Antwort auf Stornierung: 6 E-Mail-Vorlagen
Vorlagen für die Antwort auf eine Stornierung: Storno bestätigen, Erstattung in 14 Tagen (§ 357 BGB), Widerruf nach Versand, Eingangsbestätigung § 356a.
Stornierung vor dem Versand bestätigt
Wann verwenden: Der Kunde storniert, bevor die Ware Ihr Lager verlassen hat.
Betreff
Ihre Bestellung [Bestellnummer] ist storniert
E-Mail
Guten Tag [Name],
Ihre Bestellung [Bestellnummer] vom [Bestelldatum] haben wir wie gewünscht storniert. Sie müssen nichts weiter tun.
Falls Sie schon bezahlt haben: Wir erstatten [Betrag] € über dieselbe Zahlungsart, mit der Sie bezahlt haben, spätestens innerhalb von 14 Tagen, in der Regel schon bis [Erstattungsdatum]. Eine reine Reservierung auf Ihrer Kreditkarte gibt Ihre Bank meist innerhalb weniger Werktage frei.
Wenn Sie später wieder bestellen möchten, helfen wir gern. Bei Fragen antworten Sie einfach auf diese E-Mail.
Freundliche Grüße
[Ihr Name], [Firma]
Warum es funktioniert
Die Stornierung steht im ersten Satz, und Betrag, Zahlungsweg und Datum der Erstattung stehen im zweiten. Damit gibt es keinen Grund für eine Rückfrage.
Eingangsbestätigung für einen Widerruf
Wann verwenden: Ein Kunde hat über die Widerrufsfunktion oder per E-Mail widerrufen. Senden Sie die Bestätigung sofort.
Betreff
Eingangsbestätigung: Ihr Widerruf zur Bestellung [Bestellnummer]
E-Mail
Guten Tag [Name],
wir bestätigen den Eingang Ihres Widerrufs.
•  Eingegangen am: [Datum] um [Uhrzeit] Uhr
•  Ihre Erklärung: „[Inhalt des Widerrufs]“
•  Bestellung: [Bestellnummer] vom [Bestelldatum]
So geht es weiter: [nächster Schritt]. Die Erstattung von [Betrag] € einschließlich der ursprünglichen Versandkosten erhalten Sie über Ihre ursprüngliche Zahlungsart, spätestens 14 Tage nach Eingang des Widerrufs. Wir dürfen die Erstattung zurückhalten, bis die Ware bei uns ist oder Sie die Rücksendung nachgewiesen haben.
Freundliche Grüße
[Ihr Name], [Firma]
Warum es funktioniert
Inhalt, Datum und Uhrzeit des Eingangs sind genau die Angaben, die § 356a BGB für die Eingangsbestätigung nennt. Der nächste Schritt und die Frist nehmen dem Kunden die Unsicherheit.
Stornierung durch den Shop: Artikel nicht lieferbar
Wann verwenden: Sie können einen Artikel nicht liefern und müssen die Bestellung oder eine Position stornieren.
Betreff
Bestellung [Bestellnummer]: [Artikel] ist leider nicht lieferbar
E-Mail
Guten Tag [Name],
es tut uns leid: [Artikel] aus Ihrer Bestellung [Bestellnummer] können wir nicht liefern, weil [Grund]. Wir haben die Position storniert.
Den Betrag von [Betrag] € erstatten wir unverzüglich über Ihre ursprüngliche Zahlungsart; er ist in der Regel bis [Erstattungsdatum] auf Ihrem Konto. Die übrigen Artikel versenden wir wie geplant.
Wenn Sie möchten, schlagen wir Ihnen [Alternative] vor oder sagen Bescheid, sobald [Artikel] wieder da ist.
Freundliche Grüße
[Ihr Name], [Firma]
Warum es funktioniert
Sie sagen offen, was fehlt und warum, und erstatten sofort, statt den Kunden auf unbestimmte Zeit warten zu lassen.
Ein faires Angebot vor der Stornierung
Wann verwenden: Sie haben eine echte Lösung für den Grund der Stornierung, etwa einen schnelleren Versand oder einen anderen Artikel.
Betreff
Ihre Stornierung zu [Bestellnummer]: eine Möglichkeit vorab
E-Mail
Guten Tag [Name],
wir stornieren Ihre Bestellung [Bestellnummer] gern. Falls der Grund [vermuteter Grund] ist, können wir Ihnen [Angebot] anbieten.
Möchten Sie das, antworten Sie bis [Uhrzeit] mit „behalten“. Sonst stornieren wir wie gewünscht um [Uhrzeit] und erstatten Ihnen [Betrag] € vollständig.
Freundliche Grüße
[Ihr Name], [Firma]
Warum es funktioniert
Ein einziges Angebot mit kurzer Frist am selben Tag respektiert den Wunsch des Kunden. Die Stornierung passiert auch ohne Antwort.
Kündigungsbestätigung für ein Abo
Wann verwenden: Ein Kunde kündigt ein Abonnement oder einen laufenden Vertrag, etwa über den Kündigungsbutton.
Betreff
Kündigungsbestätigung: [Tarif], Vertragsende [Enddatum]
E-Mail
Guten Tag [Name],
wir bestätigen Ihre Kündigung.
•  Eingang der Kündigung: [Datum], [Uhrzeit] Uhr
•  Gekündigt: [Tarif], Kundennummer [Kundennummer]
•  Vertragsende: [Enddatum]
Bis dahin nutzen Sie alles wie gewohnt, danach buchen wir nichts mehr ab. Ihre Daten können Sie bis [Löschdatum] unter [Link] exportieren.
Freundliche Grüße
[Ihr Name], [Firma]
Warum es funktioniert
Inhalt, Datum und Uhrzeit des Eingangs und das Vertragsende sind genau die Angaben, die § 312k BGB für die Bestätigung einer Kündigung über den Button verlangt.
Stornierung nach dem Versand: Widerruf
Wann verwenden: Die Ware ist schon unterwegs, wenn der Kunde stornieren möchte.
Betreff
Bestellung [Bestellnummer] ist schon unterwegs: so geht die Rückgabe
E-Mail
Guten Tag [Name],
Ihre Bestellung [Bestellnummer] ist bereits unterwegs, wir können sie nicht mehr aufhalten. Das ist kein Problem: Sie haben ab Erhalt der Ware 14 Tage Widerrufsrecht.
•  Bestätigen Sie kurz per Antwort auf diese E-Mail oder über „Vertrag widerrufen“ unter [Link], dass Sie widerrufen.
•  Senden Sie das Paket mit dem Etikett unter [Link zum Etikett] zurück.
Die Erstattung von [Betrag] € inklusive Hinversand erhalten Sie spätestens 14 Tage nach Ihrem Widerruf. Wir dürfen sie zurückhalten, bis das Paket bei uns ist oder Sie den Versand nachweisen. [Hinweis zu den Rücksendekosten]
Freundliche Grüße
[Ihr Name], [Firma]
Warum es funktioniert
Eine bloße Annahmeverweigerung ist keine eindeutige Widerrufserklärung. Mit dem kurzen Widerruf per E-Mail ist alles klar, und die 14-Tage-Frist für die Erstattung läuft.
Stornierung, Widerruf und Erstattung: was das BGB verlangt
Kurz und verständlich erklärt, Stand 27. Oktober 2026. Das ist keine Rechtsberatung: Ihre AGB und der aktuelle Gesetzestext gehen vor.
Widerruf und Erstattung
•  Verbraucher können Onlinekäufe 14 Tage lang ohne Begründung widerrufen; bei Waren beginnt die Frist mit dem Erhalt. Ein Widerruf ist auch schon vor der Lieferung möglich.
•  Erstatten Sie spätestens 14 Tage nach dem Widerruf, mit derselben Zahlungsart und inklusive der Standard-Versandkosten (§ 357 BGB).
•  Sie dürfen die Erstattung zurückhalten, bis die Ware zurück ist oder der Kunde die Rücksendung nachweist, außer Sie holen die Ware selbst ab.
•  Die Kosten der Rücksendung trägt der Kunde nur, wenn Sie ihn vorher darüber informiert haben.
Widerrufsbutton seit 19. Juni 2026
•  Onlineshops brauchen eine elektronische Widerrufsfunktion mit der Beschriftung „Vertrag widerrufen“ oder gleichwertig (§ 356a BGB).
•  Sie muss während der Widerrufsfrist gut sichtbar sein und ohne Login nutzbar, außer der Vertrag wurde in einer App geschlossen.
•  Nach einem Widerruf über die Funktion senden Sie unverzüglich eine Eingangsbestätigung auf einem dauerhaften Datenträger, etwa per E-Mail, mit Inhalt, Datum und Uhrzeit. Vorlage 2 deckt das ab.
•  Die Eingangsbestätigung sagt nichts darüber, ob der Widerruf wirksam ist. Das prüfen Sie danach.
Quellen, geprüft am 27. Oktober 2026: § 357 BGB auf gesetze-im-internet.de; IHK Hannover, „B2C-Onlinehandel: Der Widerrufsbutton kommt zum 19. Juni“; Noerr, „Umsetzungsgesetz zum Widerrufsbutton veröffentlicht“.
So beantworten Sie eine Stornierung, ohne den Kunden zu verlieren
Tun
•  Bestätigen Sie die Stornierung im ersten Satz mit der Bestellnummer.
•  Nennen Sie Betrag, Zahlungsart und ein Datum für die Erstattung.
•  Machen Sie höchstens ein Angebot zum Bleiben, mit Frist am selben Tag.
•  Sagen Sie, was zu tun ist, falls das Paket trotzdem ankommt.
•  Notieren Sie den Grund im CRM, damit die nächste Bestellung klappt.
Lassen
•  Umfrage vor der Bestätigung
•  „Ihre Anfrage wird bearbeitet“
•  Gutschein statt Erstattung
•  Stornogebühr bei einem Widerruf
•  Kündigung nur per Telefon
Kurze Antworten auf eine Stornierung für Fälle, die die Tabs nicht abdecken
Kopieren und die Angaben in eckigen Klammern ersetzen.
Teilstornierung
Betreff: [Artikel] aus Bestellung [Bestellnummer] storniert
Guten Tag [Name], erledigt: [Artikel] ist storniert, die übrigen Artikel versenden wir wie geplant am [Versanddatum]. [Betrag] € erstatten wir über Ihre ursprüngliche Zahlungsart, in der Regel bis [Erstattungsdatum].
Doppelte Bestellung
Betreff: Doppelte Bestellung [Bestellnummer] storniert
Guten Tag [Name], Ihre Bestellung ist zweimal bei uns eingegangen. Wir haben [Bestellnummer] storniert und [behaltene Bestellnummer] behalten. Sie zahlen nur einmal; eine Reservierung für die doppelte Bestellung gibt Ihre Bank in wenigen Werktagen frei.
Stornierung kam nach dem Versand an
Betreff: Ihre Stornierung zur Bestellung [Bestellnummer]
Guten Tag [Name], Ihre Nachricht kam erst nach dem Versand am [Versanddatum] an. Wir behandeln sie als Widerruf: Senden Sie das Paket nach Erhalt mit dem Etikett unter [Link zum Etikett] zurück, und wir erstatten [Betrag] € spätestens 14 Tage nach Ihrem Widerruf.
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