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Lernfeld 5: Rückabwicklungsprozesse und
Leistungsstörungen bearbeiten

5.1 Stornierungen, Retouren und Leistungsstörungen

Einstieg (Seite 7)

Wenn einwandfreie Ware nicht mehr gefällt, kann sie im stationären Handel nur zurückgegeben werden,
wenn der Einzelhändler sich vorher dazu verpflichtet hat, dem Kunden das Umtauschrecht einzuräumen. Hat
er dies nicht gemacht, kann der Kunde die Ware nicht zurückgeben (es sei denn ein Einzelhändler lässt sich
aus Kulanzgründen darauf ein). Ist die Ware jedoch mangelhaft, stehen dem Kunden aufgrund gesetzlicher
Vorschriften ganz bestimmte Rechte von vornherein zu.

Unabhängig von den eben genannten Regelungen hat der Kunde im Onlinehandel das Recht, (auch
einwandfreie) Ware innerhalb von 14 Tagen zurückzugeben.

Aufgaben (Seite 21)

1. Der Lieferschein ist ein Dokument, das über die mit der Sendung ausgelieferten Waren informiert.

2. • Erleichterung der Kommissionierung
• Erleichterung der Kontrolle des Warenversands
• rechtlich verbindliche Informationen über Eigentumsvorbehalt
• Erleichterung der Kontrolle auf der Wareneingangseite (des Kunden)

3. Ein Hilfsmittel, durch das ein Onlinehändler die Rücksendung erleichtern kann.

4. Ein Retourenschein dient der effizienten Abwicklung eine Rücksendung im Lager des Verkäufers, weil er alle
notwendigen Informationen (ausgefüllt durch den Kunden) enthält.

5. vergleiche Seite 11

6. vergleiche Abbildung Seite 13

7. • Kontrolle im Warenausgang, ob die bestellte Ware tatsächlich auch die kommissionierte Ware ist
• Ein schneller Versand sorgt für vergleichsweise geringe Retourenquoten.
• Zahlungsarten auswählen, die weniger Retouren nach sich ziehen

8. • unüberlegter Kauf
• Ware gefällt nicht (mehr)
• Ware passt nicht (wurde zum Ausprobieren mitgenommen)
• Ware gefällt Angehörigen nicht (wurde zum Ausprobieren mitgenommen)
• Dritter hat die Ware schon (Geschenkkauf)

9. Umtausch ist eine freiwillige Verpflichtung eines Unternehmens, mangelfreie Ware bei Nichtgefallen zurück-
zunehmen. Die Umtauschmodalitäten (Umtauschfrist, vom Umtausch ausgeschlossene Waren) kann das
Unternehmen selbst festlegen.
Die gesetzliche Gewährleistung garantiert dem Kunden bei Waren, die zum Zeitpunkt der Übergabe Mängel
aufweisen, aufgrund gesetzlicher Vorschriften bestimmte Rechte.

10. DieGarantie ist die freiwillige Verpflichtung des Produzenten bzw. Händlers, dass innerhalb einer bestimmten
Zeit keine Mängel auftreten. Sie geht in der Regel über die Rechte der gesetzlichen Gewährleistung hinaus.
Die gesetzliche Gewährleistung bezieht sich auf Waren, die bereits bei der Übergabe Mängel aufweisen.

11. Der Verbraucher kann innerhalb von 14 Tagen den Fernabsatzvertrag ohne Angabe von Gründen widerrufen.
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12. a) Die Retourenquote setzt die Anzahl der von Kunden zurückgeschickten Artikel in ein Verhältnis mit der
Anzahl der versendeten Artikel.

b) Die Stornoquote sagt aus, wie viele Verträge widerrufen bzw. gekündigt werden im Verhältnis zur
Gesamtzahl der abgeschlossenen Verträge.

13. Retourenquote = 2 + 1 / 6 + 5 + 4 + 5 = 3 / 20 = 15 %

14. Stornoquote: (2400 / 6000) × 100 = 40

15. schülerindividuelle Antworten

16. a) Versuch, einen Webshop über Rückgabeprozesse von Artikeln zu betrügen.
b) Im E-Commerce wird darunter die Wiederaufbereitung von Artikeln zur Wiederverwendung und zumWie-
derverkauf verstanden. Dabei werden Aspekte der Qualitätssicherung beachtet.

17. Schülerindividuelle Antwort. Herausgearbeitet werden könnte etwa:
Beim Retourenmanagement eines Onlineshops geht es zunächst einmal um die effektive Gestaltung der
Rücknahme von Retouren. Gegenstände des Retourenmanagements sind u.a.:
• Annahme von Retouren
• Beurteilung von Retouren
• Wiederverpackung/Neuverpackung
• Aufbereitung oder Reparatur
• Wiedereinlagerung in den verfügbaren Bestand
• Entsorgung und Verwertung von Artikeln und Verpackungsmaterialien
Beim Reklamationsmanagement geht es mehr darum, Reklamationen von Kunden so abzuwickeln, dass
diese, aber auch der Webshop zufrieden sind.

5.2 Mangelhafte Lieferung

Einstieg (Seite 22)

1. Die Ware ist defekt. Damit hat der Kunde alle Rechte aus der gesetzlichen Gewährleistung.

2. Mängelrüge

Aufgaben (Seite 31–33)

1. a) offener Mangel, Mangel in der Beschaffenheit
b) offener Mangel, Mangel in der Art
c) versteckter Mangel, Mangel in der Beschaffenheit
d) offener Mangel, Mangel in der Beschaffenheit
e) versteckter Mangel, Rechtsmangel

2. Es liegt ein versteckter Mangel als Mangel in der Beschaffenheit vor. Die Exclusiva GmbH muss den Mangel
unverzüglich nach der Entdeckung rügen. Sie hat Anspruch auf Beseitigung des Mangels.

3. Die japanische und daher für Ronja Bunko unverständliche Montageanleitung gilt als fehlerhafte Montagean-
leitung und damit als Mangel. Ronja Bunko hat einen Nacherfüllungsanspruch.

4. a) zwei Jahre
b) Verkürzung auf ein Jahr möglich

5. Wenn in den ersten sechsMonaten nach Kauf derWare einMangel auftritt, gehtman davon aus, dass er schon
beiLieferungbestandundsomitvomVerkäuferverschuldetwurde. ImStreitfallmussderVerkäufernachweisen,
dass dieWare zumZeitpunkt des Verkaufsmangelfrei war. NachAblauf von sechsMonaten findet eineBeweis-
lastumkehr statt. Nun muss der Käufer beweisen, dass der Mangel nicht von ihm verursacht wurde.


