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Versandkosten, Lieferzeiten, Retouren — wie fair ist der

Onlinehandel?

Mehr als 80 Prozent der Deutschen bestellen zumindest gelegentlich im Internet. Doch welche

Bedingungen finden sie da vor und wie sollte es eigentlich sein?

Es ist nicht Ubertrieben zu behaupten,
dass die allermeisten Erwachsenen zu-
mindest gelegentlich online einkaufen.
83 Prozent der Menschen im Alter von
16 und 74 Jahren gaben laut Statisti-
schem Bundesamt 2024 an, schon mal
etwas im Internet gekauft oder bestellt
zu haben. Das entspricht rund 52 Millio-
nen Menschen. Knapp die Halfte der Be-
fragten bestellt dabei mindestens ein-
mal pro Monat online Waren, manche
auch jede Woche.

Das ist ein Riesengeschaft, allein im
vergangenen Jahr wurden in Deutsch-
land knapp 89 Milliarden Euro im On-
linehandel erwirtschaftet. Dieses Jahr
konnte es noch mehr werden, in den
ersten sechs Monaten 2025 wurden
in Deutschland laut dem Bundesver-
band E-Commerce und Versandhandel
(BEVH) im Vergleich zum Vorjahreszeit-
raum 3,5 Prozent mehr umgesetzt, ins-
gesamt 39,84 Milliarden Euro.

Viele Verbraucherinnen und Verbrau-
cher machen dabei gute Erfahrungen,
Waren aus dem Netz kénnen glinstig
sein und schnell geliefert werden. Vie-
le Handler gelten als transparent und
zuverlassig. Doch immer wieder gibt es
Beschwerden Uber Lieferfristen oder

Retouren, auch weil
zuvor Regeln unklar waren oder Infor-
mationen fehlten.

Nicht alle geben Lieferzeiten an

Das EHI Retail Institute hat deshalb vor
Kurzem untersucht, wie transparent der
Onlinehandel in diesen Bereichen ist.
Denn, so die Experten, es sei im E-
Commerce entscheidend, wie lange die
Kundschaft auf die bestellten Waren
warten misse und ob der Liefertermin
gut planbar sei.
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Dieser Kundenwunsch wird allerdings
nicht immer erfillt: ,Nahezu alle der
500 von EHI untersuchten Onlineshops
bieten eine Ubersichtsseite zu Versand-
informationen, doch nur 60 Prozent
nennen dort eine allgemeine durch-
schnittliche Lieferzeit”, so die EHI-Ex-
perten. Wobei es hilft, weiterzuklicken:
Auf Artikelebene kommunizierten fast
80 Prozent eine durchschnittliche Lie-
ferzeit.

Den noch komfortableren Service eines
personlichen Lieferzeitfensters ermog-
lichten allerdings nur wenige Handler
— gerade mal 6,2 Prozent. ,Viele On-
lineshops haben ihre Hausaufgaben ge-
macht, was Versandinfos und Services
angeht. Doch der Wunsch nach indi-
viduellen Lieferzeitfenstern bleibt bis-
lang weitgehend unerfiillt, erklart Lars
Hofacker, E-Commerce-Experte beim
EHI.

Fir die Verbraucherzentrale indes ist
klar: Bieten Onlineshops Waren an,
mussen sie auch den Liefertermin an-
geben. ,Zeichnet ein Handler im In-
ternet seine Waren also zum Beispiel
als ,sofort lieferbar' aus, muss das Pro-
dukt auch tatsachlich sofort zum ange-
gebenen Preis ausgeliefert werden kon-
nen. Argerlich nur, wenn dann tagelang
nichts passiert”, erkldren die Verbrau-
cherschitzer.

Mindestbestellwert wenig verbreitet

Sie raten, in einem solchen Fall dem
Verkaufer eine Frist zu setzen, um
die Lieferung nachzuholen — verbun-
den mit der Androhung, vom Vertrag
zurlickzutreten, wenn auch diese Frist
erfolglos verstreicht. , Als angemessen
wird in der Regel eine Frist angesehen,
die die Halfte der urspriinglich verein-
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barten Frist betragt — jedoch nicht we-
niger als 14 Tage.”

Die Verbraucherschutzer kritisieren,
dass man bei Onlineshops von Liefer-
schwierigkeiten oft erst erfahre, wenn
man schon auf Bestellen geklickt und
womaoglich die Ware schon bezahlt hat.
»,Gerne werden auch nachtraglich die
Lieferzeiten gedandert: Wo beim Bestel-
len noch zwei bis drei Tage stand, wer-
den es plotzlich acht bis neun.”

Doch vor dem Abschluss der Bestellung
stehe in manchen Fallen noch ein Hin-
dernis: ein Mindestbestellwert. Dieser
ist laut dem EHI Retail Institute aller-
dings nicht beliebt: ,,Nur 9,2 Prozent
der Onlinehandler setzen darauf, und
zwar in einer Bandbreite von 1 bis 50
Euro.“ Und die Lieferkosten? Ein knap-
pes Zehntel (8,8 Prozent) biete den Ver-
sand grundsatzlich kostenfrei an, gut
die Halfte (52,4 Prozent) ab einem be-
stimmten Bestellwert. Bei fast einem
Drittel der Onlineshops lagen die regu-
laren Versandkosten fur Paketversand
zwischen vier und flnf Euro.

Ein weiteres Thema, das nicht nur die
Branche, sondern auch viele Verbrau-
cher umtreibt, ist die Frage der Rick-
sendung. Was ist, wenn ein Produkt
nicht passt oder gefallt oder wenn fal-
sche Ware geliefert wurde? Grundsatz-
lich hat man das Recht, die Produkte zu-
riickzuschicken. Es gibt nur wenige Aus-
nahmen wie personalisierte Waren bei-
spielsweise.

Zwei Drittel ermdglichen kostenfreie
Retoure

Im Schnitt schicken die deutschen On-
line-Shopper laut einer Befragung des
Digitalverbands Bitkom elf Prozent ih-
rer Online-Kaufe zurlick. In manchen
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Warenbereichen liegt die Quote aller-
dings laut Experten viel héher, manche
Wissenschaftler gehen von bis zu 70
Prozent aus. Nur ein Viertel retourniert
online gekaufte Waren nie.

Am haufigsten werden Online-Kdufe
demnach retourniert, weil die Grolle
des Produkts, also zum Beispiel bei Klei-
dung oder Mobeln nicht gepasst hat:
Zwei Drittel (67 Prozent) geben dies laut
Bitkom als Grund fiir Retouren an. Bei
56 Prozent war ein Produkt fehlerhaft
oder beschadigt, und 50 Prozent hat
das Produkt schlichtweg nicht gefallen.
Bei 41 Prozent entsprach das Produkt
nicht dem Bild oder der Beschreibung
im Netz und bei 37 Prozent wirkte es
schlecht verarbeitet.
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Zwei Drittel der Onlineshops ermdgli-
chen laut EHI grundsatzlich eine kos-
tenfreie Retoure, nur sehr wenige (2,4
Prozent) koppeln die Kostenilibernah-
me an einen bestimmten Warenwert.
Bei einem Drittel der Onlineshops mus-
sen Kundinnen und Kunden die Kosten
flir Retouren dagegen selbst tragen. Da-
bei geben lediglich 22,5 Prozent dieser
Shops die Hohe der Ricksendekosten
an.

Retouren sind teuer fiir die Hand-
ler

Die Forschungsgruppe Retouren-
management der Universitdt Bam-
berg unter Leitung von Bjérn As-
decker hat ausgerechnet, wie viel
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die Retouren die Unternehmen kos-
ten und dabei die Kosten fiir Trans-
port, Entgegennahme, Aufberei-
tung und Administration mit einge-
rechnet. Fazit: Im Durchschnitt be-
tragen die Kosten fiir eine Riicksen-
dung 7,93 Euro, das hdngt jedoch
laut der Wissenschaftler von der
Anzahl der bearbeiteten Riicksen-
dungen ab. Bei weniger als 10.000
Retouren im Jahr liegen die Kos-
ten sogar bei 17,70 Euro, bei Uber
50.000 Retouren bei 5,18 Euro. Wo-
bei sie stark von den Produkten ab-
hdngen — Kleidung verursacht bei-
spielsweise weniger Aufwand als
Moébel.
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Abbildung: In Deutschland werden jeden Tag laut Schdtzungen lber zehn Millionen Pakete zugestellt, viele davon mit Waren aus dem

Onlinehandel.
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