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#e-commerce #retourenmanagement

Ob Beautyartikel, Klamotten oder Elektronikartikel — wenn ein online bestelltes Produkt nicht passt
oder den Erwartungen nicht gerecht wird, wird es einfach zurtickgeschickt. GroBzugige
Riickgabefristen und ein kostenloser Riickversand erschweren jedoch den Wettbewerb fir kleine
bis mittlere Unternehmen immens und bieten daher immer wieder Grund zur Diskussion: Was
passiert mit den Retouren? Wie viel kostet eine Riucksendung? Sollen Retouren kiinftig
kostenpflichtig fur Kunden sein? In diesem Artikel beantworten wir diese und weitere Fragen zum
Retourenmanagement im Versandhandel und zeigen Ilhnen, wie Sie als Handler Ihre

OOE®E

Retourenquote senken.

Direkt zu diesen Themen:

+ Definition: Was ist Retourenmanagement?
* Retourenquote berechnen: Unterschiedliche Arten
* Hintergrund: Warum gibt es so viele Retouren?
* Wie viel kostet eine Rucksendung im Durchschnitt?
* Warum ist Retourenmanagement so wichtig?
* Welche Folgen hat schlechtes Retourenmanagement?
* Retouren senken: 6 Tipps & Tricks wie es funktioniert
+ Detaillierte Produktbeschreibungen
« Zuverlassiger Service
+ Erfahrungsberichte in den sozialen Medien
+ Realistische Lieferzeiten und Tracking
* Richtige Verpackung fur Ihre Ware
+ Kostenpflichtige Retouren fiir den Kunden
* Praventives Retourenmanagement und reaktives Retourenmanagement
+ Retourenmanagement-Software: Retouren leicht gemacht

* Retourenmanagement mit optimalen Verpackungen von RAJA
Definition: Was ist Retourenmanagement?

Retourenmanagement (englisch Returns Management) ist eine Teildisziplin des Supply Chain Managements
und beschreibt im Allgemeinen das Management von zurtickgesendeter Ware. Das Gabler
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die Kundenzuftriedenhelt sichergestellt, ein Wiederverkaut des Produktes vorbereitet und eine positive
Weiterempfehlung gesichert werden.

Ziel des Retourenmanagements ist eine kostenguinstige und kundenorientierte Organisation, Vermeidung von
unnotigen Retouren sowie die Gewinnmaximierung des Wertschopfungssystems. Ein

erfolgreiches Retourenmanagement im E-Commerce sorgt daftir, dass Ricksendungen im Voraus vermieden
werden und nach der Bestellung fur den Kunden moglichst angenehm, unkompliziert und zeitlich wenig
aufwandig gestaltet werden, beispielsweise mit einem beigelegten Retourenschein. Ab Erhalt der Ware gilt
europaweit ein 14-tagiges Widerrufsrecht. Dazu ist eine eindeutige schriftliche Erklarung notwendig, wo
jedoch keine Grunde fur den Widerruf genannt werden mussen.

Retourenquote berechnen: Unterschiedliche Arten

Die Retourenquote beschreibt das prozentuale Verhaltnis zwischen retournierter und insgesamt
verkaufter Ware. Die Retourenquote lasst sich sowohl bezogen auf die Menge als auch auf Geldeinheiten
berechnen. Es wird zwischen drei unterschiedlichen Retourenquoten unterschieden:

Alpha-Retourenquote=(Anzahl retournierter Pakete)/(Anzahl versendeter Pakete) x 100

¢ Die Alpha-Retourenquote eignet sich zur besseren Planung und Optimierung von paketbezogenen
Bearbeitungsprozessen.

Beta-Retourenquote=(Anzahl retournierter Artikel)/(Anzahl versendeter Artikel) x 100

e Um Artikel zu identifizieren, die einen hohen Ricksendeanteil aufweisen, sollte die Beta-Retourenquote
betrachtet werden.

Gamma-Retourenquote=(Wert retournierter Artikel)/(Wer versendeter Artikel) x 100

 Die Gamma-Retourenquote ist hingegen preisbezogen und gibt Handlern schnell einen Uberblick tiber
den Warenwert, der retourniert wird.

Ubrigens: Viele Handler bieten ihren Kunden einen kostenlosen Riickversand an. Muss der Kaufer hingegen fiir
den Ruckversand selbst aufkommen, dann muss der Handler den potenziellen Kunden im Vorhinein, also bevor
die Bestellung abgeschlossen wird, dartuber informieren.

Hintergrund: Warum gibt es so viele Retouren?

Es gibt zahlreiche Argumente, warum bestellte Waren wieder zurtickgesendet werden. Im Rahmen einer
reprasentativen Studie des Osterreichischen E-Commerce-Giitezeichens wurden 1.000 Osterreicher/innen zu
ihrem Ricksende-Verhalten beim Online-Shopping befragt:

e Artikel passt nicht (74%).
¢ Artikel gefallt nicht (41%).
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Andere Grunde fur Rucksendungen sind beispielsweise:

¢ Die falsche Ware wurde geliefert.
¢ Es handelte sich um einen Impulskauf, den der Kunde nun bereut.
e Der Artikel wurde zu spat geliefert und der Kunde benétigt ihn jetzt nicht mehr.

e Der gelieferte Artikel gefallt dem Kunden nicht (mehr).

e Der Kunde hat mehrere Alternativen bestellt (z.B. verschiedene Farben und KleidergrofRen).

Wie viel kostet eine Rucksendung im Durchschnitt?

Fur eine Rucksendung fallen versteckte Kosten fur den Transport, die Vereinnahmung, die Aufbereitung und
die Administration an. Im Durchschnitt liegen diese Kosten bei einer Hohe von 7,93 Euro. Bei einer Studie in
Deutschland von Retourenforschung.de mit 302 Versandhandlern wurden folgende Prozesskosten in
Abhangigkeit von der Retourenanzahl errechnet:

Anzahl Retouren pro Jahr  Prozesskosten

Weniger als 10.000 17,70 €

Zwischen 10.000 und 50.000 6,61 €

Uber 50.000 518 €
Kleinere bis mittelstandische Unternehmen mit wenigen Retouren tragen hdhere Kosten pro Paket als
GroBunternehmen mit sehr vielen Retouren. AulRerdem sind die Prozesskosten stark vom jeweiligen Produkt
abhangig: Kleidung verursacht geringere Kosten als Mobel oder Elektroartikel. Zusatzlich ist der Wertverlust der

Ware zu beachten, da durch eine Riucksendung ein Artikel nicht mehr als Neuware verkauft werden kann.
Stattdessen wird das Produkt als Gebrauchtware angeboten, gespendet oder gar entsorgt.

Warum ist Retourenmanagement so wichtig?

Retourenmanagement ist ein Erfolgsfaktor im E-Commerce. Jede einzelne Ricksendung mindert den Gewinn
eines Unternehmens, sorgt fur zusatzlichen Aufwand und verursacht Kosten. 2021 wurden von 139
MillionenPaketen, 46 Millionen Pakete retourniert.
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Welche Folgen hat schlechtes Retourenmanagement?

Jede einzelne Rucksendung kostet das Unternehmen Zeit und ein Mehr an logistischem Aufwand. Retouren
sind allerdings nicht nur ein Kostenfaktor, sondern sind zeitgleich schlecht fiir die Umwelt und das
Klima - 238.000 Tonnen CO2-Emmissionen entstehen nach einer Studie von Businessinsider im Jahr durch
Retouren.

Als Unternehmer mussen Sie die Folgen fur eine eventuelle Retoure einkalkulieren. So steigt bei einigen
Artikeln der Preis. Die Ware kann in manchen Fallen flr den gleichen Preis verkauft oder bei leichten
Beschadigungen billiger abgegeben werden. Da jedoch haufig die Kosten fur eine Wiederaufbereitung der
Ware den Verkaufspreis Ubersteigen, landen viele Artikel nach der Inspektion und Bewertung auf dem Mull.

Retouren senken: 6 Tipps & Tricks wie es funktioniert

Wie Sie einige lhrer Retouren im Vorfeld vermeiden und lhre Retourenquote senken, zeigen wir lhnen anhand
von sechs Empfehlungen. Das Wichtigste ist jedoch: Lernen Sie aus den bereits zuriickgekommenen
Retouren. Nutzen Sie die Daten und versuchen Sie die eventuell genannten Grunde lhrer Kunden zu
verstehen und entgegenzuwirken.

Detaillierte Produktbeschreibungen

Je mehr Information die Produktseite liefert, desto geringer die Wahrscheinlichkeit einer Retoure. Das A und
O sind dabei echte Produktbilder, eine genaue Beschreibung aller Funktionen sowie die Einbettung von
Kunden-Bewertungen. Zusatzlich kénnen haufig gestellte Fragen als FAQ vorgestellt und Hilfe direkt Gber
einen Live-Chat angeboten werden.

Zuverlassiger Service
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Media gesetzt.

Erfahrungsberichte in den sozialen Medien

Stellen Sie Ihre Produkte und deren Funktionen mithilfe von Videos und Tutorials genauer vor.
Erfahrungsberichte von ausgelosten Kunden konnen auf den sozialen Medien verbreitet werden und sorgen
far Authentizitat und Vertrauen. Durch aktives Content-Marketing konnen Sie Blog- oder Ratgeberbeitrage
publizieren und Ihre Kunden rund um lhre Branche und Gber neue Produkte informieren.

Realistische Lieferzeiten und Tracking

Vor jeder Bestellung sollte dem Kunden eine realistische Lieferzeit angezeigt werden. Diese ist je nach
Produktart unterschiedlich. Ist die Bestellung abgeschlossen, sollte der Kunde jederzeit die Moglichkeit
haben, den aktuellen Ort seines Paketes zu erfragen und zwischen verschiedenen Zustellungsoptionen zu
wahlen.

Richtige Verpackung fur lhre Ware

Verbessern Sie Ihr Retourenmanagement mit der richtigen Verpackung. Schiitzen Sie Ihre Ware wahrend des
Transports mit einem geeigneten Versandkarton, einem feuchtigkeitsabweisenden Versandbeutel oder
mittels praktischen Versandrohren. Versenden Sie umweltfreundlich und erméglichen Sie einen einfachen
Ruckversand durch wiederverschlieBbare Kraftpapier-Versandbeutel.

Kostenpflichtige Retouren fir den Kunden

Je nach Art der Ware kdnnen Sie Ihre Retouren fur den Kunden kostenpflichtig machen. Beispielsweise
konnen Sie fur Textilien einen kostenlosen Rickversand anbieten, jedoch muss der Kunde fur Elektrogerate
und Mobel die Kosten einer Riicksendung selbst ibernehmen. Zudem unterliegen personalisierte Artikel
nicht dem Ublichen Retouren-Recht. Passen Sie also die Retouren-Optionen an lhre Ware an! Hier mussen Sie
zwischen Kundenservice und Nachhaltigkeit abwagen. Kommunizieren Sie in jedem Fall Ihre Entscheidung -
viele Kunden schatzen Umweltbewusstsein bei Handlern.

Praventives Retourenmanagement und reaktives Retourenmanagement

Beim Retourenmanagement unterscheidet man zwischen dem praventiven und dem reaktiven
Retourenmanagement. Praventives oder proaktives Retourenmanagement umfasst alle Malinahmen zur
Vermeidung von Retouren bei der Bestellung durch den Kunden - beispielsweise durch detailreiche
Beschreibungen oder die Einbettung von Tutorials. Hingegen meint reaktives Retourenmanagement alle
Malinahmen zum effizienten Handling von Retouren und wie diese gegebenenfalls wieder in den
Warenkreislauf eingefuhrt werden kénnen.

Retourenmanagement-Software: Retouren leicht gemacht
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Einlagerung In das Retourenlager sowie die Bearbeitung des Reklamationstalls. Alle Ablaute werden im
System ebenso grafisch abgebildet und helfen Ihnen dabei, Retouren leichter und schneller zu bearbeiten.
Software-Loésungen sind beispielsweise:

e Selectline
e Dematic
e Pagato

Retourenmanagement mit optimalen Verpackungen von RAJA

Die RAJA-Gruppe hat sich der aktiven und nachhaltigen Verringerung des 6kologischen Fulzabdrucks
verschrieben: Wir bieten Ihnen alternative, wiederverwendbare Verpackungslésungen aus Karton, recyceltem
Plastik und nachwachsenden Rohstoffen. Mit der richtigen Verpackung verbessern Sie lhr
Retourenmanagement.

Im Ubrigen: So gehen wir mit dem Thema Rickgaberecht und Ricksendungen bei RAJA um.
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