Retourenmanagement im Handel

Warum sind Retouren so ein wichtiges Thema?

In einem stationarem Bekleidungsgeschaft Mit Blick auf die Umsatzentwicklung der letz-
werden meist mehrere Artikel mit in die ten Jahre im E-Commerce werden Retouren
Kabine genommen. Die Produkte, die nicht zu einem immer wichtigeren Thema

passen oder nicht gefallen, werden wieder

zuriickgelegt. Das entspricht auch dem Ab-

lauf in einem Onlineshop. Jedoch liegen hier

zwischen der Anprobe und der Riickgabe

nicht nur wenige Meter, sondern oft viele r

|
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Themenschwerpunkte

* Was sind eigentlich Retouren?
« Warum sollen Retouren vermieden werden?
* Wie konnen Retouren vermieden werden?

* Wie soll mit Retouren umgegangen werden?
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Das Niveau des E-Commerce ist nach wie vor sehr hoch, ob-

wohl der Anteil am gesamten Einzelhandelsumsatz letztes
Jahr nicht stark gestiegen ist. Das Wachstum der vergan-
genen Jahre im E-Commerce sorgt fir ein deutlich erhoh-
tes Sendungsaufkommen. 2015 lag das Sendungsvolumen
im deutschen Kurier-, Express- und Paketsendungsmarkt
noch unter drei Milliarden Sendungen. 2021 stieg die An-

zahl der Sendungen auf lber 4,5 Milliarden. Das entspricht

ca. 12,3 Millionen Paketen, die jeden Tag verschickt werden.

Da die im Onlineshop bestellten Artikel nicht immer behal-
ten werden, tragen die Retouren einen erheblichen Teil zum
Sendungsaufkommen bei. Diese Anzahl an Retouren scha-
det nicht nur der Umwelt, sondern ist auch ein sehr grol3er

Kostentreiber fir das Unternehmen.

Mehr als 4,5 Mrd. Sendungen transportieren die KEP-Unternehmen im Jahr 2021.
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Quellen: KEP-Studie 2021; Befragung der KEP-Unternehmen 2022, KE-CONSULT Marktanalyse
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Was sind eigentlich Retouren?

Da Retouren (bevh-Retourenkompendium) nicht nur im Distanzhandel, sondern entlang
der gesamten Wertschopfungskette anfallen, schlagen wir folgende, umfassende Definiti-

on aus dem bevh-Retourenkompendium eines weiteren Retourenbegriffs vor:

Retouren sind Riicksendungen einer Ware an Hersteller:innen oder deren Online- bzw.
Versand-Handler:innen aufgrund von...

+ Ausiibung von Gewahrleistungsrechten

+ Inanspruchnahme von Garantien

+ eines Produktriickrufs

+ qualitativer oder quantitativer Falschlieferung

+ zulassiger Stornierung einer Bestellung durch den Kund:innen
« Auslibung einer kaufmannischen Riigepflicht

+ Ausiibung eines verbraucherrechtlichen Widerrufsrechts

+ von gewahrter Kulanz

+  Zustellfehlern

+ Annahmeverweigerung der Empfanger:innen.
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Warum sollen Retouren vermieden werden?

Im europaweiten Vergleich ist Deutschland nach wie vor Meister der Retouren. Im deut-
schen Onlinehandel wurde fast jedes vierte Paket im Jahr 2021 zuriickgeschickt. Das
liegt oft an den Bedingungen in Deutschland, die sich sehr von anderen Landern unter-
scheiden. Zu nennen sind hier der Kauf auf Rechnung, die langen Riicksendefristen und
die kostenlosen Retouren. Die daraus resultierende hohe Anzahl an Retouren stellt nicht
nur eine gro3e Belastung fiir die Umwelt dar, sondern ist genauso herausfordernd fiir die
betroffenen Unternehmen.

Die Umwelt wird durch verschiedene Punkte belastet. Zum einen sind es die teilweise
langen Transportwege, zum anderen die Verpackungen, die haufig nur einmal verwendet
und daraufhin entsorgt werden. Auch die Entsorgung spielt eine Rolle, da die zuriickge-
sendeten Waren nicht immer weiterverarbeitet werden kdnnen und den Weg in die Mill-
tonne finden. Dadurch kommt es nicht nur zu einer Belastung der Umwelt, sondern auch
zu einem Anstieg der Kosten. Unternehmen miissen abwagen, ob es rentabler ist, die
Ricksendungen wieder aufzubereiten und erneut zu verkaufen oder das Produkt aus dem
Wirtschaftskreislauf zu nehmen. Dazu hat das EHI im Jahr 2022 in einer Studie abgefragt,

welches die finf groRten Kostentreiber im Retourengeschaft sind (vgl. Abbildung).

Top 5 der groRten Kostentreiber im Retourengeschaft

Priifung/Sichtung/Qualitatskontrolle ‘_ 64
Retourenannahme/Vereinnahmung/Identifikation der Artikel ‘_ 59
Aufbereitung/Reinigung/Reperatur der Artikel ‘_ 36
Retourenversandkosten/Porto- und Transportkosten ‘_ 36

Artikel, die als A-Ware nicht mehr verkauft werden kénnen (Wertverlust) ‘_ 34
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EHI-Studie Versand- und Retourenmanagement im E-Commerce 2022
Anteile in Prozent, n=59, Mehrfachnennungen maoglich
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Wie konnen Retouren vermieden werden?

Haufig werden Produkte online auf Verdacht gekauft. Um diese Bestellungen und daraus

resultierende Retouren zu vermeiden, muss tiber den gesamten Bestellprozess hinweg

Unterstutzung seitens des Unternehmens geleistet werden. Daher wurden drei Bereiche

(Online-Shop, Lieferung, Kunde) definiert, in die Unternehmen sinnvoll eingreifen konnen.

Retouren im Online-Shop vermeiden

Verbesserung der
Produktbeschreibung
Mithilfe von Texten,
Bildern, Videos und
Kundenbewertungen
Produktbeschreibungen
aktuell und detailliert
gestalten, damit Fehl-
kaufe vermieden wer-
den; notwendige ergén-
zende Produkte fiir den
Betrieb empfehlen, die
nicht im Lieferumfang
sind (z.B. HDMI-Kabel

flir Monitor)

Angebot an Hilfen
Kundensupport durch
Chatbots und Videos
erweitern; Einbindung
von innovativen Tech-

nologien mit kiinstli-
cher Intelligenz, Aug-

mented / Virtual Reality

Mittelstand- @
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Interaktive
GroBentabelle
VergleichsgroRen ande-
rer Hersteller bereitstel-

len; MalRe des Fotomo-

dels angeben

Aktive
Zahlartensteuerung
Kundenspezifische Aus-
wahl an Zahlungsarten
(z.B. Rechnungskauf
nur fir Bestandskun-
den; hochretournieren-
de Kunden auf Vorkas-

sezahlung umleiten)

Kontinuierlich hohe
Produktqualitat
sichern
Um Rucksendungen
wegen mangelnder
Qualitat vorzubeugen,
bedarf es einer Sortim-

entspflege

Warenkorbanalyse
Mengen und Preise im
Warenkorb kontrollie-
ren; Mindestbestellwer-

te definieren; Mehrfach-

lieferungen vermeiden

Unterstiitzung des

Einkaufs durch
Datenanalyse

Retourengriinde ande-

rer Bestellungen analy-

sieren und bedarfsge-

recht kommunizieren

(z.B. "fallt schmal aus,

lieber eine Grofe gro-
Rer bestellen")

Geférdert durch:

* Bundesministerium
A | fir Wirtschaft
und Klimaschutz



= Mittelstand-Digital
=y= Zentrum
< Handel

Retouren in der Lieferung vermeiden Kundenbezogen Retouren vermeiden
Professionelle Verpackung Kundenservice
Schlampige Verpackungen senken die Hemm- Unterstiitzung bei Fragen, um maogliche Fehler zu
schwelle fiir Ricksendungen; beschadigte Verpa- beheben; schnelle Antwortzeiten; FAQ

ckungen suggerieren eine mogliche Beschadigung
Prozesse erschweren
des eigentlichen Produkts
Retourenetikett nicht mit im Paket; Retoure muss

Transparente Lieferung manuell beantragt werden

Sendungsverfolgung anbieten; kurze Lieferzeiten;
Appell an das Umweltbewusstsein
angegebene Lieferfristen einhalten; Kundeninfor-
Hinweis, um Folgen einer Ricksendung bewusst
mation bei Verzogerung; somit kann die Annah-
zu machen
me-/Zustellungsquote gesteigert werden

Belohnung von ,Wenigretournierer”
Richtige, vollstandige und einwandfreie Lieferung
Anreize schaffen; Angebote von Startups anneh-
Alle bestellten Produkte in den gewiinschten Ma-
men; Bonusprogramm einfiihren
Ren und ohne Mangel liefern

Serviceeinschrankung anhand von Kundenrating
Unzustellbare Pakete in Filiale oder alternative
Auf kostenlose Riicksendungen verzichten
Abholstellen (Paketbox) liefern lassen

Ricksendungen vermeiden; kiirzere Wartezeiten »Security Tag” auf ,Hochretournierer”

trotz Nichtantreffens Vorangegangenes Kaufverhalten bereits bei der

Bestellung beriicksichtigen und Auswahlbestel-

lung verbieten
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Wie sollte mit Retouren umgegangen werden?

Mittelstand- @
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Trotz der Moglichkeiten Retouren zu vermeiden, werden diese nicht vollkommen

verschwinden. Retouren gehdren im E-Commerce dazu. Unternehmen miissen sich daher

im Klaren sein, wie mit den Riicksendungen umgegangen werden soll. Das

Retourenhandling beginnt aber nicht erst bei Erhalt der Retoure, sondern bereits bei der

Kundenentscheidung, ein Produkt zu retournieren. Uber den gesamten Retourenprozess

gilt es fiir Unternehmen, den Umgang mit Riicksendungen zu steuern. Dadurch konnen

nicht nur Retouren reduziert und Kosten eingespart, sondern auch die

Kundenzufriedenheit gesteigert werden.

Retourenprozesse optimieren

Rabatte anbieten bei Verzicht; Kundenan-
fragen analysieren und Losungen
entwickeln

Kulanz im Retourenprozess

Kulanz steigert die Kundenzufriedenheit;
aber auf Retourenhaufigkeit und Kunden-
ertragswert achten
Rentabilitatsberechnung auf Produktbasis
Kosten und Gebiihren beriicksichtigen;
besonders bei Verkauf tiber Marktplatze
Professionelle Aufbereitung und Wieder-/
Zweitverwertung

Verkauf tiber Second Hand; Spenden

®

Customer Support anbieten und
bewerben

Unterstiitzung bei Riicksendewiinschen
anbieten; auf Serviceleistung aufmerksam
machen

Mobiles Riicksendelabel

Vereinfachte Moglichkeit Retouren ohne
Drucker zuriickzusenden

Neue Retourenmodelle priifen

Start-ups bieten neue Mdoglichkeiten, wie
mit Retouren umgegangen wird

(z.B. Retoure wird tiber eine Plattform
direkt weiterverkauft, ohne Riicksendung

an Versender)

Das Mittelstand-Digital Zentrum Handel gehért zu
Mittelstand-Digital. Mit dem Mittelstand-Digital
Netzwerk unterstiitzt das Bundesministerium fiir
Wirtschaft und Klimaschutz die Digitalisierung in
kleinen und mittleren Unternehmen und dem Handwerk.
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Weiterfiihrende Links

Deutschland ist Retouren-Europameister:
https://blog.uni-bamberg.de/forschung/2022/erste-eu-haendlerbefragung-retourenma-

nagement/

Das bevh Retourenkompendium:

https://www.bevh.org/politik/bevh-retourenkompendium.html
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