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Amazon liefert falsch: „Fernseher behalten“

Millionen von Onlinebestellungen gehen täglich raus. Manche erreichen verkehrte Empfänger.

Die haben ein Problem

Martin Kopp

Hamburg  Der deutsche Internethan-

del erfreut sich wachsender Beliebt-

heit. Nach Angaben des Bundesver-

bands E-Commerce und Versandhan-

del verzeichnete er im ersten Quartal

2025 ein Umsatzplus von 3,2 Prozent.

Doch wehe, man bekommt etwas zuge-

schickt, das man gar nicht bestellt hat.

Dann wird es schwer, das falsche Pro-

dukt wieder loszuwerden.

Andrea W. (Name von der Redakti-

on geändert) aus Hamburg staunt bei-

spielsweise nicht schlecht, nachdem bei

ihr der Amazon-Bote klingelt. Anstatt

des bestellten Strandstuhls liefert der

Mann ihr einen originalverpackten To-

shiba-Fernseher aus, was sie aber zu-

nächst nicht bemerkt. Erst bei der ge-

naueren Untersuchung des Pakets stellt

sie fest, dass da etwas nicht stimmen

kann. Doch da ist der eilige Auslieferer

schon wieder weg.

Zwei Anrufe und ein Internetchat beim

Kundenservice bringen dann folgendes

zutage: Der Auslieferer hat im Wagen

nach dem falschen Paket gegriffen. Das

kann passieren. „Ich war nicht sauer, ich

wollte nur wissen, wo mein Strandstuhl

bleibt und was mit dem Fernseher ge-

schieht“, so W.

Der Kundenservice bittet sie, den Stuhl

erneut zu bestellen und den Fernse-

her zu einer Retourenstelle zu bringen.

„Wir kümmern uns um den Rest“, heißt

es. W. geht darauf aber nicht ein. „Das

ist ein riesengroßer Smart-TV, den kann

ich doch nicht durch die Stadt schlep-

pen“, lautet die Replik der Kundin. Dar-

aufhin hat Amazon einen einfachen Lö-

sungsvorschlag: „Behalten sie den Fern-

seher.“

Der Stuhl kommt zwei Tage später.

„Aber der Fernseher steht immer noch

original verpackt bei mir im Keller“,

sagt W. Bei Amazon lässt sich der Fall

nicht aufklären. „Wir können nicht sa-

gen, was da schiefgelaufen ist“, sagt ein

Sprecher. „Das entspricht nicht unseren

vorgesehenen Prozessen. Bei Amazon

haben wir unsere Programme so konzi-

piert, dass wir die Nutzung und Wieder-

verwendung maximieren und den Ab-

fall minimieren.“

Priorität sei es, unverkaufte oder zu-

rückgegebene Produkte weiterzuver-

kaufen, sie zu spenden oder zu recy-

celn – und zwar in dieser Reihenfolge.

„Die Entsorgung von Produkten ist für

uns, wie für andere Händler, die am we-

nigsten attraktive Option – ökologisch

und wirtschaftlich.“ Doch selbst bei be-

stellten Produkten, die man zurückge-

ben will, kommt es vor, dass dem Ver-

sandriesen der Aufwand für eine Retour

zu groß ist.

Anderer Ort, anderer Fall: In Rostock

hat eine junge Frau eine neue Küche

bei Ikea bestellt und auch geliefert be-

kommen. Es fehlt allerdings der bestell-

te Herd. Stattdessen wird eine günsti-

ge Waschmaschine mitgeliefert. Sie re-

klamiert sofort. Der Ikea-Kundendienst

sieht das auch ein und antwortet: „Der

Herd wird zeitnah nachgeliefert.“

Aber was ist mit der Waschmaschine?

„Wollen Sie die nicht behalten?“, lautet

doch glatt auch hier die Frage. Will sie

aber nicht, eine Waschmaschine ist be-

reits vorhanden. Deshalb geht die Fehl-

lieferung am Tage der Herd-Lieferung

dann doch noch an Ikea zurück, der Lie-

ferant hat noch Platz im Fahrzeug.

Trotz mehrfacher Nachfragen, ob so

etwas häufiger vorkommt, antwortet

der schwedische Möbel-Konzern bis-

lang nicht auf Abendblatt-Mails zu dem

Beispiel. Björn Asdecker von der For-

schungsgruppe Retourenmanagement

der Universität Bamberg kennt solche

Fälle. „Die Entsorgung fehlgeleiteter

Ware über den Kunden ist ein Trend“,

sagte er dem Abendblatt. „Die großen

Händler scheuen den Aufwand.“

Im Falle von Amazon sei der Fall aber

ungewöhnlich, weil der Versandkon-

zern ein ausgebildetes Retourenma-

nagement habe. Aber: „Bei Ikea wun-

dert mich das Vorgehen nicht.“ Der

Möbelhändler müsse zum Abholen der

Waschmaschine in der Regel extra eine

Spedition beauftragen, die wiederum

einen Lkw und Mitarbeiter bereitstellen

müsse. „Da kommen schnell Kosten in

dreistelliger Höhe zusammen. Und ir-

gendwann rechnet es sich nicht mehr,

Irrläufer bei den Kunden abzuholen“, so

Asdecker.

Das liegt nicht zuletzt an einer Ver-

schärfung des Kreislaufwirtschaftsge-

setzes und der europäischen Vorgabe

zum Retourenmanagement. Diese ver-

bieten Händlern, Waren, die zurückge-

nommen werden, einfach zu vernich-

ten. Eigentlich eine sinnvolle Einrich-

tung. Laut einer älteren Studie der For-

schungsgruppe Management von 2019

wurden früher knapp vier Prozent der

Retouren in den Müll geworfen, das

entspricht in Deutschland etwa 20 Mil-

lionen Produkten.

Produkt einfach behalten? Sich das

schriftlich geben lassen

Besonders aufwendig sei es für asia-

tische Versandhändler wie Temu oder

Alibaba, fehlgeleitete Ware zurückzu-

holen. Deshalb würden diese dazu

übergehen, die Produkte in einer Art

Versteigerung feilzubieten, so Asde-

cker. „Sie versprechen den Kunden ei-

nen erheblichen Preisnachlass, wenn er

sich dazu entschließt, das Produkt, das

©2025 PMG Presse-Monitor GmbH & Co. KG 1/2

ba2vj4
Hervorheben

ba2vj4
Hervorheben



sie eigentlich gar nicht haben wollten,

dennoch zu behalten.“

Die negative Auswirkung: Anstatt sich

um teure Retouren und Wiederverwen-

dung von Waren zu kümmern, wird das

Problem den Kunden auferlegt. Im Fall

von Ikea ist der Fall gut ausgegangen.

Und auch Amazon bemüht sich nach In-

tervention des Abendblatts, den fehlge-

leiteten Fernseher zurückzuholen.

Julia Rehberg von der Verbraucherzen-

trale Hamburg rät, sich bei fehlgelei-

teten Sendungen nicht von den Kun-

dendiensten abspeisen zu lassen. Und,

sehr wichtig: „Wenn die Versandhänd-

ler sagen, man könne das Produkt ein-

fach behalten, dann sollte man sich das

schriftlich geben lassen!“ Auf mündli-

che Absprachen dürfe man sich nicht

verlassen, so Rehberg.

Die Entsorgung fehlgeleiteter

Ware über den Kunden ist ein

Trend.

Björn Asdecker, Retourenma-

nagement- Forschungsgruppe

Universität Bamberg
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Abbildung:  Ein Lagerist sortiert im Amazon-Lager ein Paket zur Auslieferung ein. Verwechslung möglich. K Bögeholz

Fotograf/-in: Funke FotoServices
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