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Vor drei Wochen rief mich ein Gründer an, dessen Luxus-Schmuckmarke gerade einen
Skandal verursacht hatte. Ein Kunde kaufte eine 8.500-Euro-Halskette, die nach zwei
Monaten zu brechen anfing. Der Gründer hatte auf seiner Website groß "Lebenslange
Garantie" versprochen - gemeint war eine Reparaturgarantie. Der Kunde interpretierte
das als vollständigen Schutz gegen jeden Mangel. Die Rechtsstreitigkeit zog sich über
Monate hin, weil beide Parteien nicht klar unterschieden hatten, was Garantie und was
Gewährleistung bedeutet. Das kostete den Shop nicht nur 3.000 Euro Anwaltskosten,
sondern auch sein Vertrauen in der Community.

Dieser Fall ist kein Einzelfall. Gerade im Premiumsegment, wo Kaufpreise im mittleren
oder hohen vierstelligen Bereich liegen, werden diese Begriffe ständig vermischt - mit
Folgen, die für beide Seiten teuer werden.

Der rechtliche Unterschied: Gewährleistung ist Pflicht, Garantie ist
Kür

Gewährleistung ist eine gesetzliche Verpflichtung, die automatisch mit jedem Kauf
entsteht. Sie ist nicht verhandelbar, nicht optional und nicht an Bedingungen
geknüpft. Wenn Sie ein Produkt verkaufen, müssen Sie per Gesetz dafür einstehen,
dass es zum Zeitpunkt des Kaufs mangelfrei ist und für einen angemessenen Zeitraum
funktioniert.

Garantie dagegen ist ein freiwilliges Versprechen des Verkäufers. Sie entsteht nur,
wenn Sie sie explizit anbieten. Sie können Garantien zeitlich begrenzen, an
Bedingungen knüpfen und im Umfang selbst bestimmen. Während Gewährleistung eine
rechtliche Mindestanforderung ist, ist Garantie ein Marketinginstrument.

Der Unterschied ist nicht akademisch - er hat direkte Konsequenzen für Ihre Haftung
und Ihre Kundenbeziehungen.

Gewährleistung im Detail: Was Käufer im Premiumsegment fordern
können

Die gesetzliche Gewährleistungsfrist

In Deutschland beträgt die Gewährleistungsfrist für Verbraucherkäufe zwei Jahre ab
Kaufdatum. Das bedeutet: Wenn ein Kunde innerhalb von zwei Jahren einen Mangel
entdeckt, können Sie nicht einfach sagen, dass die Frist abgelaufen ist. Die
Beweislast liegt bei Ihnen - Sie müssen nachweisen, dass der Mangel nicht vorhanden
war oder später entstanden ist.
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Besonders wichtig: In den ersten sechs Monaten nach dem Kauf gilt eine Vermutung zu
Ihren Lasten. Wenn ein Mangel auftritt, wird angenommen, dass er bereits beim Kauf
vorhanden war. Der Kunde muss das nicht beweisen. Nach sechs Monaten dreht sich die
Beweislast um - dann muss der Kunde nachweisen, dass der Mangel bereits beim Kauf
vorhanden war.

Im Premiumsegment ist das relevant, weil Kunden oft lange überlegen, bevor sie ein
teures Produkt nutzen. Ein 6.000-Euro-Designersessel wird nicht sofort benutzt. Wenn er
nach drei Monaten Mängel zeigt, profitiert der Kunde von dieser Vermutungsregel.

Was zählt als Mangel?

Ein Mangel ist nicht nur ein Bruch oder ein sichtbarer Defekt. Mangel bedeutet:

•  Das Produkt entspricht nicht der Produktbeschreibung
•  Das Produkt funktioniert nicht wie vereinbart oder erwartet
•  Das Produkt hat Qualitätsmängel, die die Nutzung beeinträchtigen
•  Das Produkt entspricht nicht den geltenden Sicherheitsstandards
•  Das Produkt hat versteckte Fehler, die erst nach Gebrauch sichtbar werden

Wichtig: "Abnutzung" ist kein Mangel. Wenn ein 2.000-Euro-Ledermantel nach zwei Jahren
normal abgenutzt aussieht, ist das nicht Ihre Verantwortung. Aber wenn die Naht nach
zwei Wochen reißt, obwohl das Produkt normal genutzt wurde, ist das ein Mangel -
unabhängig davon, ob es eine Garantie gibt.

Ihre Rechte und Pflichten als Verkäufer

Wenn ein Mangel innerhalb der Gewährleistungsfrist entdeckt wird, haben Sie mehrere
Optionen. Sie können das Produkt nachbessern (reparieren), es austauschen oder - in
bestimmten Fällen - den Kaufpreis mindern oder zurückgeben. Der Kunde kann nicht
immer frei wählen; Sie dürfen mit dem wirtschaftlich sinnvollsten Weg starten.

Allerdings: Im Premiumsegment ist Kundenzufriedenheit oft wichtiger als die technisch
günstigste Lösung. Ein Kunde, der eine 5.000-Euro-Uhr kauft, möchte nicht, dass sie
dreimal zur Reparatur geschickt wird. Er erwartet einen reibungslosen Austausch oder
eine sofortige Lösung. Das ist nicht gesetzlich vorgeschrieben, aber es ist
strategisch klug.

Garantie als Marketinginstrument: Wie Sie es richtig machen

Freiwillige Garantien richtig kommunizieren

Eine Garantie über die gesetzliche Gewährleistung hinaus ist ein starkes
Verkaufsargument. Ein Kunde, der eine 12.000-Euro-Küche kauft, fühlt sich sicherer,
wenn Sie eine 10-Jahres-Garantie auf die Scharniere anbieten. Das signalisiert
Qualität und Vertrauen in Ihr Produkt.

Aber hier ist die Falle: Viele Händler schreiben "Lebenslange Garantie" auf ihre
Website, ohne klar zu definieren, was das bedeutet. Ist es eine Reparaturgarantie? Eine
Austauschgarantie? Sind Verschleißteile ausgeschlossen? Gilt sie nur für den ersten
Besitzer? Diese Unklarheiten führen zu Konflikten.

Eine gute Garantie braucht klare Bedingungen:
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•  Zeitlicher Rahmen: "5 Jahre ab Kaufdatum" ist klar. "Lebenslang" ist vage und
rechtlich problematisch.
•  Leistungsumfang: "Kostenlose Reparatur von Herstellungsmängeln" ist konkret.
"Wir kümmern uns um alles" ist zu vage.
•  Ausschlüsse: "Ausgenommen: Verschleiß, Unfallschäden, unsachgemäße Nutzung"
schützt Sie vor unbegründeten Ansprüchen.
•  Bedingungen: "Gültig nur mit Kaufbeleg und Registrierung" ist fair und
nachvollziehbar.

Im Premiumsegment empfehle ich oft eine gestaffelte Garantie: 3 Jahre vollständige
Garantie auf alle Teile, dann 2 weitere Jahre Garantie auf die Kernkomponenten, mit
Ausnahme von Verschleißteilen. Das ist großzügig genug, um Vertrauen zu schaffen,
aber nicht so offen, dass Sie finanzielle Risiken eingehen.

Garantie vs. Gewährleistung klar unterscheiden

Auf Ihrer Website und in Ihren Dokumenten sollten Sie diese Begriffe deutlich trennen.
Ein Beispiel:

"Gesetzliche Gewährleistung: 2 Jahre auf alle Mängel, die beim Kauf vorhanden waren.
Diese Gewährleistung können Sie nicht ablehnen - sie ist Ihre rechtliche Grundlage.
Freiwillige Garantie: Zusätzlich bieten wir 5 Jahre Garantie auf Herstellungsmängel
an Schlüsselkomponenten."

Diese Klarheit schafft Vertrauen. Kunden wissen, wo sie dran sind, und Sie vermeiden
Missverständnisse, die später zu Rechtsstreitigkeiten führen.

Praktische Szenarien: Wann zahlen Sie, wann nicht?

Szenario 1: Der Designersessel mit Nahtfehler

Ein Kunde kauft einen 4.500-Euro-Designersessel. Nach drei Monaten reißt die Naht an
der Rückenlehne. Der Sessel wurde normal genutzt, keine Überbelastung. Das ist ein
Mangel - und zwar einer, der beim Kauf vorhanden war (weil die Naht nicht korrekt
verarbeitet wurde). Sie müssen reparieren oder austauschen. Das fällt unter
Gewährleistung, nicht unter Ihre Garantie. Sie haben keine Wahl - Sie müssen handeln.

Szenario 2: Die Uhr mit Kratzer

Ein Kunde kauft eine 8.000-Euro-Armbanduhr. Nach einem Jahr bemerkt er, dass das Glas
zerkratzt ist. Er kann sich nicht erinnern, wie das passiert ist. Das ist
wahrscheinlich Verschleiß oder ein Unfallschaden, kein Mangel beim Kauf. Sie müssen
hier nicht zahlen - es sei denn, Ihre Garantie explizit Kratzer abdeckt (was
unwahrscheinlich ist). Die Gewährleistung schützt hier nicht.

Szenario 3: Die Küche mit defektem Motor

Ein Kunde kauft eine 15.000-Euro-Einbauküche. Nach 18 Monaten funktioniert der Motor
der Dunstabzugsanlage nicht mehr. Das ist ein Mangel, und Sie müssen handeln - wir
sind noch innerhalb der zweijährigen Gewährleistungsfrist. Wenn Ihre Garantie 10
Jahre auf den Motor verspricht, gilt zusätzlich die Garantie. Der Kunde kann zwischen

riesglueck.de   ·   3/5



Reparatur und Austausch wählen (Sie können mit Reparatur starten, wenn das
wirtschaftlich sinnvoll ist).

Strategische Empfehlungen für Premium-Verkäufer

Basierend auf meinen Erfahrungen mit über 40 Premiummarken habe ich drei konkrete
Empfehlungen:

Erstens: Dokumentieren Sie alles. Wenn Sie eine Garantie anbieten, speichern Sie diese
Zusage schriftlich - in Ihren AGB, in der Produktbeschreibung, in Bestätigungsmails.
Wenn später ein Streit entsteht, müssen Sie nachweisen können, was Sie versprochen
haben. Vage mündliche Zusagen sind Ihre Feinde.

Zweitens: Wählen Sie Garantien, die Ihrem Produkt entsprechen. Ein Luxus-Schmuckstück
braucht keine 10-Jahres-Garantie. Ein hochwertiger Sessel schon. Passen Sie Ihre
Garantiebedingungen an die Verschleißraten und Haltbarkeitserwartungen Ihrer Produkte
an. Das ist nicht billig - das ist intelligent.

Drittens: Kommunizieren Sie proaktiv. Wenn ein Kunde einen Mangel meldet, erklären Sie
sofort, ob das unter Gewährleistung oder Garantie fällt. Transparenz verhindert
Konflikte. Ein Satz wie "Das ist ein Herstellungsmangel, daher reparieren oder ersetzen
wir es kostenlos" löst Vertrauen aus, nicht Widerstand.

Die finanzielle Realität: Was kostet Sie das?

Eine realistische Kalkulation: Wenn Sie 2 Prozent Ihrer verkauften Einheiten innerhalb
der Gewährleistungsfrist zurückgeben müssen, ist das normal. Das sollte in Ihre
Kalkulation einfließen - etwa 1-2 Prozent Gewinnmarge für
Gewährleistungsrückläufe.

Freiwillige Garantien kosten zusätzlich. Eine 5-Jahres-Garantie auf ein
5.000-Euro-Produkt kann Sie 200-400 Euro kosten (abhängig von Fehlerquoten und
Reparaturkosten). Das müssen Sie in den Verkaufspreis einkalkulieren - oder Sie
müssen akzeptieren, dass die Garantie Ihre Marge senkt.

Im Premiumsegment ist das oft ein bewusster Trade-off. Sie geben etwas Marge auf,
gewinnen aber Kundenvertrauen und Wettbewerbsvorteil. Ein Kunde, der weiß, dass er 5
Jahre vollständig geschützt ist, zahlt gerne 300 Euro mehr.

Die Alternative ist, keine freiwillige Garantie anzubieten - und das ist völlig legal.
Sie sind dann nur an die gesetzliche Gewährleistung gebunden. Das ist für viele
Premiumverkäufer völlig ausreichend, besonders wenn Ihre Produkte eine sehr niedrige
Fehlerquote haben.

Checkliste für Ihre AGB und Produktbeschreibungen

Bevor Sie Ihre Website live schalten oder eine Garantie versprechen, prüfen Sie
folgende Punkte:

•  Sind Gewährleistung und Garantie klar voneinander unterschieden?
•  Ist die Garantiedauer konkret benannt (nicht "lebenslang", sondern "5 Jahre")?
•  Sind Leistungsumfang und Ausschlüsse deutlich formuliert?
•  Sind Bedingungen (Registrierung, Kaufbeleg, Nutzungsbedingungen) klar
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kommuniziert?
•  Haben Sie einen Prozess für Gewährleistungsansprüche dokumentiert?
•  Ist klar, wer die Kosten für Reparatur und Versand trägt?

Ein Anwalt, spezialisiert auf E-Commerce-Recht, kann diese Punkte in zwei bis drei
Stunden durchgehen. Das kostet 300-600 Euro und spart Ihnen später Tausende.
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