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Sendeféahiger Audiobeitrag zum Thema:

Gewahrleistung nicht garantiert -
Praxistest zeigt: Handel lasst Verbraucher beim Umtausch
oft im Stich

Gewahrleistungsrechte spielen im Alltag von Verbrauchern immer wieder eine grof3e
Rolle. Dabei kennen sie den Unterschied zwischen Gewahrleistung und Garantie
haufig ebenso wenig wie die Rechte, die sie gegeniuber dem Handel haben. Inwieweit
der Handel den Verbrauchern die ihnen zustehenden Rechte in der Praxis tatsachlich
gewahrt, hat der Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv) in einem Praxistest
untersucht.

Link zur Pressemitteilung: http://www.vzbv.de/10327.htm

O-Tone von
e Gerd Billen, Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. (vzbv)
e Jutta Gurkmann, Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv)
o Stefan Genth, Handelsverband Deutschland (HDE)

Ob Bugeleisen, Smartphone oder Reisekoffer: stellt sich nach dem Kauf heraus, dass etwas
nicht funktioniert, kann ein Kunde die defekte Ware umtauschen oder reparieren lassen. Wie
Héandler das gesetzlich zugesicherte Gewdahrleistungsrecht in der Praxis umsetzen, hat der
Verbraucherzentrale Bundesverband in einem Praxistest untersuchen lassen. Dazu haben
Testkaufer deutschlandweit 550 zuféllig ausgesuchte Filialen von sechs verschiedenen
Handelsketten besucht. Bei dem Versuch, ein vor vier Monaten erworbenes Produkt zu
reklamieren, bekamen Sie zwar stets freundliche, aber leider oft falsche Auskulinfte, so Gerd
Billen, Vorstand des Verbraucherzentrale Bundesverbands:

O-Ton 1 Gerd Billen, Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv) (0:34 Min)
Wir haben tber 500 Testkdufe gemacht und dabei festgestellt, dass in fast der Hélfte der
Félle die angesprochenen Verkaufer zwar sehr nett und zuvorkommend reagiert haben, aber
den Verbrauchern zum Teil falsche Dinge erzahlt haben. In vielen Fallen wurden die
Verbraucher abgewimmelt mit dem Hinweis, sie missen sich mit ihrem Problem und ihren
defekten Geraten direkt an die Hersteller wenden, und das ist fur die Verbraucher oft nur die
zZweitbeste Lésung.

Bis zu zwei Jahren nach dem Kauf muss ein Verkaufer eine Ware umtauschen oder
reparieren lassen, wenn sie defekt ist. Das muss der Verkaufer organisieren und bezahlen.
Den Verweis an die Hersteller begriindeten viele Verkaufer damit, dass der Vorgang so
schneller abgewickelt werden kénne. Doch dieser Weg kann fur den Kunden von Nachteil
sein, so Jutta Gurkmann, Referentin fur Wirtschaftsrecht beim Verbraucherzentrale
Bundesverband:

O-Ton 2 Jutta Gurkmann, Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv) (0:18 Min)



Teilweise wurde der Testreklamierende aufgefordert, sich direkt an den Hersteller zu
wenden, teilweise hat der Handler auch durchaus angeboten, er werde die Ware an den
Hersteller schicken, aber dann eben im Rahmen der Garantieleistung handeln, und das kann
fur den Verbraucher schlechter sein, als eine Gewahrleistung.

Im Rahmen der Gewahrleistung bekommt ein Kunde im Gegensatz zur Garantie auch
Folgekosten erstattet. Dazu gehéren Transport- oder zum Beispiel Ein- und Ausbaukosten.
Auch legt das Gewahrleistungsrecht fest, dass die Zeit, in der ein Gerat in Reparatur ist,
nicht zur Gewébhrleistungsfrist zahlt. Bei einer Garantie ist das nicht immer der Fall. Diese
wiederum kann in anderen Fallen Vorteile haben.

Die Sachlage ist auf jeden Fall verwirrend. Nicht nur fir Kunden, anscheinend auch fir
Verkaufer, so Jutta Gurkmann:

O-Ton 3 Jutta Gurkmann, Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv) (0:34 Min)
Handlungsbedarf liegt sicherlich im Bereich der besseren Information. Wir haben festgestellt,
dass auch die Mitarbeiter der Unternehmen teilweise sehr sehr schlecht informiert waren. Da
hie es dann auch immer wieder, eigentlich sei ja der Hersteller fir die Gewahrleistung
zustandig und Garantie und Gewahrleistung seien ja eigentlich auch dasselbe und man
selber hafte nur innerhalb einer gewissen Reklamationsfrist. - Klammer auf: Eine
Reklamationsfrist gibt es im deutschen Recht nicht. Klammer zu. — Da besteht sicherlich sehr
sehr viel Bedarf an Schulung, Aufklarung und es dirfen nattrlich die Verbraucher nicht
fehlinformiert werden.

Auch wenn die Ergebnisse des Praxistests nicht reprasentativ sind, zeigen sie doch ein recht
eindeutiges Bild. Zentrale Probleme sind die komplizierte Rechtslage und die mangelnde
Information, so Gerd Billen:

O-Ton 4 Gerd Billen, Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv) (0:39 Min)
Hier ist der Handel zun&chst einmal gefordert, seine Mitarbeiter zu informieren und
aufzuklaren wie die Rechtslage ist und auch entsprechend zu handeln. Ein zweites Thema,
das wir festgestellt haben: Es gibt Giberhaupt keine Aufsicht in Deutschland, die sich mit
diesen alltaglichen und praktischen Fragen beschéatftigt. Das werden wir zum Thema
machen. Und der dritte Punkt ist die Frage: Ist vielleicht auch unser Recht zu kompliziert?
Also hier wirden wir auch an den Gesetzgeber appellieren wollen, das Recht einfacher zu
gestalten. Das hat dann fir Verbraucher Vorteile und fur den Handel.

Der Handel hat natirlich seine eigene Sicht auf die Dinge. Stefan Genth ist
Hauptgeschéftsfihrer des Handelsverbandes Deutschland (HDE). Was die Information von
Kunden und Verkaufern angeht, stimmt er Gerd Billen zu. Die rechtlichen
Rahmenbedingungen hélt er jedoch fir ausreichend:

O-Ton 5 Stefan Genth, Handelsverband Deutschland (HDE) (0:37 Min)
Das Leben ist halt generell so, dass Sie nicht alles von vornherein vorbestimmt regeln
konnen. Auch zum Thema Aufsicht kdnnte ich noch etwas sagen. Da strduben sich bei mir
die Nackenhaare, weil wir doch einen gewissen freien Rechtsrahmen noch haben und man
nicht tberall den Staat als Aufsichtsorgan noch oben driiber haben muss. Das ist vollig
lebensfremd, und wo da die Grenzen sind, das ist in der Lebenswirklichkeit genau das
Problem. Wenn ein Biigeleisen defekt ist, das wirklich offensichtlich nicht funktioniert, dann
werden Sie keine Uberzeugungsschwierigkeiten haben. Bei anderen Produkten wird das
sicherlich schwieriger sein, wenn dann halt auch zu klaren ist, ist das wirklich ein
Sachmangel oder nicht. Ich glaube nicht, dass es damit getan ist, das Recht als solches zu
verandern. Wo ich bei Ihnen bin, ist die Frage der Information.

Rechte und Pflichten gibt es sowohl bei Kunden als auch bei Handlern. Doch sollten diese
auch auf beiden Seiten bekannt sein. Der Praxistest des Verbraucherzentrale
Bundesverbands lasst die Vermutung zu, dass hier einiges im Argen liegt. Zumindest in den



untersuchten Filialen der Handelsketten ALDI Nord, ALDI Sud, Lidl, Media Markt, OBI und
real. Nur in knapp 44 Prozent aller Falle wurde ein Gewahrleistungsanspruch anerkannt, bei
ALDI Nord waren es sogar nur neun Prozent. Hier muss sich etwas &ndern. Richtige
Auskunfte waren ein erster Schritt.
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