Unterschiedliche Regelungen erfordern unterschiedliche Mafinahmen:

Retouren im B2C und B2B

B2C vs B2B

Retouren in B2B und B2C unterscheiden
sich grundlegend in gesetzlichen Vorga-
ben und Logistik. Wé&hrend B2C-Kunden
ein gesetzliches Widerrufsrecht haben
und meist einzelne Artikel zuriicksenden,
ist B2B oft komplexer: Es fehlen gesetzli-
che Riickgaberechte und Retouren umfas-
sen oft Paletten oder GroBmengen mit in-
dividuellen vertraglichen Vereinbarungen.

e Freiwillige Ubernahme: Aus Kulanz
oder als Service bieten viele On-
line-Shops ihren Kunden generell ei-
nen kostenlosen Riickversand an.

e In allen anderen Féllen (z. B. bei einem
einfachen Widerruf, weil Kunden die
Ware nicht gefallt) tragt gesetzlich der
Kaufer die Ricksendekosten, vorausge-
setzt, Sie haben die Kunden vorab ord-
nungsgemaf dariber informiert.

Online/Fernabsatz

stationdr

B2C

komplett oder anteilig.

B2B
gen in den AGB.

Per Gesetz 14 Tage Zeit, Ware ohne
Angabe von Griinden zuriickzugeben.
Viele Unternehmen erlauben aber deut-
lich langere Rickgaben. Auch ist es oft
méglich, online gekaufte Ware im sta-
tiondren Laden zuriickzugeben.

Versandkosten muss grundsdatzlich der
Kunde tragen, auBer das Unternehmen
nennt in der Widerrufserklérung, dass
es die Kosten Gbernimmt — entweder

Seit 19. Juni 2026 Pflicht, einen Wider-
rufsbutton im Onlineshop zu haben

Bestimmte Artikel kénnen von der Rickgabe ausgeschlossen werden, z.B.
MaBanfertigungen oder personalisierte Artikel.

Nicht gesetzlich geregelt. Retouren aus Kulanz oder individuelle Vereinbarun-

Rickgabe von fehlerloser Ware
nur aus Kulanz.

Keine Bargeldauszahlung nétig,
ein Gutschein geht auch.

Jede dieser Moglichkeiten muss anders
behandelt werden. Beim B2B gibt es kein
gesetzliches Widerrufsrecht, weder im
Fernabsatz noch stationér. Hier werden
Retouren im Rahmen der AGB oder in in-
dividuellen Vertragen geregelt.

B2C gibt es online bzw. im Fernabsatz
ein gesetzlich geregeltes Widerrufsrecht
von 14 Tagen. Handler missen Kunden
iber dieses Recht informieren.

Wann missen Sie im B2C die

Ricksendekosten tragen?

Sie missen die Riicksendekosten in fol-

genden Féllen tragen:

o Mangelhafte Ware: Ist der Artikel de-
fekt, beschadigt oder falsch geliefert,
greift die gesetzliche Gewdhrleistung.
Als Verkdufer sind Sie zur Nacherfil-
lung verpflichtet und miissen auch das
Rickporto Gbernehmen.

e Fehlende Belehrung: Haben Sie den
Kunden vor dem Kauf nicht klar und
verstandlich dariiber informiert, dass
die Kunden die Riicksendekosten tra-
gen missen (z. B. in der Widerrufsbe-
lehrung), missen Sie die Kosten Gber-
nehmen.

Detaillierte Informationen und gesetz-
liche Grundlagen finden Sie u.a. im
Verbraucherzentrale Ratgeber oder
auf dem Rechtsportal e-recht24.de.

Der Hinweis ,Reduzierte Ware ist vom
Umtausch ausgeschlossen” gilt stationdr
nur fir einwandfreie Ware. Ist das Produkt
defekt, gelten die allgemeinen Gewdahr-
leistungsrechte. Online gilt die 14-tagige
Widerrufsfrist.

Gewdhrleistung

Wourden defekte Artikel verschickt, dann
muss der Kunde keine Kosten ibernehmen.
Nur wenn Kunden die Ware beschadigen,
missen sie dafir einstehen. Als Verkaufer
tragen Sie das Risiko, wenn eine Retouren-
sendung verloren geht. Sie kénnen aber
selbstverstandlich Belege einfordern.

Sie sollten bei Vorauszahlung das Geld
innerhalb von 14 Tagen nach Erhalt der
Ware erstatten. Sollten sich aus Organi-
sationsgriinden, wie z. B. bei externen Lo-
gistikern, die Ricksendungen des Geldes
verzdgern, sollten Sie in lhren AGB bzw.
der Widerrufserklarung darauf hinweisen.

Widerruf

Auch wenn Vertrége auBerhalb der Ge-
schaftsrdume, z. B. auf Stadtfesten oder
Messen, am Telefon oder im Internet ab-
geschlossen wurden, dann greift das Fern-
absatzgesetz, in dem eine Widerrufsmag-
lichkeit gegeben werden muss.

Der Widerruf kann formlos in Textform
ausgesprochen werden, ohne Angabe
von Grinden.

Die Widerrufsfrist beginnt erst dann, wenn
Sie gegeniiber dem Kunden eine Wider-
rufsbelehrung abgegeben haben. Wenn
Sie die Belehrung nachreichen, hat der
Kunde ab dann 14 Tage Zeit. Versdumen
Sie ihn auf die Widerrufsfrist hinzuweisen,
dann hat der Kunde ein Jahr und 14 Tage
Zeit, die Ware zuriickzuschicken.

Bei bestellter Ware beginnt die Frist, wenn
der Kunde die Ware erhdlt. Der Liefertag
z&hlt nicht mit.

Erfolgen Teillieferungen, beginnt die Frist
mit dem Empfang der letzten Teillieferung.
Ausnahme sind Abonnements, hier gilt die
erste Lieferung als Beginn.

Bei Dienstleistungen wie Strom- oder Gas-
lieferung, Telefon oder Internetanschluss
beginnt die Frist mit dem Vertragsab-
schluss.

Es ist kein Grund zur Ricksendung nétig,
so der Bundesgerichtshof mit Urteil vom

16. Marz 2016 (Az. VIII ZR 146/15).

Widerrufsbutton
Seit dem 19. Juni 2026 miissen Online-

handler auf ihren Shopseiten einen gut
sichtbaren sog. Widerrufsbutton haben,
der es den Kunden erlaubt ,mit einem
Klick” eine Bestellung zu widerrufen.

Stationdrer Handel

Viele Kunden im stationdren Handel mei-
nen, dass sie alles umtauschen kénnen.
Diesen Irrglauben miissen Sie freundlich
aber bestimmt korrigieren. Besonders wird
oft vom Onlinehandel auf den stationdren
Handel geschlossen. Stationar haben Kun-
den aber kein Recht auf Widerruf, son-
dern sind auf lhre Kulanz angewiesen.
Sie kénnen aber im Vorfeld schon einen
méglichen Umtausch akzeptieren, um Dis-
kussionen zu entgehen.

Ist die Ware mangelhaft, kann der Kunde
natirlich auch im stationdren Handel die
Ware zuriickgeben. Hier handelt es sich



um Gewadhrleistungsanspriiche.

Gutscheine

Wenn Kunden vor dem Kauf ein Um-
tauschrecht vereinbaren wollen, weil sie
die Ware verschenken méchten und nicht
sicher sind, ob das Geschenk auch gut
ankommt, dann sind Sie recht frei zu ent-
scheiden, zu welchen Konditionen Sie die
Ware zuriicknehmen: gegen Bargeld, ge-
gen einen Gutschein - einlésbar in lhrem
Geschaft, auch kénnen Sie die Laufzeit
des Gutscheins bestimmen. Sie sind nicht
an die gesetzlichen Fristen von Gutschei-
nen (3 Jahre) gebunden.

Verspdtungen

Wenn Sie bestellte Ware nicht rechtzei-
tig liefern kdnnen, dann missen Sie da-
mit rechnen, dass der Kunde diese nicht
mehr abnimmt. Er kann vom Vertrag zu-
rickireten und Sie missen das schon ge-
zahlte Geld zuriickerstatten. Eine Ausnah-
me bilden nur MaB3anfertigungen. Dies
gilt nicht nur im Onlinehandel, sondern
auch, wenn z.B. im Kiichenfachhandel
eine Kiiche bestellt wurde und die Liefe-
rung vereinbart wurde.

KPMG Retourenverhalten

Das Wirtschaftsprifungs- und Beratungs-
unternehmen KPMG hat eine Studie durch-
gefihrt, in der das Retourenverhalten un-
tersucht wurde. Wer schickt warum was
zuriicke

Die Graphik unten zeigt anschaulich die
wichtigsten Punkte, warum Ware zuriick-
geschickt oder behalten wird.

Kundenerwartungen

Die Graphik rechts listet die Hauptgriinde
fir Retouren auf. Hieraus ergibt sich, dass
Unternehmen im Vorfeld schon einiges
tun kdnnen, um Refouren zu verringern.
Retouren geben auch eine Rickmeldung
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Uber Kundenerwartungen. Wenn etwas
zuriickgeschickt wird, dann gab es eine
Diskrepanz von Erwartung und Realitét.
Refouren kdnnen somit auch zur Verbesse-
rung der Kommunikation beitragen.

Die Studie untersucht, wie oft bestellt
und zurickgeschickt wird, welche Pro-
duktgruppen betroffen sind und welche
Motive eine Rolle spielen.

Jingere schicken haufiger zuriick, beson-
ders Bekleidung und Schuhe.

Drei Phasen der Customer
Journey

Vorkaufsphase: Basis fir mégliche Retou-
ren, Erwartungen bzgl. Service, Trans-
parenz oder Sicherheit werden geweckt.
Sollten diese nicht erfiillt werden, werden
die Produkte oft zuriickgeschickt. Dies be-
deutet, dass eine offene Kommunikation
Retouren verringern kann.

Kaufphase: werden mehrere Gréfien/Va-
rianten bestellt, spricht dies fir Unsicher-
heit des Kunden.

Nachkaufphase: unkomplizierte Retouren
fordern die Kundenbindung, komplizier-
te infransparente Verfahren verschrecken
Kunden eher.

Kosten

Ricksendungen kdnnen Sie nicht verhin-
dern, nur versuchen zu minimieren. Retou-
ren bedeuten einen groBen logistischen
(Porto, Transport) und wirtschaftlichen
(Qualitétsprisfung) Aufwand sowie auch
eine hohe ckologische Belastung (Neu-
verpackung oder Entsorgung). Dies kann
betrachtliche Summen ergeben. Laut einer
EHI-Studie von 2025 , Zwischen Retouren
und Rentabilitét” bewegen sich die Bear-
beitungskosten bei den meisten Unterneh-
men im mittleren einstelligen Eurobereich.
Uber die Halfte der Handler (53,3%) ge-
ben die Kosten pro retourniertem Artikel
mit bis zu 10 Euro an. Weitere 13,9%
kalkulieren mit bis zu 20 Euro. Bei vielen
Héandlern erschwert die fehlende Kosten-
transparenz gezielte Optimierungen. So
kénnen 27% ihre Bearbeitungskosten gar

Griinde fiir Riicksendungen

73.8 % Schlechte bzw. mangelhafte Qualitat
72,6 % Falsche GroRe

71,2 % Produkt kam beschédigt an

GU 4 Ungenaue Beschreibung oder Produkt
y % entsprach nicht den Bildern

46 2 Bewusste Doppelbestellung (etwa
y % verschiedene GroRen bzw. Farben)

Zu hoher Preis oder Preis-Leistungs-
Verhdltnis passt nicht

31.2%

20 0 Nur gekauft, um Mindestbestellwert fur
v % kostenlosen Versand zu erreichen

19.6%

Unnétiger Impulskauf

Quelle: Consumer Snapshot | KPMG AG
Wirtschaftspriifungsgesellschaft, EHI Retail Institute |
2025

nicht konkret beziffern.

Wenn Retouren systematisch analysiert
werden, dann kdnnen Sie hieraus neben
der Arbeit auch einen Nutzen ziehen.
Werden z.B. mehrere Groflen bestellt,
dann kénnen verbesserte Grof3enango-
ben den Kunden die Auswahl erleichtern.
Auch genauve Materialzusammensetzun-
gen, Pflege- und Gewichtsangaben helfen
den Kunden bei der Entscheidung. Fotos,
die méglichst viel von der Ware zeigen,
vermeiden Enttduschungen.

Die unten stehende Graphik zeigt, dass
negative Retourenerfahrungen recht selten
dazu fishren, dass dieser Handler kinftig
gemieden wird. Aber mehr als die Half-
te der Kunden hat schon dariiber nach-
gedacht.

In der Geschdftsstelle kénnen Sie
bei Interesse bei Natasa Rohle
(natasa.roehle@zhh.de) weitere In-
formationen bekommen.

Abbildung: Einfluss negativer Retourenerfahrungen darauf, ob Konsument:innen erneut bei einem Handler einkaufen
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