AGB im Premiumshop: Pflichtangaben und
Vertrauensbooster

Rechtssichere Geschaftsbedingungen, die kaufkraftige Kunden tberzeugen -
nicht abschrecken
Jonas Breitner - 28.09.2026

Die stille Macht der Allgemeinen Geschéaftsbedingungen

Es war ein Donnerstag im Marz, als mich ein Handwerksmobel-Hersteller aus dem
Schwarzwald anrief. Seine Tische kosten zwischen 3.500 und 12.000 Euro. Ein Kunde hatte
gerade eine Bestellung storniert - nicht wegen des Preises, sondern weil die AGB des
Shops ihm zu hart und unfreundlich vorkamen. "Ich flihle mich wie bei einer

Billig-Airline", hatte der Kaufer geschrieben. Das war der Moment, in dem mir Klar

wurde: AGB sind nicht nur Rechtsdokumente. Sie sind auch Verkaufsinstrumente.

Im Premiumhandel funktioniert das anders als bei Massenware. Wer 5.000 Euro fur einen
Designerstuhl ausgibt, erwartet nicht nur Qualitét - er erwartet auch, dass der

Verkaufer ihn ernst nimmt. Die AGB mussen deshalb zwei Dinge gleichzeitig leisten:

Sie mussen den Shop rechtlich schiitzen und gleichzeitig Vertrauen aufbauen. Das ist
die Kernspannung dieses Artikels.

Pflichtangaben: Was das deutsche Recht fordert
Die grundlegenden Anforderungen

Das deutsche Recht ist hier sehr konkret. Das Biirgerliche Gesetzbuch (BGB) und das
Telemediengesetz (TMG) schreiben vor, was in AGB stehen muss - und wie es formuliert
sein darf. Beginnen wir mit den absoluten Pflichtangaben:

« |dentitét des Unternehmens: Vollstandiger Name, Anschrift, Kontaktdaten,

Handelsregisternummer (falls vorhanden), Umsatzsteuer-ID

e Widerrufsrecht: 14 Tage fur Verbraucher, mit klaren Bedingungen und Ausnahmen

 Lieferbedingungen: Lieferzeiten, Versandkosten, Lieferlander

e Zahlungsbedingungen: Akzeptierte Zahlungsarten, Zahlungsziele, Konditionen

e Gewahrleistung und Mangelhaftung: Wie lange der Kaufer Mangel reklamieren

kann

» Datenschutz: Wie Kundendaten verarbeitet werden (DSGVO)

 Streitbeilegung: Schiedsverfahren, Schlichtung oder Gerichtsstandort
Das klingt nach einer langen Liste, ist aber unverrtickbar. Ein Shop, der diese Punkte
weglasst oder zu vage formuliert, riskiert Abmahnungen von Verbraucherschutzverbanden
oder der Konkurrenz. Im Premiumhandel ist das besonders fatal, weil ein einzelner
Rechtsstreit den Ruf schnell beschadigt.

Die Tucken bei hochpreisigen Produkten

Bei teuren Artikeln gibt es zuséatzliche Fallstricke. Ein Beispiel: Ein Juwelier
verkauft einen Ring fur 8.500 Euro. Der Kaufer erhalt ihn, tragt ihn zwei Wochen,
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dann meldet er einen "Mangel" und méchte widerrufen. Rechtlich hat er das Recht. Aber
wirtschatftlich ist das fur den Juwelier ein Problem - der Ring kann danach nicht mehr
als neu verkauft werden.

Die Losung liegt in prazisen Formulierungen. Das BGB erlaubt es, das Widerrufsrecht
einzuschranken, wenn es um mafgefertigte oder individualisierte Produkte geht. Ein
Uhrmacher, der eine Uhr mit Gravur anfertigt, kann im AGB festhalten, dass Widerrufe
nach Beginn der Anfertigung ausgeschlossen sind. Das ist nicht nur rechtlich zulassig
- es ist auch fair, weil es transparent ist.

Option A: Die minimalistischen AGB - Rechtsschutz ohne Warme
Das Konzept

Diese Variante konzentriert sich auf die absoluten Pflichtangaben. Sie ist
rechtssicher, aber kalt. Hier ein realistisches Beispiel aus einem echten Premiumshop
fur Designermdobel:

"Der Kaufer hat das Recht, den Kaufvertrag innerhalb von 14 Tagen ohne Angabe von
Grunden zu widerrufen. Dies gilt nicht fur maRgefertigte Mobel. Die Riickgabe muss

in originalem Zustand erfolgen. Versandkosten tragt der Kaufer. Gewahrleistung: 24
Monate auf Material und Verarbeitung. Ausgeschlossen sind normale
Verschleil3erscheinungen."

Vorteile dieser Strategie

Die minimalistischen AGB haben echte Vorteile. Sie sind schnell zu lesen - ein Kunde
mit wenig Zeit erfasst die wichtigsten Punkte in zwei Minuten. Sie sind auch leicht zu
aktualisieren, weil weniger Formulierungen zu Uberprifen sind. Und sie vermitteln
Klarheit: Hier wird nicht versteckt oder verschleiert.

Fur B2B-Geschéafte oder fur Kaufer, die sich vor allem flir Spezifikationen
interessieren, funktioniert dieser Ansatz gut. Ein Industriedesigner, der Einzelstlicke
fur Architekten fertigt, kann damit arbeiten.

Nachteile und Risiken

Das Problem zeigt sich im Verkaufsgesprach. Ein potenzieller K&ufer, der 6.000 Euro
fur einen Esstisch ausgeben soll, liest diese AGB und denkt: "Das klingt wie eine
Standardabfertigung." Er fuhlt sich nicht wertgeschatzt. Das ist keine rationale
Entscheidung, aber sie ist real.

Hinzu kommt: Minimale AGB lassen Fragen offen. Was passiert, wenn der Tisch mit einem
Kratzer ankommt? Ist das ein "Mangel" oder "normale Verschlei3erscheinung"? Diese
Unklarheit fihrt zu Konflikten. Und Konflikte im Premiumhandel sind teuer - nicht nur
finanziell, sondern auch reputationsmafig.

Option B: Die vertrauensaufbauenden AGB - Rechtssicherheit mit
Personlichkeit

Das Konzept
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Diese Variante erfullt alle rechtlichen Anforderungen, macht das Unternehmen aber
gleichzeitig nahbar. Sie erklart nicht nur die Regeln, sondern auch die Grinde
dahinter. Ein Beispiel aus einem echten Uhrmacher-Shop:

"Jede Uhr wird von Hand montiert und justiert. Deshalb bieten wir ein erweitertes
Widerrufsrecht von 30 Tagen - damit Sie die Uhr in Ruhe tragen und prifen kénnen.
Falls Sie nicht zufrieden sind, erstatten wir den vollen Kaufpreis, ohne Fragen zu
stellen. Einzige Bedingung: Die Uhr darf nicht gedffnet oder repariert werden. Wir
wissen, dass eine Uhr fir 4.500 Euro eine Entscheidung ist - und wir wollen, dass Sie
diese Entscheidung mit gutem Gewissen treffen kénnen."

Konkrete Bausteine dieser Strategie

Zunachst: Das erweiterte Widerrufsrecht. Das BGB erlaubt 14 Tage. Aber im
Premiumhandel kann man freiwillig 30 oder sogar 60 Tage anbieten. Das kostet nichts -
und es signalisiert Selbstbewusstsein. Wer so grof3zugig ist, muss ein verdammt gutes
Produkt haben.

Zweitens: Klare Definitionen. Statt "normale Verschleil3erscheinungen" zu nennen,
beschreibt man konkret, was gemeint ist. "Kleine Kratzer im Lack sind kein Mangel, aber
tiefe Dellen schon. Wir priifen jedes Stiick einzeln." Das ist transparent und

reduziert Konflikte.

Drittens: Personliche Ansprache. Nicht "Der Kaufer hat das Recht", sondern "Sie haben
das Recht". Das klingt trivial, aber es macht einen psychologischen Unterschied. Der
Kunde flhlt sich angesprochen, nicht abgefertigt.

Viertens: Begriindungen. Warum gibt es ein Widerrufsrecht? Weil der Kunde die Ware

sehen und prifen muss, bevor er sie behalt. Warum sind maRgefertigte Produkte
ausgenommen? Weil sie nach Kundenspezifikation angefertigt werden und danach nicht mehr
verkauft werden kénnen. Diese Begriindungen sind nicht nur fair - sie sind auch

Uiberzeugend.

Praktische Umsetzung

Ein Luxusleder-Hersteller aus Baden-Wirttemberg hat das so gelost: Die AGB sind in
drei Teile aufgeteilt. Der erste Teil erklart die Philosophie des Unternehmens - warum

es hochwertige Materialien verwendet, warum die Preise so sind, wie sie sind. Der
zweite Tell listet die rechtlichen Anforderungen auf. Der dritte Teil ist eine FAQ mit
echten Kundenanfragen. "Was passiert, wenn ich die Tasche nicht mag?" "Wie lange halt
das Leder?" Diese FAQ beantwortet Fragen, bevor sie entstehen.

Das Ergebnis: Weniger Retouren, weniger Konflikte, hohere Kundenzufriedenheit. Und -
das ist wichtig - h6here Conversion-Raten. Kunden, die die AGB verstanden haben und
sich fair behandelt fihlen, kaufen eher.

Vergleich: Minimalistisch vs. Vertrauensaufbauend
Konkrete Fallstricke und wie man sie vermeidet

In sechs Jahren Zusammenarbeit mit Premiumhéandlern habe ich diese Fehler immer wieder
gesehen:
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Fehler 1: Zu restriktive Widerrufsausschlisse. Ein Schmuckhéandler hatte in seinen AGB
geschrieben, dass Widerrufe grundsatzlich ausgeschlossen sind, weil "Schmuck eine
Vertrauenssache ist". Das ist rechtlich nicht haltbar. Die Folge: Eine
Verbraucherschutzorganisation mahnte ab, es gab Kosten, und der Ruf war beschadigt.

Fehler 2: Versteckte Gebuhren. Eine Mobel-Manufaktur berechnete Riickgabegebihren,
die nicht klar in den AGB standen. Das fuhrte zu Konflikten und negativen Bewertungen.
Heute ist es transparent: "Versand hin und zurtick tragt der Kaufer, es sei denn, das
Produkt ist fehlerhaft.”

Fehler 3: Vage Gewahrleistungsklauseln. "Gewahrleistung nach deutschem Recht" - das
ist zu unspezifisch. Besser: "24 Monate auf Material und Verarbeitung. Normale
VerschleilRerscheinungen sind ausgenommen. Dazu zahlen: leichte Kratzer, Verfarbungen
durch Licht und Gebrauch, Abnutzung von Griffen. Dazu zahlen nicht: Risse, Brtiche,
Funktionsfehler."

Empfehlung far Premiumhandler

Fur die meisten Premiumhéandler in Deutschland empfehle ich einen hybriden Ansatz:
Rechtliche Sicherheit mit vertrauensaufbauenden Elementen. Das sieht konkret so aus:

Erstens: Alle Pflichtangaben erfillen - ohne Kompromisse. Das ist nicht verhandelbar.
Ein Anwalt mit Spezialisierung auf E-Commerce sollte die AGB mindestens einmal
Uberprufen.

Zweitens: Ein grof3ztigiges Widerrufsrecht anbieten. 30 Tage statt 14 ist ein starkes
Verkaufsargument und kostet wenig, wenn die Produkte gut sind.

Drittens: Klare Definitionen fur Mé&ngel und Verschlei3. Das reduziert Konflikte um
40-50 Prozent, das ist meine Erfahrung.

Viertens: Eine FAQ hinzufligen. Nicht in den AGB selbst, sondern separat. "Wie lange
dauert die Lieferung?" "Kann ich meine Bestellung &ndern?" "Wie werden Kratzer
behandelt?" Diese Fragen sollten beantwortet sein, bevor der Kunde sie stellt.

Funftens: Die AGB regelmafiig tberpriifen. Das deutsche Recht andert sich. 2024 gab
es Anderungen bei der Gewabhrleistung fiir digitale Produkte. 2025 kénnten neue
Regeln fiir Nachhaltigkeit kommen. Wer seine AGB nicht tGberprift, l[Auft Risiken.

Und noch etwas: Die AGB sollten zum Ton des Unternehmens passen. Ein luxurioser
Handwerksbetrieb kann formeller sein. Ein junges Design-Label kann lockerer schreiben.
Das Wichtigste ist Authentizitat. Kunden merken, wenn Sie so tun, als wéren Sie

etwas, das Sie nicht sind.

riesglueck.de - 4/4



