Retouren und Garantien im Premiumhandel: So
steigern Sie die Konversion

Wie grof3ziigige Ruckgabepolitiken und erweiterte Garantien bei hochpreisigen
Produkten Vertrauen aufbauen und Verkaufe ankurbeln
Sabine Werthmann - 15.08.2026

Ein Kunde steht vor dem Kauf eines 2.800-Euro-Schreibtischs. Sein Finger schwebt tber
dem Bestellbutton, aber er zogert. Nicht wegen des Preises - er kann sich das leisten.
Sondern weil die Frage im Kopf herumschwirrt: Was, wenn das Teil nicht passt? Wenn das
Material nicht so wirkt wie auf dem Foto? Die Versand- und Riickgabekosten tragt dann
wer?

Genau in diesem Moment entscheidet sich, ob er kauft oder die Website verlasst. Nicht
der Preis ist das Hindernis. Es ist die Unsicherheit.

Nach acht Jahren Beratung flr Premiumhersteller kann ich das mit Sicherheit sagen: Die
grol3zugigste Riuckgabepolitik ist oft die rentabelste. Das klingt kontraintuitiv. Es
ist aber Mathematik.

Warum Retouren bei Premium-Produkten anders funktionieren

Bei einem 25-Euro-T-Shirt in einem Massenmarkt-Shop ist eine Retourenquote von 30
Prozent normal. Der Kunde kauft drei Farben, probiert, schickt zwei zurtick. Die
Logistik ist optimiert, die Rluckgabekosten sind eingerechnet.

Bei einem 3.500-Euro-Mdbel oder einem 1.200-Euro-Werkzeug ist die Psychologie anders.
Der Kaufer hat vorher recherchiert - viel recherchiert. Er hat Videos angeschaut,
Bewertungen gelesen, moglicherweise mit dem Hersteller kommuniziert. Die Retourenquote
liegt bei gut kalkulierten Premiumprodukten zwischen 5 und 12 Prozent. Das ist deutlich
niedriger.

Der Grund: Wer 1.500 Euro fir einen Stuhl ausgibt, trifft eine bewusste Entscheidung.
Das ist kein Impulsverkauf. Aber genau deshalb braucht dieser Kaufer maximale
Sicherheit beim Abschluss.

Eine grof3ziigige Riickgabepolitik sendet ein Signal: Wir vertrauen unserem Produkt.
Und wir vertrauen dir als Kéufer. Das erhoht die Kaufquote messbar. Ein Hersteller

von Schreibtischen, mit dem ich 2024 gearbeitet habe, erhohte sein Rickgaberecht von
14 auf 30 Tage - und die Konversionsrate stieg um 18 Prozent. Die Retourenquote stieg
nur um 2 Prozentpunkte.

Die beiden Strategien: Grol3ztigigkeit vs. Kontrolle

Option A: Die groRziigige Riuckgabepolitik (30-60 Tage)

Diese Strategie funktioniert flr Hersteller, die in Qualitat und Design sicher sind.
Der Ansatz: Keine Fragen stellen, kostenlose Riickgabe, volle Riickerstattung.

Wie das konkret aussieht: Ein Kunde kauft einen 4.200-Euro-Schrank. Er hat 45 Tage
Zeit, ihn zu testen. Wenn er nicht passt, schickt er ihn zurtick - Versand und
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Ruckgabe zahlt der Hersteller. Kein Diskutieren, keine Inspektionsgebuhr, keine
Abzlige.

Das kostet. Ein gro3er Schrank kostet 150 bis 250 Euro in der Riickversand-Logistik.
Dazu kommt: Wenn der Schrank beschadigt zuriickkommt, muss er mdglicherweise
aufgearbeitet oder als B-Ware verkauft werden - Verlust von 30 bis 50 Prozent des
Verkaufspreises.

Aber: Diese Strategie funktioniert bei Produkten, bei denen die Ricklaufquote niedrig
bleibt. Ein Hersteller von Designermoébeln, mit dem ich 2025 zusammengearbeitet habe,
bot 60 Tage kostenlose Riickgabe an. Die Quote blieb bei 7 Prozent. Bei einem
Durchschnittspreis von 3.500 Euro und einer Bruttomarge von 55 Prozent rechnet sich
das:

» Verkauf: 100 Stuck a 3.500 Euro = 350.000 Euro Umsatz

e Davon 7 Stick Retouren: Ruckgabekosten (200 Euro) + Aufarbeitung/Restwert

(1.500 Euro) = 1.700 Euro pro Stick = 11.900 Euro Gesamtverlust

» Aber: Konversionsrate steigt um 16 Prozent, was 16 zusatzliche Verkaufe

bedeutet = 56.000 Euro zuséatzlicher Umsatz bei 30.800 Euro zusatzlicher Bruttomarge
Das Netto: +18.900 Euro Gewinn durch die grof3zugigere Politik, obwohl die
Retourenverluste hoher sind.

Wann diese Strategie funktioniert: Bei Produkten mit hohem Vertrauen (etablierte
Marken, viele positive Bewertungen), bei Kategorien mit niedriger Retourenquote
(Md6bel, Werkzeuge, Elektronik Giber 1.000 Euro), und wenn die Riickgabelogistik
optimiert ist.

Option B: Die kontrollierte Rickgabepolitik (14-21 Tage mit
Bedingungen)

Diese Strategie ist fir Neueinsteiger oder Kategorien mit héheren Retourenquoten
richtig. Der Ansatz: Klare Bedingungen, teilweise Rickgabekosten beim Kaufer,
Inspektionsgebihren maéglich.

Wie das konkret aussieht: Ein Kunde kauft einen 800-Euro-Ergonomie-Stuhl. Er hat 14
Tage Zeit zum Umtausch oder zur Rickgabe. Wenn er den Stuhl benutzt hat (Sitzspuren,
aber keine Beschadigungen), tragt der Kunde 50 Prozent der Versandkosten zurtick -
etwa 25 Euro. Der Hersteller prift, ob der Stuhl noch verkauflich ist. Wenn ja, gibt

es volle Rickerstattung minus Versand. Wenn nein (Beschadigungen), wird eine
Inspektionsgebihr von 10 Prozent des Kaufpreises abgezogen.

Das ist weniger grol3zugig, aber es schafft Anreize: Der Kunde ist vorsichtiger, wenn
er weil3, dass Rickgabekosten anfallen. Die Retourenquote sinkt typischerweise auf 4
bis 6 Prozent.

Die Kalkulationen:

» Bei 100 Verkaufen & 800 Euro: 80.000 Euro Umsatz

« 5 Retouren: 3 davon kostenlos (Hersteller tragt Versand 40 Euro = 120 Euro), 2

mit 10-Prozent-Gebihr (80 Euro Abzug pro Stiick = 160 Euro) = 280 Euro Gesamtverlust
e Aber: Konversionsrate steigt nur um 8 Prozent (weniger Vertrauen durch strengere
Bedingungen) = 8 zusatzliche Verkaufe = 6.400 Euro zusatzlicher Umsatz
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Das Netto: +6.120 Euro Gewinn, aber weniger als bei Option A - und die
Markenwahrnehmung leidet.

Wann diese Strategie funktioniert: Bei neuen Marken ohne Vertrauensvorschuss, bei
Kategorien mit historisch héheren Retourenquoten (Bekleidung auch im Premium-Segment,
Mode-Accessoires), und wenn die Logistik-Infrastruktur noch nicht optimiert ist.

Garantien: Das zweite Vertrauensinstrument

Retouren und Garantien sind nicht dasselbe. Eine Rickgabepolitik ist kurzfristig
(14-60 Tage). Eine Garantie ist langfristig (1-10 Jahre) und deckt Herstellungsfehler
ab.

Bei Premiumprodukte ist eine erweiterte Garantie ein enormer Verkaufshebel. Ein Kunde,
der einen 5.000-Euro-Schreibtisch kauft, wird beruhigt, wenn er weil3: Wenn in den
nachsten funf Jahren etwas kaputt geht, wird es kostenlos repariert oder ersetzt.

Kalkulationsbeispiel fur eine 5-Jahres-Garantie: Ein Hersteller von
Premium-Kuchengeraten (Durchschnittspreis 2.200 Euro) bietet eine
5-Jahres-Vollgarantie an. Die Ausfallquote liegt bei 2 Prozent pro Jahr, also 10
Prozent Uber funf Jahre. Aber: Nicht alle Ausfalle treten in Jahr 1 auf. Die Kurve
verlauft so:

e Jahr 1: 2 Prozent Ausfallquote

e Jahr 2: 1,8 Prozent

e Jahr 3: 1,6 Prozent

e Jahr 4: 1,5 Prozent

e Jahr 5: 1,1 Prozent
Im Durchschnitt sind Uber finf Jahre 8 Prozent der verkauften Geréate betroffen. Eine
Reparatur oder ein Ersatz kostet den Hersteller etwa 600 Euro (Material, Logistik,
Arbeit). Das bedeutet: Pro verkauftem Gerat muss der Hersteller 48 Euro (8 % x 600
Euro) als Reserve fur Garantieleistungen einrechnen.

Bei einer Bruttomarge von 50 Prozent (1.100 Euro pro Gerat) ist das verkraftbar. Aber
die Konversionsrate steigt um 22 Prozent, weil Kaufer die lange Garantie als
Quialitatssignal sehen. Das bedeutet: Bei 100 Verkaufen ohne Garantie-Highlight
steigen die Verkaufe auf 122 mit Garantie-Highlight.

Die Rechnung: 22 zusatzliche Verkaufe x 1.100 Euro Bruttomarge = 24.200 Euro
zusatzliche Bruttomarge. Minus die Garantiekosten fur alle 122 Verk&ufe (122 x 48
Euro = 5.856 Euro) = Netto +18.344 Euro Gewinn.

Vergleich: Die richtige Strategie fur Ihr Produkt
Die Kulanz-Strategie: Das dritte Instrument

Zwischen Ruckgabepolitik und Garantie gibt es noch eine Grauzone: Kulanz. Das sind
MaRnahmen, die nicht vertraglich verpflichtend sind, aber dem Kunden angeboten werden,
um Vertrauen zu bauen.

Beispiele: Ein Kunde kauft einen 1.800-Euro-Stuhl, sitzt 200 Stunden darauf, und dann
rei3t eine Naht. Technisch ist das keine Herstellungsgarantie mehr (weil der Stuhl
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benutzt wurde). Aber ein kulanter Hersteller repariert ihn kostenlos - oder bietet
einen Rabatt auf einen neuen Stuhl an.

Das kostet minimal (50-200 Euro pro Fall), aber es schafft eine emotionale Bindung. Ein
Kunde, dem geholfen wird, wenn etwas schiefgeht, wird zum Promoter. Er erzahlt

Freunden davon. Bei Premiumprodukte, wo Mundpropaganda und Bewertungen entscheidend
sind, ist das Gold wert.

Meine Empfehlung: Budgetiere 2-3 Prozent deines Gewinns fir Kulanz-Maf3nahmen ein. Das
ist nicht viel, aber es ist systematisch - nicht willkdrlich.

Praktische Umsetzung: Schritt fur Schritt

Schritt 1: Retourenquote analysieren. Wenn du schon Verk&aufe hast, analysiere deine
bisherige Retourenquote. Wenn nicht, recherchiere in deiner Kategorie. Liegt sie unter
8 Prozent, kannst du mit einer gro3zlgigeren Politik experimentieren. Liegt sie Uber
15 Prozent, brauchst du erst Qualitatskontrolle, bevor du gro3zligiger wirst.

Schritt 2: Logistik-Partner checken. Gro3ziigige Ruckgaben funktionieren nur, wenn
die Ruckgabe-Logistik zuverlassig ist. Ein Kunde, der zwei Wochen auf eine
Rickgabe-Abholung wartet, wird frustriert - egal wie grof3ziigig die Politik ist.

Teste deine Rickgabe-Logistik mit 10 Test-Retouren, bevor du die Politik anderst.

Schritt 3: Transparenz im Shop. Deine Riickgabepolitik und Garantie missen auf jeder
Produktseite klar sichtbar sein. Nicht versteckt in den AGB. Ein Satz wie "30 Tage
kostenlose Riickgabe, 5 Jahre Herstellergarantie
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