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von Rechtsanwalt Phil Salewski

Und raus bist Du: Zulassigkeit der
Kundensperrung wegen ubermafdiger Retouren?

Des Verbrauchers Freud ist nicht selten des Handlers Leid - vor allem, wenn es um Retouren geht.
Handler sehen sich im Angesicht von Warenriicknahmen meist einem nicht unerheblichen
buchhalterischen und logistischen Aufwand gegeniiber, der im Regelfall im Angesicht der geminderten
Wiederverkauflichkeit retournierter Artikel noch mit finanziellen EinbufRen gepaart wird. Fiir viele
Handler gibt dies Anlass zur Uberlegung, Verbraucher mit einer (zu) hohen Retourenquote aus dem
Kundenstamm auszuschlieBen, Thnen weitere Vertragsschliisse zu verweigern und gegebenenfalls den
Zugang zu bestehenden Kundenkonten zu sperren. Ob und inwieweit dies rechtlich zulassig ist,
behandelt der nachfolgende Beitrag.

I. Rechtliche Grundlagen von Retouren im Online-Shop

Wenn Verbraucher bestellte Waren zuriickgeben wollen, kommen hierfiir verschiedene rechtliche
Grundlagen in Betracht.

Den groBten Anteil an Retouren machen widerrufsbedingte Riicksendungen aus. Verbrauchern steht fiir
iiber das Internet geschlossene Vertrage insofern nach §§ 312g, 355 BGB grundsatzlich ein
Widerrufsrecht zu, das Sie binnen 14 Tagen nach Lieferung der Ware ausiiben konnen. Rechtsfolge des
Verbraucherwiderrufs ist die Riickabwicklung des Vertrages und mithin die gegenseitige Riickgewahr
erbrachter Leistungen (Warenriickgabe gegen Kaufpreisriickerstattung).

Hintergrund von Retouren kann weiterhin auch ein vom Handler freiwillig gewahrtes vertragliches
Riickgaberecht (oft als ,Stornierungsrecht” bezeichnet) sein, das der Handler freiwillig und unabhangig
vom Widerrufsrecht fiir Bestellungen einraumt. Freiwillige Riickgaberechte sind im Rechtssinne
Bestandteil der Geschaftsbedingungen des Handlers und kommen vor allem dann zum Tragen, wenn
der Handler dem Kunden eine langere als die im Widerrufsfall gesetzlich vorgesehene Frist zugestehen
will. Handler, die Riickgaben innerhalb eines Zeitraums von mehr als 14 Tagen einrdumen, bieten so
rechtlich eine Kombination aus gesetzlich zwingendem Widerrufsrecht und freiwilliger langerer
Vertragsaufhebungsmoglichkeit an.

Faktisch kommen etwaige freiwillige Riickgaberechte nur zum Tragen, wenn sich das
Riickgabeverlangen des Verbrauchers auBerhalb der gesetzlichen Widerrufsfrist ereignet oder Waren
betrifft, die nach §312g Abs. 2 BGB vom Widerrufsrecht ausgeschlossen sind. Das freiwillige
Riickgaberecht kann hierbei, da es ein vom Handler gewahrter Zusatz ist, von weitgehenden
Bedingungen des Handlers einseitig abhangig gemacht werden.

Einen dritten Fall von Retouren stellen schlieBlich mangelbedingte Riicksendungen dar. GemaR §§ 434,
437 BGB stehen Verbrauchern dann, wenn sie eine mangelbehaftete (defekte, beschadigte oder auch
andere) Kaufsache erhalten, bestimmte Gewahrleistungsrechte zu. Zwar muss dem Handler hier

Copyright © | IT-Recht Kanzlei Miinchen | Alter Messeplatz 2 | 80333 Munchen | Tel. + 49 (0)89 13014330 | Fax +49 (0)89 130143360



it-recht
kanzlel
munchen

grundsatzlich die Moglichkeit zur Nacherfiillung (Nachlieferung oder Nachbesserung) gegebenen
werden. Erfolgt diese aber nicht innerhalb einer vom Verbraucher gesetzten Frist oder ist die
Fristsetzung ausnahmsweise entbehrlich (etwa bei strikter Verweigerung des Handlers), kann der
Verbraucher gemaR §§ 437 Nr. 2 BGB i.V.m. §§ 323, 346 BGB vom Vertrag zuriicktreten. Rechtsfolge des
Riicktritts ist wiederum die Riickabwicklung des Vertrages, also die Riickgabe der Kaufsache gegen
Riickerstattung des Kaufpreises.

I1. Recht auf Kundenausschluss hangt von Rechtsgrundlage
der Retoure ab

Handler, die infolge libermaRiger Retouren eines Verbrauchers und der damit einhergehenden
logistischen und wirtschaftlichen Nachteile jeglichen Willen zu kiinftigen Vertragsschliissen verloren
haben, konnen Verbraucher nun allerdings nicht anlassunabhangig auf dem Kundenstamm
ausschlieBen.

Vielmehr muss fiir die rechtliche Zulassigkeit des Ausschlusses und damit einhergehender MaBnahmen
wie einer Kontosperrung stets nach dem jeweiligen Rechtsgrund der Retoure differenziert werden.

Grundsatzlich stehen sich hier das virtuelle Hausrecht bzw. das Recht auf Vertragsfreiheit des Handlers
und gesetzlich anerkannte Verbraucherschutzbelange gegeniiber.

1.) Widerrufsbedingte Retouren

Verbraucher, die ihre gesetzlichen Widerrufsrechte intensiv wahrnehmen und in der Folge viele
Vertrage riickabwickeln lassen, diirfen von Gesetzes wegen nicht Ziel handlerischer
VergeltungsmaBnahmen werden.

Festzuhalten ist namlich, dass das dem Verbraucher gesetzlich nach §312g BGB zustehende
Widerrufsrecht an keine quantitativen Grenzen gebunden ist. Jeder abgeschlossene Fernabsatzvertrag
iiber Waren, der nicht unter die Ausnahmefalle des §312g Abs. 2 BGB fallt, lasst ein eigenes
Widerrufsrecht entstehen, das der Online-Handler nicht abbedingen kann. Der Ausschluss von
Verbrauchern wegen wiederkehrender Widerrufsbegehren wiirde mithin die Wahrnehmung gesetzlich
etablierter Rechte sanktionieren und kann weder unter Berufung auf primar hausrechtliche Befugnisse
noch unter Bezugnahme auf die Vertragsfreiheit zulassig sein.

Derartige MaBnahmen laufen dem gesetzlich vorgesehenen Verbraucherschutz zuwider und sind sogar
geeignet, den Verbraucher durch eine gezielte implizite, als Warnung aufgefasste Beeinflussung davon
abzuhalten, gegeniliber dem sanktionierenden Handler in Zukunft von seinen gesetzlichen
Widerrufsrechten Gebrauch zu machen.

Dies gilt im Ubrigen erst recht fiir entsprechende Klauseln in den AGB, die eine derartige Berechtigung
vorsehen. Einen Kundenausschluss auf eine derartige vertragliche Vereinbarung zu stiitzen, muss
scheitern, weil die Klauseln als unangemessene Benachteiligungen gem. §307 Abs. 1 und Abs. 2 Nr .1 BGB
stets unwirksam sind.
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Insofern halten sie den Verbraucher namlich entgegen den Geboten von Treu und Glauben von der
Wahrnehmung seiner Rechte ab und laufen mithin entgegen § 361 Abs. 2 BGB den gesetzlichen

Bestimmungen zum Widerrufsrecht durch die Begriindung einer widerrufsfeindlichen Vorwirkung
zuwider.

Hinweis zur rechtsmissbrauchlichen Ausiibung des Widerrufsrechts

Die Grenze zulassiger Widerrufsbegehren wird dann liberschritten, wenn sich der Verbraucher hierbei
rechtsmissbrauchlich im Sinne des § 242 BGB verhalt. In einem solchen Fall kann ihm das
Widerrufsrecht versagt werden und sind dann auch Sanktionen fiir zukiinftige Vertragsschliisse von
Handlerseite zulassig.

Freilich ist ein Rechtsmissbrauch aber nicht bereits wegen einer erhohten Widerrufsquote anzunehmen.
Vielmehr miissen besondere Umstande vorliegen, die darauf schlieBen lassen, dass der Verbraucher
von seinem Widerrufsrecht Gebrauch gemacht hat, um den Handler vorsatzlich zu schadigen oder zu
schikanieren. Weil die Beweislast hier grundsatzlich beim Handler liegt, sind Falle eines tatsachlich
vorliegenden Widerrufsrechtsmissbrauchs nur sehr schwer bis kaum begriindbar.

2.) Gewéhrleistungsbedingte Retouren

Was fiir widerrufsbedingte Retouren gilt, ist auslegungsgleich auch fiir den Kundenausschluss infolge
von mangelbedingten Riicksendungen zu folgern.

Erklaren Verbraucher auf Basis einer berechtigten Mangelriige und unter Einhaltung des grundsatzlich
geltenden Fristsetzungserfordernisses den Riicktritt vom Vertrag, diirfen Sie fiir die begriindete
Wahrnehmung lhrer Rechte nicht durch Ablehnung zukiinftiger Vertragsverhaltnisse sanktioniert
werden.

VergeltungsmaBnahmen des Handlers gegentiiber Verbrauchern, die berechtigte
Gewabhrleistungsforderungen geltend machen, beschranken gesetzwidrig die nach § 476 Abs. 1 BGB
Verbrauchern vorbehaltslos zu gewahrenden Gewahrleistungsrechte und sind unzulassig.

Bei berechtigten mangelbedingten Retouren muss insofern die handlerische Vertragsfreiheit
zuriicktreten und Verbraucher diirfen von kiinftigen Vertragsschliissen nicht ausgeschlossen werden.

Etwas anderes gilt indes bei wiederholten unberechtigten Reklamationen. Greifen (etwa als Ergebnis
einer Mangelpriifung, zu deren Vornahme der Handler berechtigt ist) Gewahrleistungsrechte originar
nicht ein und sind die Mangelbehauptungen nicht haltbar, konnen Handler bei wiederholtem Auftreten
derartiger Falle kiinftige Vertragsschliisse zurecht verweigern.
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3.) Retouren aufgrund freiwilligen Riickgaberechts

Anders liegen Falle, in denen Verbraucher Waren unter Inanspruchnahme eines vom Handler freiwillig
gewahrten Riickgaberechts zuriicksenden.

Weil es sich bei diesem Recht um eine freiwillige Zusatzleistung des Handlers handelt, kann er dieses
innerhalb bestimmter rechtlicher Grenzen beliebig ausgestalten und regulieren.

Freiwillige Ruickgaberechte bewegen sich auBerhalb des Bereichs zwingend zu beachtender
Verbraucherschutznormen, sodass bei einer iibermaRigen Inanspruchnahme durch Verbraucher der
Handlerentschluss, kiinftig Vertragsschliisse zu verweigern, von Rechts wegen respektiert werden muss.

MaRnahmen zur Verhinderung neuer Vertragsschliisse gegeniiber Verbrauchern fiir die Zukunft, die
vertragliche Riickgaberechte zu intensiv beanspruchen, sind daher regelmaRig zulassig. Hier iiberwiegt
das Recht auf Vertragsfreiheit des Handlers.

Freilich obliegt es im Streitfall aber dem Handler, die iibermaRige Inanspruchnahme auch zu beweisen,
um den Vorwurf abzuwenden, es werde der gesetzlich gewdhrte Verbraucherschutz sanktioniert.

I11. Fazit

UbermaRige Verbraucherretouren sind Handlern haufig ein Dorn im Auge, weil mit Ihnen einerseits ein
hoher Riickabwicklungsaufwand und andererseits auch nicht unerhebliche finanziellen EinbuRRen
einhergehen.

Das handlerische Recht zum Ausschluss von Verbrauchern aus dem Kundenstamm, zur Verweigerung
kunftiger Vertragsverhaltnisse oder gar zur Sperrung von Kundenkonten hangt aber stets von der
rechtlichen Grundlage fiir die Retouren ab.

Da Verbraucherwiderrufs- und Gewahrleistungsrecht von Gesetzes wegen nicht beschrankt werden
diirfen, sind kiinftige vertragliche Sanktionen fiir die berechtigte Rechtsausiibung (ob iibermaBig oder
nicht) stets unzulassig.

Dahingegen konnen Vertragsverhaltnisse grundsatzlich verweigert und UnterbindungsmaBnahmen wie
Kontosperren grundsatzlich dann gerechtfertigt sein, wenn Verbraucher vom Handler freiwillig
eingeraumte Riickgaberechte libermaRig beanspruchen.

Es gilt:
Der Ausschluss von Kunden aufgrund von Retouren ist unzulassig,

wenn die Retouren in Ausiibung des gesetzlichen Widerrufsrechts erfolgen
wenn die Retouren in Ausiibung von bestehenden Gewahrleistungsrechten erfolgen

Der Ausschluss von Kunden aufgrund von Retouren kann zulassig sein, wenn den Retouren ein
vertragliches Riickgaberecht zugrunde liegt.
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Beweisfragen ebenso wie die rechtliche Wiirdigung dahingehend, ab wann von einem sanktionierbaren
,UbermaR“ gesprochen werden kann, gehen dabei aber zu Lasten des Handlers.

Aus diesem Grund sind selbst augenscheinlich gerechtfertigte AusschlussmafRnahmen stets mit einem
Restrisiko behaftet und sollten im Vorfeld zu anderen MaBnahmen in Abwagung gestellt werden.

So konnten einerseits Vorkehrungen getroffen werden, um Riicksendungen von Anfang an entgegen zu
wirken (etwa konkrete, eindeutige und anschauliche Produktbeschreibungen oder virtuelle
Testmoglichkeiten). Andererseits kann im wiederholten Retourenfall die Entscheidung des Handlers zu
Kulanz statt Repression urspriinglich abtragliche Kundenbeziehungen gegebenenfalls nachtraglich
retten.

Detaillierte weitere Informationen zum hier tangierten Themenbereich des virtuellen Hausrechts im
Online-Shop stellt die IT-Recht Kanzlei in diesem Beitrag bereit.
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