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und 85 Milliarden Euro
sind 2023 laut dem Han-
delsverband Deutschland
im Online-Geschéft um-
gesetzt worden. Seit der Corona-
Pandemie ist diese Summe um 43
Prozent gewachsen und bleibt seit-
her hoch. Mehr als jede zehnte
Ware wird mittlerweile online er-
worben. Doch das geht nichtimmer
gut. Wir haben nachgefragt, wie die
Rechtslage fiir den Verbraucher ist.

Vor der Bestellung: Die Vorausset-
zung fiir eine zuverléssige Lieferung
ist, dass es sich bei dem Online-
Shop um ein seridses Unternehmen
handelt. Deshalb sollte im Zweifel
vor der Bestellung das Impressum
gepriift werden. ,,Ohne Impressum
keine Bestellung”, sagt Julia Zeller,
Referentin Verbraucherrecht von
der Verbraucherzentrale Bayern.
Das unterstiitzt auch Stephan
Riegger, Jurist beim Europidischen
Verbraucherzentrum Deutschland
in Kehl, einer Anlaufstelle fiir Ver-
braucher bei grenziiberschreiten-
den Kaufen. Er fiigt hinzu: ,,Wenn
ein Online-Shop im Namen die En-
dung ,.de“ hat, heifst das nicht, dass
er in Deutschland ansissig ist - er
kann sich auch in einem anderen
Land befinden.“ Erst das Impres-
sum kann Klarheit geben, wo der
Firmensitz ist, und damit auch der
Gerichtsstand. Liegt dieser in
Deutschland, ist eine eventuelle
Klage auf jeden Fall leichter zu fiih-
ren als im Ausland. Beide Experten
raten auch die Widerrufsbelehrung
zu priifen. Hier steht zum Beispiel,
wer die Kosten beim Riickversand
zu tragen hat. Online-Shops schlie-

Videobeweis vom Auspacken

Arger beim Online-Shopping entsteht, wenn die Ware defekt ist oder das Falsche geliefert wird. Tipps, wie man sich Arger erspart

en auch manchmal bestimmte
Waren vom Widerruf aus.

Falsche Ware wird geliefert: Statt
des erwarteten Elektrogerits befin-
den sich im Karton ein Glas Gurken
und eine Packung Buntstifte. Regel-
méfiig erhalten Verbraucherschiit-
zer diese Art Reklamation. Um sich
im Streitfall zu wappnen, empfiehlt
Zeller, sich beim Offnen des Pakets
zu filmen oder einen Zeugen hinzu-
zuziehen. ,,Auch wenn es Zeit kostet
- man spart sich einiges®, sagt sie.

Anlass zur Dokumentation gibt es
umso mehr, wenn das Paket schon
vom Gewicht her verdichtig ist:
wenn es also zu leicht oder zu schwer
fiir die bestellte Ware erscheint. In
der Vergangenheit gab es hiufig bei
Sendungen von Amazon Fille, bei
denen die bestellte Ware ausge-
tauscht wurde. ,,Dort war eine krimi-
nelle Vereinigung auf dem Weg vom
Hindler zum Verbraucher aktiv*,
sagt Zeller. Ein anderes Verdachts-
moment liegt vor, wenn das Paket
auf dem Zustellweg gedffnet wurde.
Auch hier ist es dringend zu empfeh-
len, das Offnen des neu verklebten
Pakets zu dokumentieren.

Annahme verweigern: Wurde das
Paket geoffnet oder weicht das Ge-
wicht des Pakets scheinbar erheb-
lich von dem ab, was bestellt wurde,
kann der Empfianger die Annahme
verweigern. Dann sollte das Paket
zurlick an den Versender gehen.
Riegger warnt allerdings, davon
leichtfertig Gebrauch zu machen.
,Das Paket kann bei der Riicksen-
dung verloren gehen. Das wiirde es
schwieriger machen, eine Einigung
zu finden“, sagt er. Die Sendungs-
verfolgung ist nach einer Annahme-

SASCHA JAECK

verweigerung oft schwierig. Die An-
nahme zu verweigern, ist zudem
nicht in jedem Fall rechtlich zulés-
sig. Das hdngt vom Einzelfall ab.

Defekte Ware: Ist die Ware defekt,
muss der Héandler zunéchst die
Moglichkeit bekommen nachzu-
bessern. ,Entweder er repariert die
Ware oder er ersetzt sie”, sagt Rieg-
ger. Der Kunde kann in einem sol-
chen Fall nicht einfach vom Kauf
zuriicktreten. , Erst wenn die Rekla-
mation nicht funktioniert, kann er
oder sie eine Erstattung verlangen.“
In diesem Fall muss der Verkdufer
den Riickversand tragen, denn das
ist Teil der Gewihrleistung.

Ein Defekt des Geréts muss nicht
gleich nach der Lieferung auftreten
und beim Verkdufer angezeigt wer-
den. Die Gewidhrleistungsfrist be-
tragt zwei Jahre. Im ersten Jahr geht
der Gesetzgeber sogar davon aus,
dass der Schaden von Anfang an da
war und nicht durch den Gebrauch
verursacht wurde.

Ware nicht geliefert: Kommt keine
Ware an, ist ebenfalls der Verkdufer
in der Pflicht. ,Das Unternehmen ist
dafiir verantwortlich, dass das Paket
beim Verbraucher ankommt“, sagt
Riegger. Das Unternehmen miisse
den Kaufpreis erstatten, wenn das
Paket nicht ankommt. ,Vor der Tiir
abgelegt”, gilt dabei nicht als Beweis
fiir eine korrekte Zustellung. Ist das
Paket verschwunden, bleibt der Ver-
kiufer verantwortlich. Anders ist es,
wenn der Kdufer mit dem Zustell-
dienst einen bestimmten Ablageort
vereinbart hat.

Kommunikation mit dem Unterneh-
men: Es ist wichtig, sich umgehend

beim Verkdufer zu melden und Be-
weise, fiir die fehlende oder defekte
Ware vorzulegen. ,,Wir empfehlen,
in jedem Fall eine Frist zu setzen®,
sagt Zeller. Eine gesetzliche Rege-
lung, wie schnell das Unternehmen
reagieren muss, gibt es nicht. , Hdu-
fig kommen die Antworten spit und
die Kunden erhalten nur Textbau-
steine”, sagt sie. Um sich vor Betrug
zu schiitzen, verlangen manche
Unternehmen bei fehlender Ware,
mit dem Paket und den gelieferten
Produkten zur Post zu gehen, um
eine Schadensanzeige zu stellen.
Zusitzlich miissen Kunden eine Er-
klarung unterschreiben, dass sie die
fehlenden Artikel tatsdchlich nicht
erhalten haben und dass sie nicht in
betriigerischer Absicht handeln.
Fiir Riegger gehen solche Anforde-
rungen im Grundsatz zu weit. Der
Hindler sei schliefSlich in der Ver-
antwortung, korrekt zu liefern.

Riickforderung von Geld: Die meis-
ten Online-Kiufe miissen heutzu-
tage beim Bestellen sofort bezahlt
werden. Die Vorkasse erfolgt haufig
per Zahlungsdienstleister wie Pay-
pal oder Klarna. Diese haben einen
Kéauferschutz, der aber engen Be-
dingungen unterliegt. Der Dienst-
leister Trusted Shops sichert kos-
tenlos Kidufe bis 100 Euro ab, da-
nach muss bezahlt werden. Geld
zuriickzufordern, ist bei Vorkasse
nicht immer einfach. Im Streitfall
konnen die Verbraucherzentralen
bei einer auflergerichtlichen Eini-
gung helfen. ,Fand der Kauf in der
EU, Island, Norwegen oder im Ver-
einigten Konigreich statt, kann auch
das Europdische Verbraucherzent-
rum mit Fachleuten vor Ort unter-
stiitzen“, sagt Riegger.
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