institute of Technology,
2001).

14 — Richtlijn 2002/65/EG van het Europees Parlement
en de Raad van 23 september 2002 betreffende de ver-
koop op afstand van financiéle diensten aan
consumenten en tot wijziging van de richtlijnen
90/619/EEG, 97/7/EG en 98/27/EG van de Raad (PB L
271, blz. 16).
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