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Vorwort

Die Zufriedenheit der Kunden ist eine wichtige Voraussetzung des erfolgreichen Einzelhandels. Umgekehrt
kdnnen Geschaftskonzepte, welche die Wiinsche und Beddirfnisse der Verbraucher auch im Servicebereich
nicht im Blick haben, kaum dauerhaft bestehen. Die Digitalisierung des Lebens hat die Erforderlichkeit
guter Serviceleistungen im Interesse der Kunden noch stdrker als bisher in den Fokus gerlckt. Der
stationdre Handel muss sich nicht nur im Hinblick auf den Preis, sondern auch im Leistungswettbewerb
mit den digitalen Konkurrenten messen. Bewertungsportale bieten leistungsstarken Handlern Chancen,
verzeihen aber auch selten Defizite. Dem Handelsverband Deutschland ist es daher ein wichtiges Anliegen,
die Einzelhandler bei der passgenauen Erfiillung der Kundenerwartungen zu unterstitzen.

Die Serviceleistungen des Einzelhandels und die Erwartungen der Verbraucher sind dabei vielfdltig. Ein
wichtiges Element ist der Umtausch von Waren bei Nichtgefallen und der Umgang mit Reklamationen.
Wadhrend der Kulanzumtausch im Ladengeschdft lediglich ein freiwilliges Serviceangebot darstellt, ist die
Abwicklung von Gewahrleistungsfallen auch gesetzlich determiniert. Gleichwohl bestehen auch hier in
der praktischen Abwicklung gewisse Spielrdume. Beide Formen der Umtauschmaoglichkeiten werden in
der Praxis vom Kunden haufig selbstverstandlich vorausgesetzt und zum Teil selbstbewusst eingefordert.
Zu diesem Bewusstsein der Verbraucher hat nicht zuletzt auch die Digitalisierung beigetragen, denn erst
der Internethandel hat den Kunden wirklich an die problemlose Riickgabe einmal gekaufter Waren ohne
weitere Grinde innerhalb der fir den Fernabsatz geltenden gesetzlichen Widerrufsfrist gewohnt.

In der politischen Diskussion wird die rechtskonforme Umsetzung des geltenden Gewahrleistungsrechts
durch die Einzelhandelsunternehmen gelegentlich diskutiert und kritisch hinterfragt. Diese Diskussion wird
mitunter mit der Frage verknipft, ob die geltenden Regeln ausreichen und dem Kunden hinreichenden
Schutz bieten. Zuletzt hat eine Projektgruppe der Verbraucherschutzministerkonferenz und der
Justizministerkonferenz der Lander sich mit Fragen des Gewdhrleistungsrechts beschaftigt.
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Auch auf europdischer Ebene wird — wegen der ganz unterschiedlichen nationalen Regelungen — immer
wieder in unterschiedlichem Kontext die Harmonisierung des Gewadhrleistungsrechts diskutiert, haufig
verbunden mit dem Vorschlag, die deutschen Gewahrleistungsfristen zu verlangern.

Der HDE hat sich daher entschieden, im Rahmen der vorliegenden Studie zu ermitteln, ob die Kunden
im stationdren Einzelhandel in der Praxis mit den Moglichkeiten der Riickgabe von Produkten und mit
der Abwicklung zufrieden sind. Dabei wurde ausdricklich zwischen dem Kulanzumtausch und der
Reklamation, also der Geltendmachung bestehender Gewadhrleistungsrechte, differenziert. Auf Grundlage
der vorliegenden reprasentativen Studie konnte ein realistisches Bild von den praktischen Verhaltnissen im
Einzelhandel und der tatsachlichen Kundenzufriedenheit gezeichnet werden. Die Ergebnisse stellen einen
wichtigen Benchmark fir die Unternehmen dar. Nicht zuletzt wird aber auch die Frage beantwortet, ob im
Gewadhrleistungsrecht gesetzgeberischer Handlungsbedarf besteht und inwieweit die Kunden bereit sind,
fur eine Erweiterung bestehender Rechte hohere Verbraucherpreise in Kauf zu nehmen.

Mit den Ergebnissen hilft die Studie also nicht nur den Einzelhdndlern, die Qualitdt ihrer Serviceleistungen
aus Sicht der Verbraucher realistisch einzuschatzen, sondern sie bietet auch der Politik einen wichtigen
MaRstab zur Ermittlung etwaigen gesetzlichen Anderungsbedarfs. In diesem Sinne sind wir (iberzeugt,
mit der nun vorliegenden Arbeit des Instituts fiir Demoskopie Allensbach auch einen reprasentativen
Beitrag zur hdufig von Einzelerlebnissen geprdgten Diskussion zu leisten und dem Gesetzgeber eine
wichtige Hilfestellung an die Hand zu geben, um etwaige legislative Initiativen besser als bisher am echten
Konsumenteninteresse ausrichten zu konnen.

Stefan Genth
Hauptgeschaftsfihrer
Handelsverband Deutschland
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Die Verbraucher in Deutschland sind durch vielfdltige gesetzliche Regelungen geschiitzt. So haben sie unter
anderem die Moglichkeit, Produkte, die sie im stationdren Handel erworben haben und die einen Fehler
oder Defekt aufweisen, zuriickzugeben oder zu tauschen. Neben diesem Gewahrleistungsrecht bieten viele
Geschdfte ihren Kunden die Moglichkeit, gekaufte Waren innerhalb einer bestimmten Frist auch dann zu
tauschen, wenn die Ware zwar einwandfrei ist, aber dem Kunden nicht gefdllt. Um zu ermitteln, welche
Erfahrungen die Verbraucher tatsachlich im stationdren Handel mit Gewdhrleistungsansprichen gemacht
haben, beauftragte der Handelsverband Deutschland, HDE, das Institut fiir Demoskopie Allensbach mit
einer bevolkerungsreprasentativen Befragung.

Im Mittelpunkt der aktuellen Untersuchung standen die Erfahrungen der Verbraucher mit dem Umtausch
von Produkten und dem Umgang des Einzelhandels mit Gewadhrleistungsansprichen. Dabei sollte zum
einen herausgefunden werden, wie hoch der Anteil der Bevolkerung ist, der Gberhaupt schon etwas
reklamiert hat, und welche Erfahrungen die Verbraucher dabei gemacht haben. Zum anderen sollte die
Untersuchung kldren, inwieweit die Verbraucher die gesetzlichen Rahmenbedingungen kennen und ob sie
sich dadurch ausreichend geschitzt sehen.

Die Untersuchung stltzt sich auf insgesamt 1.393 Face-to-Face-Interviews mit einem reprdsentativen
Querschnitt der Bevolkerung ab 16 Jahre. Die Interviews wurden zwischen dem 1. und 14. Juni 2015
mundlich-personlich durchgefihrt.
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Die Erfahrungen der Verbraucher
mit der Rickgabe von Produkten
sind duRerst positiv

Ein GroRteil der Verbraucher macht von den umfangreichen gesetzlichen Regelungen, die ihnen
der stationdre Handel beim Umtausch von Produkten bietet, auch in der Praxis Gebrauch: 59 Prozent
der Bevolkerung ab 16 Jahre haben innerhalb der letzten zwei bis drei Jahre etwas in einem Geschdft
zurlckgegeben oder zurlickgeben wollen, weil das Produkt, das sie gekauft hatten, defekt war oder nicht
mehr gefallen hat. Vier von zehn Verbrauchern haben in den letzten zwei, drei Jahren sogar mehrmals ein
Produkt reklamiert, bei 19 Prozent der Verbraucher ist dies im gleichen Zeitraum einmal vorgekommen.

Es sind in erster Linie Frauen und Personen der mittleren Altersgruppen, die Produkte in Geschaften aus
Gewahrleistungsgriinden oder bei Nichtgefallen zuriickgeben. 66 Prozent der Frauen, aber nur 52 Prozent
der Mdnner haben in den letzten zwei, drei Jahren etwas zurlickgegeben oder zurlickgeben wollen. Bei den
30- bis 44-Jahrigen waren es 67 Prozent, bei den 45- bis 59-Jahrigen 65 Prozent.

Insbesondere bei den Unterschieden, die es zwischen den Geschlechtern gibt, spiegeln die Ergebnisse
das zum Teil sehr unterschiedliche Einkaufsverhalten von Mdnnern und Frauen wider. Frauen kaufen sehr
viel hdufiger ein als Manner - und dies betrifft nicht nur den Einkauf des taglichen Bedarfs, sondern
auch Einkdufe in Bekleidungsgeschaften, Verbrauchermadrkten oder Kaufhdusern. So gehen 38 Prozent
der Frauen, aber nur 15 Prozent der Manner laut aktueller Allensbacher Markt- und Werbetrdgeranalyse
hdufiger einkaufen bzw. shoppen.’

1 Vgl. Allensbacher Markt- und Werbetrdgeranalyse, AWA 2015.
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Ein GroBteil der Verbraucher hat Erfahrung mit der
Rickgabe von Produkten im stationdren Handel

Frage: "Zur Riickgabe von Produkten: Es kommt ja mitunter vor, dass man etwas, das man in einem
Geschaft gekauft hat, zurlickgeben mochte, z.B. weil es einem doch nicht geféllt oder weil
es defekt ist bzw. Mangel hat. Ist es bei Ihnen in den letzten 2, 3 Jahren auch einmal oder
mehrmals vorgekommen, dass Sie etwas zurlickgegeben haben oder zuriickgeben wollten,
oder ist das bei lhnen in den letzten 2, 3 Jahren nicht vorgekommen? Bestellungen im
Internet sind hier nicht gemeint."

Es haben/wollten etwas im Geschaft Es haben/wollten etwas im Geschaft
zuriickgeben - zuriickgeben -
Keine
Angabe
. Bevalkerung nsgesarmt
1 Ja, einmal
Nein, nicht =
i Fraven E
Altersgruppen
16 bis 29 Jahre
4511 59 Jahre

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Bevolkerung ab 16 Jahre

Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015) © IfD-Allensbach
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In der Mehrheit der Fille ist ein Defekt oder Mangel Ursache dafr, ein Produkt zuriickgeben zu wollen. 46
Prozent aller Verbraucher, die in den letzten zwei bis drei Jahren ein Produkt zurickgegeben haben oder
zurlickgeben wollten, flihren als Grund einen Mangel an, 17 Prozent geben zu Protokoll, dass ihnen der
gekaufte Artikel nicht gefallen hat und 35 Prozent, dass beides vorgekommen ist.

Auch in dieser Frage unterscheiden sich Mdnner und Frauen signifikant in ihrem Verhalten: Mdnner
reklamieren (berdurchschnittlich oft defekte Produkte, Frauen hingegen geben Produkte weit
Uberdurchschnittlich wegen Nichtgefallen zurlick. So haben 52 Prozent aller Mdnner, die in den letzten
zwei bis drei Jahren ein Produkt zurtickgegeben haben, einen Defekt oder Mangel reklamiert, aber nur 41
Prozent der Frauen. Umgekehrt haben 23 Prozent der Frauen einen Artikel zurlickgegeben, weil er ihnen
nicht gefallen hat; bei den Mannern waren dies nur 10 Prozent.

Erfahrungen mit dem Gewadhrleistungsrecht tiberwiegen

Frage an Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschaft zurlickgegeben haben:
»Aus welchem Grund haben Sie in den letzten 2, 3 Jahren Produkte zurlickgegeben oder

zurlickgeben wollen? Lag es daran, dass diese Produkte defekt waren bzw. sonstige Mangel

hatten, oder wollten Sie die Produkte aus anderen Griinden nicht mehr haben, z. B. weil sie

Ihnen nicht mehr gefallen haben, oder ist in den letzten 2, 3 Jahren beides vorgekommen?”

Keine
Angabe
2
Beides (Produkt
war defekt,
hatte Mangel
bzw. hat nicht 46 % Produkt war defekt,

mehr gefallen) hatte Méangel

Produkt hat nicht
mehr gefallen

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschéft zuriickgegeben haben

Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015)
© IfD-Allensbach
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Die Erfahrungen, von denen Verbraucher bei Inanspruchnahme des Gewahrleistungsrechts oder beim
Kulanzumtausch berichten, sind weit (iberwiegend positiv. Drei Viertel aller Verbraucher, die ein Produkt
zurlickgegeben haben oder zurlickgeben wollten, haben problemlos den Kaufpreis erstattet bekommen
und zwei Drittel haben das Produkt ersetzt oder getauscht bekommen. 62 Prozent sagen zudem, dass das
Personal im Geschaft sehr freundlich und entgegenkommend war.

Negative Erfahrungen sind hingegen weit seltener: 17 Prozent halten es eher fiir Gliickssache, ob ein Produkt
zurlickgenommen oder getauscht wird, und sehen dartiber hinaus einen engen Zusammenhang zwischen
einem erfolgreichen Umtausch und dem Angestellten, mit dem man es gerade zu tun hat. 10 Prozent
haben die Erfahrung gemacht, dass es lange dauert, bis der Umtausch oder die Reparatur durchgefihrt
wurde und 9 Prozent berichten von langen Diskussionen, bevor das Produkt zuriickgenommen wurde. 7
Prozent wurden vom Personal unfreundlich behandelt und lediglich 4 Prozent wurden vom Geschdft strikt
zurlickgewiesen, ohne dass das Produkt getauscht oder repariert wurde.

Die weit iberwiegende Mehrheit der Verbraucher
berichtet von positiven Erfahrungen bei der
Ruckgabe von Produkten

Frage an Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschéft zurlickgegeben haben
(Gewdhrleistung und/oder Kulanz):

"Hier haben wir einige Erfahrungen aufgeschrieben, die man bei der Riickgabe von Produkten machen
kann. Welche Erfahrungen haben auch Sie in den letzten Jahren gemacht, als Sie etwas zuriickgeben
wollten?" (Listenvorlage, Mehrfachangaben mdoglich)

%
Das Produkt wurde problemlos zuriickgenommen und mir wurde der Kauf- _ 75
preis erstattet bzw. ein Gutschein ausgestellt
Das Produkt wurde problemlos gegen ein neues bzw. anderes ausgetauscht _ 66
Die Angestellten im Geschaft waren sehr freundlich und entgegenkommend _ 62
Das Produkt wurde kostenlos repariert _ 24
Umtausch oder Riickgabe eines Produktes sind meiner Erfahrung nach Gliicks- - 17
sache und hdangen stark von dem Angestellten ab, mit dem man spricht
Es hat sehr lange gedauert, bis das Produkt umgetauscht bzw. repariert - 10
wurde
Ich musste sehr lange diskutieren, um das Produkt zurlickgeben zu kénnen - 9
Als ich die Riickgabe des Produktes angesprochen habe, wurde ich sehr - 7
unfreundlich behandelt
Das Produkt wurde zwar umgetauscht bzw. repariert, aber mir sind dadurch - 7
Kosten entstanden
Das Geschéft hat es strikt abgelehnt, das Produkt zurlickzunehmen . 4

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschéft zuriickgegeben haben
(Gewahrleistung und/oder Kulanz)
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015) © IfD-Allensbach
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Die Erfahrungen der Verbraucher bei der Rickgabe von Produkten im stationdren Handel fallen
gleichermallen positiv aus — unabhdngig davon, ob ein Produkt auf Kulanz zurlickgegeben oder eine
Gewadhrleistung in Anspruch genommen wurde. Jene Bevolkerungskreise, die in den letzten zwei,
drei Jahren ein Produkt zuriickgeben wollten, weil es ihnen nicht mehr gefallen hat, berichten weit
Gberdurchschnittlich, dass die Riicknahme problemlos verlief. 82 Prozent von ihnen haben ohne Probleme
den Kaufpreis erstattet oder einen Gutschein ausgestellt bekommen, 64 Prozent konnten ihr Produkt
anstandslos gegen ein neues bzw. anderes umtauschen und 57 Prozent empfanden die Angestellten als
freundlich und entgegenkommend.

Verbraucher, die in den letzten zwei, drei Jahren ein defektes oder mangelhaftes Produkt zurickgeben
wollten, ziehen ebenfalls eine sehr positive Bilanz ihrer Erfahrungen: 7o Prozent von ihnen haben ohne
Schwierigkeiten den Kaufpreis erstattet bekommen, 67 Prozent haben ein neues Produkt erhalten und 64
Prozent bezeichnen die Angestellten als hilfsbereit und freundlich.

Positiver Eindruck tGberwiegt sowohl bei Kulanzumtausch als auch
bei Inanspruchnahme von Gewadhrleistungsrechten

Frage an Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschéft zurtickgegeben haben:
"Hier haben wir einige Erfahrungen aufgeschrieben, die man bei der Riickgabe von Produkten machen kann.
Wenn Sie jetzt einmal nur an die Félle denken, in denen Sie Produkte zurlickgegeben haben, weil sie Ihnen nicht
gefallen haben / weil sie defekt waren bzw. Méngel hatten: Welche Erfahrungen haben auch Sie da in den
letzten Jahren gemacht?" (Listenvorlage, Mehrfachangaben maglich)
[0 Kulanz
Il Gewihrleistung

%

Riickgabe war -

Das Produkt wurde problemlos zuriickgenommen und mir wurde der
Kaufpreis erstattet bzw. ein Gutschein ausgestellt

Das Produkt wurde problemlos gegen ein neues bzw. anderes
ausgetauscht

Die Angestellten im Geschéaft waren sehr freundlich und entgegen-
kommend

Das Produkt wurde kostenlos repariert

Umtausch oder Riickgabe eines Produktes sind meiner Erfahrung nach Gliicks-
sache und hdngen stark von dem Angestellten ab, mit dem man spricht

Es hat sehr lange gedauert, bis das Produkt umgetauscht bzw. repariert
wurde

Ich musste sehr lange diskutieren, um das Produkt zuriickgeben zu kénnen

Als ich die Riickgabe des Produktes angesprochen habe, wurde ich sehr
unfreundlich behandelt

Das Produkt wurde zwar umgetauscht bzw. repariert, aber mir sind dadurch
Kosten entstanden

Das Geschaft hat es strikt abgelehnt, das Produkt zurtickzunehmen

e 82
I /0

[ 64
I 67

e 5/
I 64

I 29
12
I 20

7

1
9
9

II
I-l> I-b
o]

|
AW

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschaft zurtickgegeben haben

Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015)

© IfD-Allensbach




GEWAHRLEISTUNGSRECHTE IN DER PRAXIS

Der Anteil der Verbraucher, die bei der Riickgabe negative Erfahrungen machen mussten, bleibt in beiden
Gruppen weit hinter dem Anteil an Verbrauchern mit positiven Erfahrungen zurtck. Im direkten Vergleich
machen Personen, die versucht haben, ein defektes oder mangelhaftes Produkt zurlickzugeben, leicht
Uberdurchschnittlich auch negative Erfahrungen. So bezeichnet es jeder Flinfte von ihnen als Glickssache,
ob ein Produkt zuriickgenommen oder getauscht wird, rund jeder Zehnte hat lange warten missen, bis
ein defektes Produkt umgetauscht oder repariert wurde. 9 Prozent haben lange diskutieren missen, bis
sie das Produkt zurlickgeben konnten. Verbraucher, die in den letzten zwei bis drei Jahren ein Produkt auf
Kulanz umtauschen bzw. zurlickgeben wollten, berichten noch seltener von negativen Erfahrungen bei der
Rickgabe.

Verschwindend gering ist in beiden Gruppen mit 3 bzw. 4 Prozent der Anteil derer, die vom Geschaft mit
ihrem Anliegen gdnzlich abgewiesen wurden.

13
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Fast 9o Prozent urteilen positiv

Frage an Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschéft zurlickgegeben haben:
,Wenn Sie jetzt einmal an das letzte Mal denken, als Sie etwas zuriickgegeben haben oder
zuriickgeben wollten. Wie zufrieden waren Sie da alles in allem damit, wie das Geschéft

reagiert hat? Wiirden Sie sagen ..

Es waren beim letzten Mal -

46 43 6 4 1

Riickgabe beim letzten Mal -
aus Kulanz

aus Gewahrleistung

B ,sehrzufrieden” 0 ,zufrieden” [0 ,weniger zufrieden” [ .gar nicht zufrieden” Keine Angabe

X = unter 0,5 Prozent

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschéft zurliickgegeben haben
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015)
© IfD-Allensbach

Vor dem Hintergrund dieser (iberaus positiven Detailbewertung kann es kaum Uberraschen, dass auch
das summarische Urteil der Verbraucher tber das Verhalten des Handels bei der Riickgabe von Produkten
sehr positiv ausfallt: 89 Prozent der betroffenen Verbraucher waren mit der Reaktion des Geschafts, in
dem sie das letzte Mal etwas zurlickgeben wollten, zufrieden oder sehr zufrieden, 46 Prozent sogar sehr
zufrieden. Lediglich 10 Prozent der Verbraucher, die in den letzen zwei, drei Jahren etwas in einem Geschaft
zurlckgeben wollten, ziehen eine negative Gesamtbilanz.

Auch beim summarischen Urteil fallt die Zufriedenheit bei der iberwdltigenden Mehrheit der Verbraucher
positiv aus — ganz gleich, ob sie ein Produkt zurlickgeben wollten, weil es defekt war oder weil es ihnen
nicht mehr gefallen hat. So waren beim Umtausch auf Kulanz g4 Prozent der Kunden mit der Reaktion des
Geschafts zufrieden oder sogar sehr zufrieden; von Kunden, deren Riickgabe aus Gewahrleistungsgriinden
erfolgte, ziehen 87 Prozent eine (sehr) zufriedene Gesamtbilanz.
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Hilfe direkt vor Ort

Frage an Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschaft zurlickgegeben haben:
,Wie ist das Geschéaft mit Inrem Anliegen genau umgegangen: Hat lhnen das Geschaft direkt

selbst geholfen, oder hat man Sie an den Hersteller des Produktes verwiesen, oder hat man

Sie im Geschéft ganz abgewiesen!”

%

90 5 2 3
Riickgabe war beim letzten Mal -
aus Kulanz

o 94 11 4
aus Gewabhrleistung

88 7 32

Es waren mit der Reaktion des Geschifts -
zufrieden

95 3 2 x
nicht zufrieden

10 27 17 10

Il Direkt geholfen ] An Hersteller verwiesen Vom Geschaft abgewiesen Nichts davon, keine Angabe
x = unter 0,5 Prozent

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschéft zurtickgegeben haben
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015)

© IfD-Allensbach

Das positive Gesamturteil beruht im Wesentlichen auf zwei Erfahrungen der Verbraucher: Zum Ersten auf
der Erfahrung, dass die Geschafte Produkte, die defekt sind oder dem Kunden nicht gefallen, problemlos
zuricknehmen oder umtauschen; zum Zweiten, dass die Geschdfte sich direkt vor Ort um das Anliegen ihrer
Kunden kimmern und sie nicht an den Hersteller verweisen oder sogar ganz abweisen. go Prozent aller
Verbraucher, die in einem Geschaft etwas zu reklamieren hatten, konnten beim letzten Mal ihr Anliegen
direkt vor Ort kldren; lediglich 5 Prozent berichten, dass sie an den Hersteller verwiesen wurden. Nur 2
Prozent aller Kunden wurden beim letzten Reklamationsfall vom Geschdft ganz abgewiesen.

Dass es einen engen Zusammenhang zwischen den Reaktionen des Geschafts und der Zufriedenheit der
Verbraucher gibt, zeigen die Aussagen von Kunden, die beim letzten Reklamationsfall unzufrieden mit der
Reaktion des Geschafts waren: Aus dieser vergleichsweise kleinen Gruppe berichten nur 46 Prozent, dass
das Geschaft ihnen direkt weitergeholfen hat, 27 Prozent, dass sie an den Hersteller verwiesen wurden und
17 Prozent, dass ihr Anliegen ganz zurlickgewiesen wurde.

15
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Vor dem Hintergrund dieser (iberaus positiven Detailbewertung kann es kaum Uberraschen, dass auch

das summarische Urteil der Verbraucher tber das Verhalten des Handels bei der Riickgabe von Produkten
sehr positiv ausfallt: 89 Prozent der betroffenen Verbraucher waren mit der Reaktion des Geschafts,
in dem sie das letzte Mal etwas zuriickgeben wollten, zufrieden oder sehr zufrieden, 46 Prozent sogar
sehr zufrieden. Lediglich 10 Prozent der Verbraucher, die in den letzten zwei, drei Jahren etwas in einem
Geschaft zurlckgeben wollten, ziehen eine negative Gesamtbilanz.

Auch beim summarischen Urteil fallt die Zufriedenheit bei der iberwdltigenden Mehrheit der Verbraucher
positiv aus — ganz gleich, ob sie ein Produkt zurlickgeben wollten, weil es defekt war oder weil es ihnen
nicht mehr gefallen hat. So waren beim Umtausch auf Kulanz g4 Prozent der Kunden mit der Reaktion des
Geschafts zufrieden oder sogar sehr zufrieden; von Kunden, deren Riickgabe aus Gewahrleistungsgriinden
erfolgte, ziehen 87 Prozent eine (sehr) zufriedene Gesamtbilanz.
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Positive Bilanz bei den Kunden
aller Geschafte

Im Wesentlichen konzentriert sich die Rlckgabe von Produkten im stationdren Handel auf zwei

Warenbereiche: auf Bekleidungs- und auf Elektroartikel. Bei 46 Prozent der Verbraucher, die in den letzten
zwei, drei Jahren ein Produkt in einem Geschaft zurlickgeben wollten, bezog sich die Reklamation bzw. der
Rickgabewunsch auf Bekleidungsartikel oder Schuhe, bei 41 Prozent auf Elektroartikel oder elektronische
Gerdte? Allerdings gibt es bei diesen Produktbereichen erhebliche Unterschiede, warum Verbraucher
diese zuriickgeben wollten: Kleidung und Schuhe werden weit (iberdurchschnittlich wegen Nichtgefallen
zurlickgegeben, Elektroartikel, weil sie Mdngel oder einen Defekt aufweisen. Beim Kulanzumtausch
entfallen 68 Prozent aller Riickgabew(insche auf den Bekleidungsbereich, nur 18 Prozent auf Elektroartikel.
Bei der Riickgabe aus Gewahrleistungsgriinden entfallen 55 Prozent der Reklamationen auf Elektroartikel,
aber nur 33 Prozent auf Kleidung oder Schuhe.

Auf alle anderen Warenbereiche entfallen weit weniger Reklamationen bzw. Riickgabew{insche: 11 Prozent
der Verbraucher haben zuletzt einen Heimwerkerartikel zurlickgeben wollen, 7 Prozent Mdbel oder andere
Einrichtungsgegenstdnde und 6 Prozent Waren aus dem Lebensmittelbereich. 4 Prozent aller Reklamationen
entfielen zudem auf Sportartikel oder Sportgerdte, 3 Prozent auf Schmuck bzw. Uhren, ebenfalls 3 Prozent
auf Spielzeug und 2 Prozent auf Biicher, CDs oder DVDs.

3 Auch wenn sich die Frage auf den letzten Reklamationsfall bezog, wurde zugelassen, dass ein Befragter mehr
als einen Warenbereich angeben konnte. Dadurch summieren sich die Angaben auf mehr als 100 Prozent.
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Rlckgabe: vor allem Kleidung und Elektroartikel

Frage an Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschift zurlickgegeben haben:
,Was fir ein Produkt haben Sie beim letzten Mal zurtickgegeben oder zurlickgeben wollen?
Bitte sagen Sie es mir nach dieser Liste!” (Listenvorlage)

[l insgesamt  Riickgabewar- [ ausKulanz [l Gewahrleistung

%
——n 46

Bekleidung, Mode, Schuhe . 68
I 3 3

[

Elektroartikel, Elektrogeréte e 18
[
Heimwerkerartikel s 9

eess—— 12

7
Mobel, Einrichtungsgegenstande 6
7/
e
Lebensmittel 6
6
[ 4
Sportartikel, Sportgerate 4
mm 3
s
Schmuck, Uhren [ 6
- 2
o3
Spielzeug 4
mm 3
[
Blicher, CDs, DVDs N
m 2
2
Anderes "1
mm 3

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschaft zuriickgegeben haben
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015) © IfD-Allensbach

Eng verknipft mit den Warengruppen sind die Geschafte, in denen besonders haufig Waren reklamiert oder
zurlickgegeben werden. Hier stehen groRe Fachhandelsketten an der Spitze, mit einigem Abstand folgen
Discountgeschafte, Kaufhduser und kleinere, unabhdngige Fachgeschafte. 41 Prozent der Verbraucher
haben zuletzt ein Produkt bei einer grollen Fachhandelskette zuriickgegeben oder zurickgeben wollen,
27 Prozent bei einem Discounter wie Aldi oder Lidl, 19 Prozent in einem groRen Kaufhaus und 18 Prozent
in einem kleineren, unabhangigen Fachgeschaft. Weitere 11 Prozent haben Waren in einer grofRen Super-
oder Verbrauchermarktkette zuriickgeben wollen und 5 Prozent in einem Md&belhaus.*

4 Auch bei dieser Frage wurde zwar explizit nach dem letzten Mal gefragt, es wurden aber ebenfalls Mehrfachangaben
zugelassen, so dass die Summe aller Antworten mehr als 100 Prozent ergibt.
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Insbesondere Gewahrleistungsfdlle konzentrieren sich stark auf die groBen Fachhandelsketten, also auf
die grolRen Elektrohandels-, Mode- und Baumarktketten. 45 Prozent der zuletzt wegen eines Defekts
oder Mangels beanstandeten Produkte wurden in der Filiale einer groBen Fachhandelskette reklamiert.
Auf Discountgeschdfte wie Aldi oder Lidl entfielen 25 Prozent der Beanstandungen aufgrund von
Gewahrleistungsanspriichen, auf kleinere, unabhangige Fachgeschafte 17 Prozent und auf grolRe Kauf- bzw.
Warenhauser 15 Prozent.

Die Rilckgabe von Produkten aus Kulanz verteilt sich hingegen sehr viel gleichmaliger (Uber die
verschiedenen Geschadfte: 33 Prozent aller Riickgaben von Produkten aufgrund von Nichtgefallen erfolgte
in groBen Fachhandelsketten, 26 Prozent in Discountgeschaften, 25 Prozent in einem groRen Kaufhaus und
20 Prozent in kleineren, unabhangigen Fachgeschaften.

Art des Geschafts, in dem man etwas zurickgegeben hat

Frage an Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschéft zurlickgegeben haben:
,In was flir einem Geschéft haben Sie das letzte Mal etwas zuriickgegeben bzw. zurtickgeben wollen?” (Listenvorlage)

insgesamt  Riickgabe war - ausKulanz [l Gewaéhrleistung
%
41
GroRe Fachhandelskette, z.B. grof3e Elektrohandelskette, 33
groe Modekette, groRe Baumarktkette I ——— 45
27
Discounter wie ALDI, LIDL 26
I 05
GroBes Kaufhaus wie Karstadt, Kaufhof 19 2
I | 5
Kleineres, unabhédngiges Fachgeschift 18 20

Andere groB3e Super- oder Verbrauchermarktketten wie 8
Kaufland, Edeka, Rewe, Real eeee——— 1)
5
Mobelhaus 4
_—

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschéft zurtickgegeben haben
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015) © IfD-Allensbach

Die Erfahrungen der Verbraucher sind tber alle Geschaftsarten hinweg weit iberwiegend positiv.
86 Prozent der Verbraucher berichten, dass ein von ihnen beanstandetes Produkt von einem Kaufhaus wie
Karstadt oder Kaufhof wie auch von einem Discounter wie Aldi oder Lidl problemlos zurickgenommen
wurde. 83 Prozent haben diese Erfahrung auch bei einer Supermarkt- oder Verbrauchermarktkette
wie Edeka, Kaufland, Rewe oder Real gemacht. Personen, die zuletzt ein Produkt bei einer groRen
Fachhandelskette beanstandet haben, berichten zu 72 Prozent von einer anstandslosen Ricknahme des
von ihnen reklamierten Produkts, von Personen, die etwas in einem kleineren, unabhangigen Geschaft
zuriickgeben wollten, 68 Prozent.
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Die allerwenigsten Geschafte verweigern die
Rickgabe defekter Produkte

Riickgabe(versuch)
erfolgte beim letzten Mal
in einem/einer -

Das Geschaft hat es strikt abgelehnt, das Produkt

- °
Kaufhaus wie

Karstadt,
Kaufhof

zurlickzunehmen
— 2 . 3 || 4
Discounter Super- oder Fachhandels-
wie Aldi, Verbraucher- kette, z.B.
Lidl marktkette Elektrohan-
wie Kaufland, delskette,
Edeka, Rewe, Modekette,
Real Baumarkt-

kette

- 4

kleineren,

unabhén-
gigen
Fach-

geschaft

%

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschéft zurlickgegeben haben
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015)

© IfD-Allensbach

Gleichzeitig gibt es keinen Geschaftstyp, der signifikant haufiger als andere Geschafte die Riicknahme von

Produkten verweigert. Die Erfahrung, dass ein Geschdft die Riicknahme eines beanstandeten Produkts

strikt ablehnt, haben 5 Prozent der Verbraucher gemacht, die zuletzt ein Produkt in einem groRen Kauf-

bzw. Warenhaus zurlickgeben wollten, 4 Prozent der Kunden grolRer Fachhandelsketten bzw. kleinerer

Fachgeschdfte und 3 Prozent der Kunden von Super- oder Verbrauchermarktketten. Von Kunden, die das

letzte Mal ein Produkt bei einem Discountgeschdft zuriickgeben wollten, haben sogar nur 2 Prozent die

Erfahrung gemacht, dass das Geschaft die Rlicknahme rigoros verweigert hat.

Problemlose Riickgabe in nahezu allen Geschdften

Riickgabe(versuch)
erfolgte beim letzten Mal
in einem/einer -

Das Produkt wurde problemlos zuriickgenommen und
mir wurde der Kaufpreis erstattet bzw. ein Gutschein

86

Kaufhaus wie
Karstadt,
Kaufhof

ausgestellt
86 83
Discounter Super- oder
wie Aldi, Verbraucher-
Lidl marktkette

wie Kaufland,
Edeka, Rewe,
Real

Fachhandels-
kette, z.B.
Elektrohan-
delskette,
Modekette,
Baumarkt-
kette

68

kleineren,

unabhan-
gigen
Fach-

geschaft

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschéft zuriickgegeben haben
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015)

© IfD-Allensbach
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Weit Uberwiegende Zufriedenheit von Kunden aller Geschdfte

Frage an Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschaft zurlickgegeben haben:
,Wenn Sie jetzt einmal an das letzte Mal denken, als Sie etwas zurlickgegeben haben oder
zurilickgeben wollten: Wie zufrieden waren Sie da alles in allem damit, wie das Geschaft

reagiert hat? Wirden Sie sagen ..

Es waren beim letzten Mal -

Lsehr zufrieden” 49 52 44 41 39 %

4zufrieden 40 42 49 46 50

Jweniger zufrieden”

10 3 7. 8. 7
,gar nicht zufrieden” 1 3 """" x ...... 5
Kaufhaus wie Discounter Super- oder Fachhandels- kleineres,
Karstadt, wie Aldi, Verbraucher- kette, z.B. unabhén-
Kaufhof Lidl marktkette Elektrohan- giges
wie Kaufland, delskette, Fach-
Edeka, Rewe, Modekette, geschaft
Real Baumarkt-
kette

x = unter 0,5 Prozent

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschéft zurlickgegeben haben
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015) © IfD-Allensbach

Entsprechend positiv fallt auch das summarische Urteil fiir die verschiedenen Arten von Geschaften aus.
Die Kunden aller Geschafte zeigen sich hoch zufrieden damit, wie ihnen das jeweilige Geschdft beim
letzten Mal weitergeholfen hat, als sie ein Produkt zuriickgeben wollten, das defekt war oder ihnen doch
nicht gefiel. 94 Prozent der Kunden, die beim letzten Mal ein Produkt in einem Discounter zu beanstanden
hatten, waren mit der Reaktion des Geschafts zufrieden, 52 Prozent von ihnen sogar sehr zufrieden.
Kunden, die zuletzt etwas in einer Supermarkt- oder Verbrauchermarktkette zuriickgeben wollten, ziehen
zu 93 Prozent eine positive Bilanz. Auch von den Kunden groRBer Kaufhduser bzw. kleinerer, unabhangiger
Fachgeschdfte sind jeweils 89 Prozent (sehr) zufrieden damit, wie das Geschaft auf ihre Beanstandung
reagiert hat. Den groRBen Fachhandelsketten stellen 87 Prozent ihrer Kunden in diesem Zusammenhang ein
positives Zeugnis aus.
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Das positive Gesamtfazit resultiert auch aus der direkten Hilfe, die die weit iberwiegende Mehrheit der
Geschafte ihren Kunden zuteil werden lasst. Nur wenige Geschafte verweisen ihre Kunden an den Hersteller
oder weisen ihre Kunden ganz ab - und dies gilt fur alle Arten von Geschaften. Nur 2 Prozent der Kunden
von Kaufhdusern oder groRBen Fachhandelsketten haben beim letzten Mal die Erfahrung gemacht, dass
sie von diesen Geschdften abgewiesen wurden, als sie ein Produkt zurlickgeben wollten. Von denjenigen
Kunden, die zuletzt ein Produkt bei einem Discounter oder einem kleineren, unabhangigen Fachgeschdft
beanstandet haben, berichtet nur einer von Hundert, dass er vom Geschaft ganzlich zurlickgewiesen wurde.
Bei den Kunden von Supermarkt- oder Verbrauchermarktketten sind es sogar weniger als 0,5 Prozent, die
bei der letzten Reklamation vom jeweiligen Geschdft abgewiesen wurden.

Auch der Verweis an den Hersteller ist eher die Ausnahme als die Regel: 7 Prozent der Kunden von
Discountern und 6 Prozent der Kunden von groRen Fachhandelsketten wurden beim letzten Mal mit ihrem
Anliegen an den Hersteller verwiesen. Selbiges berichten 5 Prozent der Kaufhauskunden und jeweils
3 Prozent der Kunden von kleineren Fachgeschaften bzw. von Supermarkt- oder Verbrauchermarktketten.

Die Uberwadltigende Mehrheit der Kunden gibt zu Protokoll, dass ihnen beim letzten Mal, als sie ein Produkt
zurlickgeben wollten, das ihnen nicht mehr gefiel oder defekt war, direkt im Geschdft geholfen wurde.
So berichten 88 Prozent der Kunden grolRer Kauf- oder Warenhduser und 89 Prozent der Kunden von
Discountgeschdften, dass ihnen beim letzten Reklamationsfall direkt vor Ort geholfen wurde. Bei den
Kunden groRer Mode-, Elektrohandels- oder Baumarktketten sind es 9o Prozent, bei den Kunden kleinerer,
unabhangiger Fachgeschafte sowie groRer Verbraucher- oder Supermarktketten sogar 94 bzw. 96 Prozent.
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Nahezu alle Geschafte helfen ihren Kunden direkt weiter

Frage an Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschaft zurtickgegeben haben:
4Wie ist das Geschaft mit Inrem Anliegen genau umgegangen: Hat lhnen das Geschaft direkt

selbst geholfen, oder hat man Sie an den Hersteller des Produktes verwiesen, oder hat man

Sie im Geschaft ganz abgewiesen?”

B Das Geschift hat - %
direkt geholfen
N RS 20 24 L

: 5 7 3 6 3
an Herste”er verwiesen | T L el T e L
2 1 X 2 1
den Kunden ganz
abgewiesen Kaufhaus wie Discounter Super- oder Fachhandels- kleineres,
Karstadt, wie Aldi, Verbraucher- kette, z.B. unabhan-
Kaufhof Lidl marktkette Elektrohan- giges
wie Kaufland, delskette, Fach-
Edeka, Rewe, Modekette, geschaft
Real Baumarkt-
X = unter 0,5 Prozent kette

An 100 fehlende Prozent: Nichts davon, keine Angabe

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Personen, die in den letzten 2, 3 Jahren ein Produkt in einem Geschaft zuriickgegeben haben
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015)

© IfD-Allensbach




24

GEWAHRLEISTUNGSRECHTE IN DER PRAXIS

GrolRRe Zufriedenheit minimiert
den Wunsch nach einem Ausbau
des Gewadhrleistungsrechts

Die positiven Erfahrungen der Verbraucher fihren ganz wesentlich dazu, dass sie das bestehende
Gewadhrleistungsrecht positiv beurteilen und sie den derzeitigen gesetzlichen Rahmen auch fir
ausreichend erachten. Ein Ausbau des geltenden Schutzes genieRt unter diesen Vorzeichen nur wenig
Prioritat. Gleichzeitig fuhlt sich die grolRe Mehrheit der Verbraucher tber die gesetzlichen Bestimmungen
zum Gewahrleistungsrecht gut informiert. 86 Prozent der Bevolkerung ab 16 Jahre kennen die Grundziige
des Gewahrleistungsrechts, also dass man ein gekauftes Produkt, das defekt oder sonstige Mangel
hat, innerhalb von zwei Jahren umtauschen, kostenlos reparieren lassen oder gegen Rickzahlung des
Kaufpreises zurlickgeben kann.

Personen, die in den letzten zwei, drei Jahren das Gewdhrleistungsrecht in Anspruch genommen haben,
kennen die gesetzlichen Regelungen etwas haufiger als Personen, die dieses Recht nicht in Anspruch
genommen haben. Aber auch in dieser Gruppe ist der Kenntnisstand mit 83 Prozent recht hoch. Von
den Verbrauchern mit personlicher Erfahrung kennen 89 Prozent die gesetzlichen Regelungen des
Gewahrleistungsrechts. Ebenfalls leicht Gberdurchschnittlich ist der Kenntnisstand bei Personen zwischen
30 und 59 Jahren sowie bei Personen mit hoherer Schulbildung.

Gut informierte Verbraucher

Frage: "Als Kunde hat man ein sogenanntes Gewahrleistungsrecht, also das Recht, ein gekauftes
Produkt, das defekt ist oder sonstige Mdngel hat, innerhalb von 2 Jahren umzutauschen,
kostenlos reparieren zu lassen oder gegen Riickzahlung des Kaufpreises zurlickzugeben.
Kennen Sie diese Regelung, oder horen Sie davon zum ersten Mal?"

%
85 83

Bevol- Altersgruppen Schulbildung Es habenin den
kerung . . letzten 2, 3 Jahren
insgesamt 16-29 30-44 45-59 60 Jahre ein- hoéhere Gewihrleistungs-
Jahre Jahre Jahre und fache Schule recht —

alter Schule _
in Anspruch nicht
genom-  der Fall
men

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Bevolkerung ab 16 Jahre
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015) © IfD-Allensbach
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Die groBe Mehrheit der Verbraucher sieht sich durch
das Gewahrleistungsrecht ausreichend geschutzt

Frage: ,Haben Sie den Eindruck, dass man als Kunde rechtlich ausreichend geschiitzt ist, wenn man
ein Produkt zurlickgeben oder kostenlos reparieren lassen mochte, oder haben Sie nicht
diesen Eindruck?”

Ohne vorherige Nennung Mit vorheriger Nennung
der gesetzlichen Regelung der gesetzlichen Regelung

Unentschieden,

Unentschieden, keine Angabe

keine Angabe
Finde das
nicht
Habe nicht
diesen 13
Eindruck

Ausreichend
geschitzt

Ausreichend
geschutzt

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Bevélkerung ab 16 Jahre
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015) © IfD-Allensbach

Die groRe Mehrheit der Verbraucher fihlt sich jedoch nicht nur gut informiert, sondern auch umfassend
geschitzt. Diese Einschdtzung teilt die weit Gberwiegende Mehrheit der Verbraucher, und zwar unabhangig
davon, ob ihnen die aktuelle gesetzliche Regelung noch einmal vorgestellt wurde oder ob sie ihr Urteil
spontan, also ohne die Vorstellung der gesetzlichen Rahmenbedingungen, abgegeben haben. Daflir wurde
im Interview eine experimentelle Untersuchungsanlage gewahlt: Die Befragten wurden vor Beginn des
Interviews in zwei, jeweils flir sich reprasentative Teilgruppen aufgeteilt. Die eine Halfte der Befragten
bekam direkt die Frage gestellt, ob sie den Eindruck haben, dass die Verbraucher ausreichend geschitzt
sind, wenn sie ein Produkt zuriickgeben oder kostenlos reparieren lassen mochten; der anderen Halfte
der Befragten wurde zundchst die gesetzliche Regelung noch einmal kurz vorgestellt und erst danach die
Frage gestellt, ob die Kunden in Deutschland durch das Gewahrleistungsrecht ausreichend geschitzt sind.
In beiden Teilgruppen Uberwiegt eindeutig die Auffassung, dass die Verbraucher ausreichend geschitzt
sind: 69 Prozent aller Befragten, die vorab keine zusatzlichen Informationen tber die gesetzliche Regelung
erhalten hatten, sehen die Verbraucher durch das Gewahrleistungsrecht ausreichend geschitzt; lediglich
13 Prozent haben nicht diesen Eindruck. Von jenen Personen, die vorab kurz Uber die gesetzlichen
Rahmenbedingungen informiert wurden, bewerten sogar 75 Prozent den Schutz der Verbraucher bei der
Rickgabe von Produkten im stationdren Handel fur ausreichend.
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Gleichzeitig ist eine deutliche Mehrheit der Bevolkerung tberzeugt, dass sich die Mehrzahl der Geschafte
an das Gewadhrleistungsrecht hdlt und Produkte, die nicht in Ordnung sind, auch zuricknehmen.
Verbraucher, die in den letzten zwei, drei Jahren das Gewdhrleistungsrecht in Anspruch genommen haben
und ein defektes oder mangelhaftes Produkt in einem Geschdft zurlickgegeben haben oder zuriickgeben
wollten, urteilen noch positiver. 64 Prozent der Gesamtbevolkerung und 74 Prozent der Verbraucher,
die das Gewahrleistungsrecht in den letzten zwei, drei Jahren in Anspruch genommen haben, vertreten
die Auffassung, dass die Geschdfte sich in der Regel an das Gewadhrleistungsrecht halten. Das Urteil
von Verbrauchern, die in den letzten Jahren keine Produkte im Handel zuriickgegeben haben, fallt zwar
zurlckhaltender, aber keinesfalls negativ aus. So meinen zwar nur vergleichsweise geringe 52 Prozent
von ihnen, dass sich die Geschafte um die Einhaltung des Gewahrleistungsrechts bemuihen, umgekehrt
glauben aber auch nur 11 Prozent, dass viele Geschdfte die Riicknahme verweigern. 37 Prozent von ihnen
fdllt es schlichtweg schwer, sich ein Urteil zu bilden, weil ihnen dazu die Erfahrung fehlt.

Deutlich auseinander fallt das Urteil von Verbrauchern, die positive Erfahrungen mit der Riickgabe von
Produkten gemacht haben, und jenen Verbrauchern, die keine guten Erfahrungen damit gemacht haben.
77 Prozent der zufriedenen Kunden, aber nur 44 Prozent der unzufriedenen Kunden sind tberzeugt, dass
sich die Mehrzahl der Geschdfte an das Gewdhrleistungsrecht hdlt. Umgekehrt glauben 28 Prozent der
unzufriedenen Kunden, aber nur 7 Prozent der zufriedenen Kunden, dass viele Geschdfte die Ricknahme
defekter Produkte verweigern. In diesem Urteil spiegeln sich die negativen Erfahrungen, die einige
Verbraucher bei der Riickgabe von Produkten gemacht haben, direkt wider: Die persénliche Erfahrung,
dass ein Geschadft die Ricknahme verweigert hat, fihrt zu der verallgemeinernden Schlussfolgerung, dass
sich die Mehrheit der Geschafte nicht an das Gewahrleistungsrecht halt.

Dementgegen stehen jedoch die Erfahrungen der groRen Mehrheit der Verbraucher, die bei der Riickgabe
von defekten Produkten sehr positive Erfahrungen gesammelt haben. Dieser Eindruck fihrt zu einem
deutlich positiveren Urteil Gber den Umgang des Einzelhandels mit Gewahrleistungsanspriichen ihrer
Kunden.
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‘A )
n\‘

Halten sich die Geschafte in der Regel an die
gesetzlichen Vorgaben?

Frage: ,Wenn Sie einmal nach dem gehen, was Sie selbst erlebt oder von anderen gehort haben:
Halten sich die Geschéfte in der Regel an dieses Gewéhrleistungsrecht und nehmen Pro-
dukte, die nicht in Ordnung sind, zurtick, oder verweigern viele Geschéfte die Riicknahme
ihrer Produkte, obwohl sie eigentlich dazu verpflichtet waren?”

Bevolkerung Es haben in den letzten Es waren bei der letzten
insgesamt 2, 3 Jahren Gewahr- Ruickgabe mit dem Geschaft -
leistungsrecht -
in Anspruch nicht der zufrieden nicht zufrieden
genommen Fall
% % % % %
hafte hal ich
S R i 64 74 52 77 44
Verweigern die Rick-
P 10 9 11 7 28
Unentschieden 26 17 37 16 28
100 100 100 100 100

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Bevolkerung ab 16 Jahre
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015) © IfD-Allensbach
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Nur begrenzte Bereitschaft, fir eine Ausdehnung der
Gewdhrleistungsrechte mehr zu bezahlen

Frage: ,Waren Sie grundsétzlich bereit, fiir Produkte einen héheren Preis zu zahlen, wenn dafiir z.B.
das Gewahrleistungsrecht von 2 auf 3 Jahre verldngert wird, oder wéren Sie dazu nicht

bereit?”
Ware dazu nicht bereit Waére dazu bereit
64 _ Bevolkerung insgesamt - 20 %
Haushaltsnettoeinkommen
71 _ Unter 1.750 Euro - 16
65 _ 1.750 bis unter 3.000 Euro - 19
59 _ 3.000 Euro und mehr - 25
Basis: Bundesrepublik Deutschland, Bevélkerung ab 16 Jahre
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11040 (Juni 2015) © IfD-Allensbach

Die weit Uberwiegend positiven Erfahrungen der Verbraucher mit dem Gewahrleistungsrecht in der Praxis
sowie der Eindruck, dass die bestehenden gesetzlichen Regelungen ausreichen, schrankt die Bereitschaft,
fr einen Ausbau des gesetzlichen Rahmens mehr zu bezahlen, erheblich ein. Lediglich jeder flinfte
Verbraucher ware grundsatzlich bereit, fir Produkte einen héheren Preis zu bezahlen, wenn dafir das
Gewahrleistungsrecht von zwei auf drei Jahre verldngert wiirde; zwei Drittel der Verbraucher waren dazu
nicht bereit.

Diese deutliche Zurtickhaltung findet sich in allen Bevolkerungsgruppen, besonders ausgeprdgt jedoch
bei den einkommensschwdcheren Bevolkerungsteilen. Von Personen mit unterdurchschnittlichem
Haushaltseinkommen wadren 71 Prozent nicht bereit, fir eine Ausweitung des Gewahrleistungsrechts mehr
Geld auszugeben. Lediglich 16 Prozent von ihnen zeigen sich einem solchen Vorschlag aufgeschlossen
gegenUber. Personen mit tberdurchschnittlichem Einkommen stehen dieser Idee zwar offener gegenuber,
aber auch von ihnen ware nur jeder Vierte bereit, fir die Ausdehnung des Gewahrleistungsrechts einen
hoheren Preis zu bezahlen — 59 Prozent lehnen dies dezidiert ab.
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