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6.1 Das richtige Verhalten bei Reklamationen

Wer erfolgreich als Onlinehdndler im Internet unterwegs ist, wird schnell feststel-
len, dass mit steigenden Umsdtzen auch die Anzahl der Warenricksendungen
und Reklamationen zunimmt. Nicht anders als bei einem normalen Handler, dem
die Kunden die Ware zurtick ins Geschaft bringen, wenn sie mit der Ware un-
zufrieden sind, geschieht dies selbstverstdndlich auch beim Onlinehandel. Nattr-
lich kommen die Kunden dabei nicht selbst mit der Ware in Ihr Geschéft, sondern
schicken diese an Sie zurtck.

Mit diesen Rickgaben, Retouren und Reklamationen gilt es, dann professionell
umzugehen. Der rechtlich einwandfreie Umgang mit solchen Reklamationen ist
ein wichtiger Schlussel fur die Kundenzufriedenheit. In den nachfolgenden Ab-
schnitten stellen wir dar, in welchen Féllen Sie wie mit den Retouren umgehen
sollten.

TI1I PP

Hilfe, eine Retoure!

Ein gutes Retourenmanagement ist fiir Ihren Onlineshop wichtig. Priifen Sie bei Riicksendun-
gen zundchst, ob es sich um eine normale Riicksendung oder eine Reklamation handelt. Wir
zeigen lhnen, wie Sie im jeweiligen Fall mit der zuriickgeschickten Ware umgehen sollten.

Schickt der Kunde eine Ware zu lhnen zuruck, sollten Sie zunachst einmal pri-
fen, um welche Art der Retoure es sich handelt. Nicht jede Warenrtcksendung ist
eine Reklamation, bei der Sie sich mit den Gewahrleistungsanspriichen des Kun-
den befassen mussen. Hat der Kunde von seinem 14-tdgigen Widerrufs- oder
Ruckgaberecht Gebrauch gemacht, handelt es sich nicht um einen Gewahrleis-
tungsfall.

Ruhig bleiben ~
Retouren gehdren zum
Onlinebusiness dazul
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In diesem Fall sollten Sie prufen, ob der Kunde die 14-Tage-Frist fir den Widerruf
oder die Ruckgabe der Ware eingehalten hat. Dabei sollten Sie unbedingt be-
achten, dass die Absendung durch den Kunden innerhalb der 2-Wochen-Frist
ausreicht und die Frist selbst dann eingehalten worden ist, wenn die Ware erst ei-
nige Tage spater bei Ihnen eintrifft.

Hat der Kunde diese Frist gewahrt und ist mit der zurtickgesandten Ware auch
sonst alles in Ordnung, mussen Sie dem Kunden den Kaufpreis zurtickerstatten.
Die Einzelheiten wurden in Kapitel 5 ,Verbraucherschutz - tber Kunden und
Konige* beschrieben.

Hat der Kunde zwar die 14-Tage-Frist eingehalten, ist jedoch die Ware — sei es
durch den Kunden oder auf dem Transportwege — beschédigt worden, sollten Sie
dies genauer Uberprifen. Dem Kunden ist zwar erlaubt, die Ware so zu prufen,
wie dies in einem Geschéaft moglich ware (z. B. anprobieren, ausprobieren, ein-
schalten, ausschalten etc.), jedoch darf der Kunde die Ware nicht tber Gebuhr
strapazieren oder gar beschddigen. In diesem Fall kobnnen Sie einen entsprechen-
den Wertersatz vom Kunden verlangen. Diesen Wertersatz konnen Sie auch dann
beanspruchen, wenn der Kunde eine Ware vollig unsachgemdf behandelt hat
und dies zu einem Wertverlust gefuhrt hat.

Schon wieder eine Retoure
im Kasten? Erst priifen,
dann drgern!

Handelt es sich nicht um einen Fall des 14-tdgigen Widerrufs- oder Rickgabe-
rechts und schickt der Kunde lhnen die Ware aus anderen Griinden zurtck, wird
es sich fast immer um einen Reklamationsfall handeln. Sie kdnnen anhand der
nachfolgenden Abschnitte nachlesen, wie Sie sich in einem solchen Gewahrleis-
tungsfall verhalten mussen. Haufig wird es dabei um die Frage gehen, ob Uber-
haupt ein Mangel vorliegt, der Gewdahrleistungsanspriiche des Kunden auslost.
Fuar Sie ist es naturlich auch wichtig, ob Sie die retournierte Ware zundchst repa-
rieren konnen oder dem Kunden gleich ein neues Gerat zuschicken mussen.
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Kunden-

An... Iknntakt@nn\ine-shnngS‘de

reklamation ~
e |

- was nun?
EBietreff: IReklamatlon

|

Sehr geehrte Damen und Herren,
var einigen Tagen habe ich bei lhnen einen DVD-Player gekauft

Nachdem Sie mir diesen zugesendet haben, musste ich leider feststellen, dass das Geréat
beschadigt ist und nicht funktioniert

lch habe lhnen das Geréat daher zurickgeschickt und méchte Sie bitten, mir den Kaufpreis
umgehend zu erstatten.

it freundlichen Griten

Peater Pechvogel

6.2 Was ist iiberhaupt ein Mangel, auf den
sich der Kunde berufen kann?

Hat der Kunde eine mangelhafte Ware erhalten und schickt er diese an Sie zu-
ruck, stehen ihm verschiedene Gewahrleistungsrechte zu. So kann der Kunde in
erster Linie Nacherfullung verlangen, unter Umstdnden sogar vom Vertrag zu-
rucktreten, den Kaufpreis mindern oder sogar Schadensersatz verlangen.

Aber von Anfang an: Damit der Kunde von diesen Rechten Gebrauch machen
kann, muss zunéchst festgestellt werden, ob Uberhaupt ein Mangel vorliegt. Liegt
namlich gar kein Mangel im Sinne des Gesetzes vor und ist der Kunde beispiels-
weise schlichtweg mit dem Gerét unzufrieden, obwohl dies einwandfrei funktio-
niert, handelt es sich nicht um einen Gewdhrleistungsfall und Sie kénnen die Re-
klamation des Kunden ablehnen.

Ein Mangel oder auch Fehler liegt nur dann vor, wenn die dem Kunden gelieferte
Ware nicht der vereinbarten Beschaffenheit entspricht. Das bedeutet, dass der
Kunde sich in erster Linie immer dann auf einen Mangel berufen kann, wenn die
gelieferte Ware nicht den im Angebot aufgefthrten Anforderungen entspricht.
Wenn Sie also beispielsweise einen Fernseher damit beworben haben, dass dieser
eine Bildschirmbreite von 70 cm hat, sich aber spdter herausstellt, dass es nur
50 cm sind, ist der Fernseher mangelhaft, obwohl er ansonsten einwandfrei funk-
tioniert.

Die beim Verkauf versprochenen Anforderungen sowie die Qualitdts- und Leis-
tungsmerkmale der von lhnen verkauften Ware sind also vorrangig bei der Frage
zu betrachten, ob ein Fehler im Rechtssinn vorliegt. Aber auch dann, wenn keine
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besonderen Funktionen und Eigenschaften einer Ware von lhnen explizit ver-
sprochen worden sind, kann der Kunde einen solchen Mangel geltend machen.

An... | Ikontakt@un\ins-shungS.de Ohne Mangel keine
Gewdbhrleistung ~
Cc... | |
Betreff: [ov-Plyer nicht immer liegt ein

=] Mangelvor.
Sehr geshrte Damen und Herren,

den bei lhnen gekauften DWVD-Player habe ich heute an Sie zurlckgesandt

Zwar funktioniert der Player an sich ganz gut, jedoch ist er viel zu kompliziert zu bedienen und
ich habe keine Lust, mich in die langatmige Bedienungsanleitung einzulesen

Bitte Uberweisen Sie mir moglichst rasch den Kaufpreis in Hohe von 350,00 € auf das lhnen
bekannte Konto zuriick.

Solite ich den Kaufpreis nicht innerhalb einer Woche won lhnen zuriickbekammen, werde ich
die Yerbraucherschutzzentrale und meinen Anmwalt informieren.

Wit freundlichen Griken

Peter Pechvogel

[

In diesem Fall liegt ein Mangel dann vor, wenn die Ware nicht fur die nach dem
Kaufvertrag vorausgesetzte Verwendung geeignet ist oder nicht die Ubliche und
nach der Art der Sache zu erwartende Beschaffenheit aufzeigt. Ein Mangel liegt
auch immer dann vor, wenn Sie dem Kéufer aus Versehen gar nicht die bestellte
Ware, sondern ein anderes Gerat geliefert haben.

Manchmal geht es aber auch so weit, dass gar kein Fehler an der Ware vorliegt,
dann steht es IThnen ohne Weiteres frei, den Kunden Uber Kulanz zufriedenzu-
stellen oder auch die Reklamation als solche vollstandig abzulehnen.

Wenn der Kunde tiber

[fan.., |ifo@pectunod peter.d ‘
W, | || die Strange schldgt -
Betreff:  [Re.: VD-Player || Ablehnung einer

&l| Reklamation.

Sehr geehrter Herr Pechivogel,

vielen Dank fir lhre E-Mail. lhre Reklamation missen wir leider ablehnen. Wir bedauemn, dass
Sie die Bedienung des DVD-Players als kompliziert empfinden. Eine Gewahrleistung hierfur
kannen wir jedoch nicht ibernshmen

Uns ist bekannt, dass zahlreiche anders Kunden gut mit der Bedisnung des DVD-Players
zurechtkommen. Fir den Fall, dass Sie zukinftig Schwierigkeiten bel der Bedienung des
DWD-Players haben sollten, empfehlen wir hnen, die Kunden-Hotline anzurufen oder das

entsprechende Kapitel der Bedienungsanleitung aufmerksam durchzulesen

Den Kaufpreis kénnen wir lhnen dahesr leider nicht zurlickerstatten. Wir halten das Gerat hier
zur Abholung durch Sie bereit.

it freundlichen Griken

Kundenservice-Abteilung

w e
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Funktionsmangel

Ist das von Thnen an den Kunden gelieferte Gerat nicht funktionsttichtig, ist es zu-
meist mangelbehaftet. Weicht das von Ihnen gelieferte Gerdt durch den Funk-
tionsmangel von der Ublichen Beschaffenheit vergleichbarer Waren ab, liegt
ebenfalls ein Fehler im Rechtssinne vor, fur den Sie einstehen mussen.

Allerdings mussen Sie dies nicht fur jede Kleinigkeit tun. Geringfugige Abweichun-
gen von der Ublichen Beschaffenheit verpflichten Sie nicht zur Gewahrleistung
gegenuber den Kunden. Ist beispielsweise die von Thnen dem Kunden verkaufte
Stehlampe 1 cm hoher als Ublich, ist dies kein Funktionsmangel, sondern eine
Abweichung, die sich im Rahmen des Ublichen hélt und die der Kiufer grund-
satzlich hinnehmen muss.

Keine vertragsgemalBe Verwendung maglich

Wenn Sie dem Kunden beim Kauf zugesichert haben, dass er das Gerat fur einen
bestimmten Zweck verwenden kann, sollten Sie unbedingt zuvor Uberprifen, ob
die von lhnen versprochene Verwendbarkeit des Gerdtes auch tatsdchlich mog-
lich ist.

Stellt sich ndmlich spater heraus, dass das Gerdt zwar an sich in Ordnung ist und
einwandfrei funktioniert, jedoch fur den vom Kunden zuvor angefragten Zweck
untauglich ist, stellt dies einen Mangel dar.

Kauft ein Kunde beispielsweise eine Grafik-
karte in Ihrem Hardwareonlineshop und fragt
zuvor an, ob er diese Grafikkarte zusammen
mit den von ihm bislang verwendeten Hard-
warekomponenten verwenden kann, sollten
Sie dies nicht leichtfertig zusichern.

Stellt sich spéter heraus, dass diese Grafik- |
karte mit den anderen Hardwarekomponen- |
ten nicht harmoniert und es zu Systemfeh-
lern kommt, mussten Sie sonst die Gewahr-
leistung fur diese Grafikkarte Ubernehmen,
obwohl diese ansonsten einwandfrei funktio-
niert.

Bei ,,Computerkram* sollte man mit Zusagen
besonders vorsichtig sein!
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Abweichungen zwischen der bestellten und der
gelieferten Ware

Vielfach gibt es Streit Uber die Frage, ob das von Thnen angelieferte Gerdt genau
dem auf der Website angebotenen Gegenstand entspricht. Haufige Streitpunkte
sind hierbei Form- und Farbabweichungen, kleinere Anderungen innerhalb einer
Serie oder geringfugige Abweichungen zwischen dem auf der Website abgebilde-
ten Gegenstand und der gelieferten Ware.

Hier kommt es im Einzelfall darauf an, wie stark das gelieferte Gerédt von der auf
Ihrer Website beworbenen Ware abweicht. Naturlich stellt es einen Mangel dar,
wenn der Kunde anstatt eines grinen Fahrrads eines in roter Farbe erhalten hat.
Sicherlich mussen Sie die Reklamation lhres Kunden auch dann akzeptieren,
wenn die von Ihnen gelieferte Ware ein vollig anderes Design aufweist, als dies
auf Ihrer Website erkennbar war.

Geringfuigige Abweichungen stellen allerdings keinen Mangel dar. Hat das be-
stellte Fahrrad beispielsweise einen nur geringfiigig anderen Farbton, als auf der
Website erkennbar war, wird dies zumeist daran liegen, dass eine auf dem Bild-
schirm erkennbare Farbe nie ganz genau den Farbton treffen kann, den das Fahr-
rad in Wirklichkeit aufweist. Einen zur Gewdhrleistung verpflichteten Mangel be-
griundet dies jedoch nicht.

Falls Sie Waren verkaufen, bei denen es besonders auf das Design und den Farb-
ton ankommit, sollten Sie die Kunden auf lhrer Website darauf aufmerksam ma-
chen, dass darstellungsbedingt geringfiigige Abweichungen des Farbtons moglich
sind.

Falschlieferungen - auch hier tritt die
Gewahrleistung ein

Sollte es einmal vorkommen, dass Sie dem Kunden aus Versehen ein falsches Ge-
rat geliefert haben, mussen Sie hierfur auch dann im Rahmen der Gewdhrleis-
tung eintreten, wenn das gelieferte Gerét an sich einwandfrei ist. Liefern Sie dem
Kunden eine ganz andere Sache, als die, die bestellt worden war, stellt das Gesetz
diese Falschlieferung einem Sachmangel gleich, und der Kunde kann die Ge-
wéhrleistungsrechte geltend machen.

Unverstandliche Montageanleitung begriindet Mangel

Ein Mangel liegt auch dann vor, wenn das gelieferte Gerdt einwandfrei funktio-
niert, jedoch gar keine oder eine nur fehlerhafte, weil zum Beispiel grauenhaft
Ubersetzte, Montageanleitung geliefert wurde.



110 6.2 Was ist Uiberhaupt ein Mangel? | Von der Gewéhrleistung bis zur Garantie

Bedienungsanleitungen aus Fernost, die
vollautomatisch durch Computer tibersetzt
werden, taugen héchstens fiir die Comedy.

Der Gesetzgeber halt eine verstdndliche Montageanleitung fir so wichtig, dass dem
Kunden die vollen Gewdhrleistungsrechte zustehen, wenn die Montageanleitung
fehlerhaft ist.

Rechtsmangel als Sachmangel

Auch im Falle eines Rechtsmangels stehen dem Kunden Gewéhrleistungsanspru-
che zu. Ein solcher Rechtsmangel kann dann vorliegen, wenn von dritter Seite
Rechte an dem verkauften Gegenstand geltend gemacht werden. Ein hdufiger Fall
ist dabei der Verkauf markenrechtlich nicht einwandfreier Ware, wovor nur ge-
warnt werden kann.

Wer beim Verkauf von Waren die Markenrechte Dritter verletzt, indem beispiels-
weise unbefugt das Markenzeichen groBer internationaler Firmen benutzt wird,
riskiert nicht nur Kopf und Kragen durch kostenpflichtige Abmahnungen. Pro-
duktpiraterie ist kein Kavaliersdelikt und Sie kdnnen sich nicht darauf berufen,
von nichts gewusst zu haben!

TI PP

Wie beschreibe ich die angebotenen Waren richtig?

m Um Gewahrleistungsanspriichen vorzubeugen, sollten Sie mit der Beschreibung der von
Ihnen angebotenen Waren vorsichtig sein.

= Wenn das Produkt (kleinere) Macken hat, weisen Sie unbedingt darauf hin.

= Vermeiden Sie Versprechungen, die Sie nicht halten kénnen, und vermeiden Sie Ubertrei-
bungen. Halt das verkaufte Gerét spater nicht, was in Ihrem Onlineshop angepriesen wur-
de, kénnen sich die Kunden auf ihre Gewahrleistungsrechte berufen.

Auch die unzuldssigerweise mit den fremden Markenzeichen versehenen Waren
sind mit Rechten Dritter belegt. Kunden, die diese Ware von lhnen gekauft ha-
ben, kénnen dies als Rechtsmangel gegen Sie geltend machen. Dem Kunden ste-
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hen dann genau die gleichen Rechte zu, als ware eine fehlerhafte Ware verkauft
worden.

D | I\nfo@gechvoge\-getar.de

= | |

Betreff: |Bohrmaschine

=
Sehr geehrter Herr Pechvogel,
wiglen Dank for hre Anfrage beziglich derwvon uns angebotenen BEohrmaschine.
IUnsere Bohrmaschinen sind auf jedem Material einsetzbar und Sie konnen damit jedes
erdenkliche Material durchbohren. Die Bohrmaschine zeigt auch nach viglen Arbeitsstunden
keinerlei Abnutzungserscheinungen auf, ist kinderleicht zu bedienen und es ist noch nie zu
Unfallen bei der Arbeit mit unseren Bohrmaschinen gekommen.
Sollten Sie interessiert sein, kannen Sie die Bohrmaschine einfach Ober unseren Online-Shop
bestellen.
Mit freundlichen Griken
Ihr Werkaufsteam

[

Vorsicht bei der Produktbeschreibung - versprechen Sie nicht mehr, als Sie halten kénnen.

Wer haftet fiir Transportschaden?

Auch Transportschdden kénnen zu einem Mangel fuhren. Haben Sie beispiels-
weise ein voll funktionstichtiges Gerdt an den Kunden Ubersandt und hat dieses
auf dem Transportweg Schaden erlitten, kann sich der Kunde weiterhin auf seine
Gewadhrleistungsrechte berufen, obwohl Sie den Mangel eigentlich nicht zu ver-
antworten haben.

Das Gewdhrleistungsrecht sieht vor,
dass es fur den Zeitpunkt, ab dem ein
Mangel durch die Kunden geltend ge-
macht werden kann, auf den Zustand
der verkauften Ware bei Gefahrtber-
gang ankommt. Bei einem Verkauf
zwischen Ihnen als Onlinehandler und
einem normalen Verbraucher tritt die-
ser Gefahriibergang erst mit der Uber-
gabe der Sache an den Kdaufer ein.
Dies bedeutet, dass Sie auch dann fur
Maéngel einstehen mussen, wenn die-
se erst auf dem Transportweg zwischen Wer haftet fir Transportschdden?
Ihrem Lager und dem Kunden einge-

treten sind.
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6.3 Hat der Kunde Anrecht auf ein Ersatzgerat
oder diurfen Sie reparieren?

Ist eine Ware tatsdchlich fehler- und damit mangelhaft und die Reklamation des
Kunden berechtigt, mussen Sie diese bearbeiten und die Gewahrleistungsanspri-
che des Kunden erftillen. Haufig ist es dabei so, dass der unzufriedene Kunde so-
fort ein Ersatzgerat fr die mangelhafte Ware haben will. Insbesondere bei wert-
vollen Waren wirde dies sicherlich den Ruin vieler Onlinehdndler bedeuten,
wenn der Kunde immer sofort Anspruch auf die Lieferung eines neuen Geréates

hétte.
[E5 - |inFo@onIinefshogl23.de |
[ ... | |
Betreff: | Reklamation |
N

Sehr geehrte Damen und Herren,

vor Zwel Monaten habe ich bel lhnen einen Plasma-Fernseher fir 3 499 € gekauft. Leider
kommt es immer wieder zu Bildausfallen und das Gerat ist nicht zu gebrauchen.

Bitte liefern Sie mir umgehend ein neues Ersatzgerat, sodass ich endlich wieder Fuball
gucken kann

Sollten Sie mir kein neues Gerét liefern wolle, werde ich in der nachsten Woche die
Werbraucherzentrale sowie meinen Rechtsanwalt einschalten.

it freundlichen Griken

Peter Pechvogel

«0»|<|

Kundenreklamation - hat der Kunde Anspruch auf ein Ersatzgerdt?

Die Gewahrleistungsrechte der Kunden sind
Einen Fehler machen undihn  zweistufig geregelt. In erster Linie kann der Kun-

nicht Rorrigieren ~ das erst de, wenn das Gerdt mangelhaft ist, Nacherful-
heif3t wirklich einen Fehler lung verlangen. Erst dann, wenn die Nacherful-
machen. lung mehrfach fehlschldgt oder unzumutbar ist,

treten in einer zweiten Stufe die weiteren Ge-
wéhrleistungsanspriuche in Kraft. Der Kunde
kann dann erst vom Vertrag zurlcktreten, den
Kaufpreis mindern und unter Umstdnden sogar
Schadensersatz von lhnen verlangen.

Konfuzius, chinesischer Philosoph



