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Sie möchten etwas  
Neues kaufen.

Sie sammeln Informationen über 
verfügbare Angebote und Preise.�
Werbung und Produktbeschreibungen 
dürfen nicht irreführend sein.

Sie treffen eine 
Entscheidung und 
kaufen die Ware.

Die Ware 
entspricht 

Ihren 
Erwartungen. 
Sie sind ein 
zufriedener 

Kunde!

Sie haben sie 
in einem Laden 

gekauft.

Sie haben per  
Gesetz nicht das 
Recht, die Ware 
zurückzugeben.  

Einige Läden gestehen 
den Kunden aus 

Kulanz zu, die Ware 
innerhalb eines 

bestimmten Zeitraums 
zurückzugeben oder 

auszutauschen.

Sie haben sie per 
Mail, online oder 

per Telefon gekauft 
oder von einem 

Verkäufer, der an 
Ihre Haustür oder an 

Ihren Arbeitsplatz 
gekommen ist.

Sie bemerken ein 
Problem innerhalb 

der ersten  
sechs Monate  

nach Erhalt der 
Ware.

Es wird davon ausgegan-
gen, dass das Problem 

bereits bestand, als Sie die 
Ware erhalten haben; es sei 
denn, der Händler kann das 
Gegenteil beweisen. Daher 
haben Sie das Recht auf 

kostenlose Reparatur oder 
Austausch oder, wenn sich 
dies als außergewöhnliche 

Belastung erweist, auf 
einen Preisnachlass oder 
die Rückerstattung des 

Geldes.
In einigen Ländern haben Sie 

möglicherweise das Recht, 
sich frei für eine dieser 

Lösungen zu entscheiden.

Sie gehen innerhalb 
der ersten zwei 
Jahre aber nach 
den ersten sechs 

Monaten nach 
Erhalt der Ware 

kaputt.

Sie haben immer 
noch das Recht auf 
kostenlose Repara-
tur oder Austausch 
oder zumindest auf 
einen Preisnachlass 
oder die Rückerstat-
tung des Geldes. In 
diesem Fall müssen 
Sie jedoch vielleicht 
nachweisen, dass 

das Problem bereits 
bestand, als Sie 

die Ware erhalten 
haben.

Sie haben laut 
EU-Recht keine 

gesetzlichen 
Ansprüche, aber 
der Händler oder 
Hersteller möchte 

Ihnen möglicherweise 
trotzdem helfen. 

In einigen 
Ländern bietet die 

Gesetzgebung Ihnen 
möglicherweise 

zusätzliche Rechte.

Sie gehen nach 
mehr als zwei 
Jahren nach  

Erhalt kaputt.

Die missbräuch-
lichen Standard-
bedingungen sind 
nicht wesentlich 

für die Vertragser-
füllung. Sie sehen 

beispielsweise 
ungewöhnlich  

hohe Gebühren  
für verspätete 
Zahlung vor.

Die missbräuch-
lichen Standard-
bedingungen sind 
wesentlich für die 
Vertragserfüllung. 

Sie gestehen 
beispielsweise 
dem Händler 

eigenständig die 
Entscheidung zu, 
ob er die Ware 

wie angefordert 
ausgeliefert hat. Er 
verlangt beispiels-
weise die Zahlung 
einer Hochzeitstor-
te, die er zwei Tage 
nach der Hochzeit 

geliefert hat!

Der Vertrag ist 
ohne bindende 

Wirkung (nichtig).

Diese Bedingungen 
gelten nicht  

(sie sind nichtig), 
aber der Vertrag 
ist noch gültig.

Sie können sie innerhalb von  
14 Tagen nach Erhalt zurückgeben 

und den Händler darüber 
informieren, dass Sie vom Vertrag 
zurücktreten. In diesem Fall sollten 
Sie Ihr Geld innerhalb von 14 Tagen  

zurückbekommen. Sie müssen 
die Kosten für die Rücksendung 

der Ware tragen, es sei denn, der 
Händler hat Sie nicht über diese 

Verpflichtung informiert.� 
NB: Wenn Sie einen teureren als den 

Standardversand wählen, können 
Sie diese Zusatzkosten später nicht 

zurückfordern.

Sie bekommen  
Ihr Geld innerhalb 

von 14 Tagen 
zurück.

Beachten Sie, dass diese Infografik nur zu Informationszwecken  
dient und nicht zur formalen Auslegung des Gemeinschaftsrechts  
oder der nationalen Gesetzgebung.

Sprechen Sie mit Ihren nationalen Verbraucherbehörden  
oder kontaktieren Sie das nächste Europäische  

Verbraucherzentrum unter ec.europa.eu/consumers/ecc/ � 
Dort erhalten Sie kostenfreie Hilfe und Beratung!

Bitten Sie Ihre nationalen Verbraucherverbände oder 
Verbraucherbehörden um Hilfe und Beratung!  

Eine Liste finden Sie unter  
ec.europa.eu/consumers/empowerment/cons_networks_en.htm�

Es ist ein  
Händler in einem 
anderen Mitglied-
staat, Norwegen 

oder Island.

Es ist ein  
Händler in 

Ihrem eigenen 
Mitgliedstaat.

Das Problem wird 
innerhalb eines 
angemessenen 

Zeitraums erledigt.

Das Problem wird 
nicht vollständig 
innerhalb eines 
angemessenen 

Zeitraums erledigt.

Benötigen Sie weiterhin Hilfe?

EIN ANDERES LAND IHR LAND

Sie erhalten Ihr  
Geld nicht innerhalb 
von 14 Tagen zurück  

und der Händler 
verweigert eine 

Rückerstattung oder 
reagiert gar nicht 

auf Ihre  
Aufforderung.

Die Produkte 
entsprechen 
der Werbung, 

aber Sie 
entscheiden, 
sie nicht zu 
behalten.

Es sind die Produkte, 
die sie wollten, aber es 
gibt ein Problem. Sie 

entsprechen nicht dem 
Werbeversprechen, sie 

erfüllen nicht ihren Zweck 
oder sie haben nicht 

die Qualität, die Sie von 
derartigen Produkten 

erwarten würden.

Mit jedem Kauf 
schließen Sie einen 

Vertrag ab. Wenn Sie 
den Vertrag nicht 

individuell ausgehandelt 
haben, darf er keine 

Klauseln beinhalten, die 
missbräuchlich und zu 
Ihrem Nachteil sind.

KAUFEN

KAUFEN

STOP

STOP

SHOP
MAIL – INTERNET – TELEFON MAIL – INTERNET – TELEFON 

2 JAHRE
6 MONATE

14 TAGE

http://ec.europa.eu/consumers/ecc/index_de.htm
http://ec.europa.eu/consumers/empowerment/cons_networks_en.htm

