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Fehlerhafte oder beschädigte Produkte

Nicht erfüllte Erwartungen

(Mangelnde Qualität, falsche 

Größen oder Passform oder 

technischer Defekt)

Mehrfachbestellungen

Logistikprobleme

Impulskäufe

Falsche oder doppelte Lieferung

Preis-Leistungs-Verhältnis



Hinweis auf Mehrfachauswahl 

(Umwelt-Kosten-Hinweise)

Bonus-Malus-System

geringer 

Komplexitätsgrad

hoher

 Komplexitätsgrad

Reservierungsoption bei 

Auswahlbestellung 

Interaktiver Größenberater

Personalisierte Größenempfehlung

#1 

Unterstützung 

der 

Größenbestellung 

#2 

Retouren-

problematik 

aufzeigen  

CO2-Konto

#3

(Nicht-)Retouren

 belohnen / 

sanktionieren  

Freiweilliger 

Verzicht auf 

Widerrufsrecht

Das präventive Retourenmanagement



Effizientes Retourenmanagement

Quelle: Trendreport – Handelslogistik 2025 (EHI)



Treffen des Arbeitskreises Logistik 07.11.24 in Chep (Tschechien)
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Online vertriebene Produktsegmente der befragten Onlinehändler Umsatzstruktur des Onlinegeschäfts für 2023

6

Produktsegmente und Umsatzstruktur im Onlinehandel 2023

Angaben in % Angaben in %

n = 146, Mehrfachnennung möglich,

Quelle: EHI

n = 146, Einfachnennung,

Quelle: EHI

Neuheiten rund um das Retourenmanagement
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20

29

35

6

Unter 2 Mio. €

2. Mio. € - 9.99 Mio. €

10 Mio. € - 49.99 Mio €

50 Mio. € - 100 Mio. €

Mehr als 100 Mio €

5

9

11

12

13

14

19

24

24

30

32

35

Automobil

Health & Wellness

Bücher & Medien

Drogerie & Parfümerie

Bürobedarf & Schreibwaren

Lebensmittel

Spielwaren & Babyartikel

Consumer Electronics

DIY & Garten

Wohnen & Einrichten

Sport & Freizeit

Fashion & Accessoires



Retourenmanagement & -quote



Gesamtbearbeitungskosten pro retournierten Artikel

n = 146, Mehrfachnennung möglich,

Quelle: EHI
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Größte Kostentreiber im Retourengeschäft

Angaben in % Angaben in %

18

30

26

4

3

18

Bis zu 5 €

5,01 € bis 10 €

10,01 € - bis 20 €

20,01 € bis 50 €

Mehr als 50 €

Die Retourenkosten pro

Artikel sind nicht

bekannt 10

14

26

29

32

40

42

64

67

Kosten für Entsorgung /

Vernichtung

Kosten für Zweitvermarktung

Retourenannahme

Kundenservice

Wiedereinlagerung

Aufbereitung / Reparatur der

Artikel

Wertverlust (Wiederverkauf nicht

möglich)

Transportkosten

Prüfung / Sichtung der Artikel

Gesamtbearbeitung und zentrale Kostentreiber

n = 137, Einfachnennung, 

Quelle: EHI

Neuheiten rund um das Retourenmanagement



Artikelbezogene RetourenquoteVeränderung der artikelbezogenen Retourenquote in den letzten 3 Jahren
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3

30

27

12

23

5

0

0 Prozent

1 - 5 Prozent

6 - 10 Prozent

11 bis 25 Prozent

26 bis 50 Prozent

51 bis 75 Prozent

Mehr als 75 Prozent

12

23

65

Eher gesunken

Eher gestiegen

Gleich geblieben

Angaben in %
Angaben in %

n = 141, Einfachnennung, 

Quelle: EHI

Entwicklung und Einflussfaktoren

Neuheiten rund um das Retourenmanagement
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4

16

15

51

14

2

76

16

5

0

22

69

9

0

0

6

70

17

5

2

5

32

23

35

5

6

70

20

0

4

0 Prozent

1 - 10 Prozent

11 - 25 Prozent

26 - 50 Prozent

mehr als 50

Prozent

Fashion & Accessoires Consumer Electronics Health & Wellness Wohnen & Einrichten Sport & Freizeit Spielwaren

Artikelbezogene Retourenquoten unterschiedlicher Produktsegmente im Vergleich

Wie hoch sind in Ihrem Unternehmen die sortimentsspezifischen Retourenquoten?

Angaben in %

n = 141, Mehrfachnennung möglich, 

Quelle: EHI

Neuheiten rund um das Retourenmanagement
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Artikelbezogene Retourenquoten unterschiedlicher Produktsegmente im Vergleich

Wie hoch sind in Ihrem Unternehmen die sortimentsspezifischen Retourenquoten?

Angaben in %

n = 141, Mehrfachnennung möglich, 

Quelle: EHI

15

85

0

0

19

69

6

6

9

82

9

0

5

88

7

0

15

64

21

0

16

84

0

0

0 Prozent

1 - 10 Prozent

11 - 25 Prozent

26 - 50 Prozent

Automobil-Zubehör Bücher & Medien Bürobedarf & Schreibwaren DIY & Garten Drogerie & Parfümerie Lebensmittel

Neuheiten rund um das Retourenmanagement



n = 122, Einfachnennung, -

Quelle: EHI

12

18

37

26

19

17

36

28

18

Innerhalb eines

Werktages

Bis zu 3 Werktage

Bis zu 5 Werktage

Länger als 5

Werktage

Dauer, bis die Ware wieder zum Verkauf steht

Dauer, bis Wert gutgeschrieben wird

Bearbeitungsdauer retournierter Artikel

Fokus Retourengeschäft l Versand- & Retourenmanagement im E-Commerce

Neuheiten rund um das Retourenmanagement

81

67

17

25

2

8

Erfassen der Ursachen für Retouren

Ableiten konkreter Maßnahmen

Ja Nein Mir nicht bekannt

Erfassung der Gründe für Retouren und Durchführung von Optimierungen als Konsequenz

Angaben in Prozent

n = 141, Einfachnennung, 

Quelle: EHI

Bearbeitungsdauer, Ursachenanalyse und Optimierungsmaßnahmen
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5

16

24

25

32

34

39

39

43

48

50

78

Bei Bekleidung / Textilien: Virtuelle Anprobe / Einsatz…

Berechnung von Retouren-Versandkosten

Kostenübernahme durch den Kund:in

Schneller Versand

Adressprüfung

Prüfung / Überarbeitung vielretournierter Artikel

Kontaktmöglichkeiten für persönliche Beratung

Bei Bekleidung / Textilien: Weitere Angaben zur…

Gründen für Reklamationen / Retouren nachgehen

Hohe Produktqualität

Sichere Verpackung

Detaillierte Produktinformationen/aussagekräftige…

Maßnahmen zur Retourenvermeidung mit der größten Bedeutung für die Onlinehändler

Vermeidungsstrategien und Wiedervermarktung als A-Ware

Angaben in Prozent

n = 146, Mehrfachnennung möglich,

Quelle: EHI

Neuheiten rund um das Retourenmanagement
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20

13

16

39

4

5

0 Prozent

1 - 25 Prozent

26 - 50 Prozent

51 - 75 Prozent

76 - 99 Prozent

100 Prozent

Keine Angabe

Retournierte Artikel, die als A-Ware vermarktet werden

Angaben in Prozent

n = 139, Einfachnennung, 

Quelle: EHI



14

71

35

26

23

18

13

12

Artikelbeschädigung zu

groß, dass Aufarbeitung

nicht möglich

Wertigkeit der Ware

Retourenbearbeitung

zu kostenintensiv

Verderbliche Artikel

Hygiene-

/Gesundheitsartikel

Saisonware

Individualisierte Artikel

Gründe, warum Retouren nicht als A-Ware wiedervermarktet werden

Gründe für den Ausschluss als A-Ware und alternative Verwertungsstrategien

Angaben in Prozent

n = 139, Mehrfachnennung möglich

Quelle: EHI

59

48

34

32

31

26

Zweitvermarktung als B-Ware

/ Verkauf an Restposten-

Händler

Entsorgung bzw. Recycling

der Ware

Spenden

Rücksendung nicht mehr

verwendbarer Ware an

Lieferanten

Verkauf an Personal

Verkauf über Outlet-Stores

Umgang mit Retouren, die nicht mehr als A-Ware verkauft werden

Angaben in Prozent

n = 146, Mehrfachnennung möglich,

Quelle: EHI

Neuheiten rund um das Retourenmanagement



Versand- (& Retouren-) 
verpackung



n = 146, Mehrfachnennung möglich,

Quelle: EHI

Einweg vs. Mehrweg: Herausforderungen und Potenziale im Online-Versand

Einweg- versus Mehrwegverpackungen beim Online-Versand Herausforderungen beim Einsatz von Mehrweg-Versandverpackungen

16

20

94

Mehrwegverpackungen

Einwegverpackungen

8

23

32

34

36

57

64

Andere Herausforderungen

Mehrweglösungen aus Kunstoff werden

nicht als nachhaltig bewertet

Technische Umsetzung / IT-Herausforderung

Kund:in beschädigt die Versandverpackung

beim Öffnen

Koordinierungsaufwand bei

unterschiedlichen Lieferanten /

Lagerstandorten

Dieser sendet, wenn er keine Retoure hat,

die Versandverpackung nicht zurück

Zu hohe Kosten

Neuheiten rund um das Retourenmanagement



Bonus-Malus-System

geringer 

Komplexitätsgrad

hoher

 Komplexitätsgrad

Reservierungsoption bei 

Auswahlbestellung 

Interaktiver Größenberater

Personalisierte Größenempfehlung

#1 

Unterstützung 

der 

Größenbestellung 

#2 

Retouren-

problematik 

aufzeigen  

CO2-Konto

#3

(Nicht-)Retouren

 belohnen / 

sanktionieren  

Freiweilliger 

Verzicht auf 

Widerrufsrecht

Auszug: Das präventive Retourenmanagement

Hinweis auf Mehrfachauswahl 

(Umwelt-Kosten-Hinweise)



Bonus-Malus-System

Auszug: Das präventive Retourenmanagement

Hinweis auf Mehrfachauswahl 

(Umwelt-Kosten-Hinweise)

Quelle: RESOLVE. Retourensenkung im

Onlinehandel (2024)

▪ Keine negativen Auswirkungen auf ökonomische 

Kennzahlen (Bestellungen, Umsatz, bestellte Produkte 

blieben konstant).

▪ Weniger Mehrfachauswahl-Bestellungen bei Integration 

eine ausführlichen Umwelt-Kosten-Hinweises 

(Umweltbelastung, persönlicher Mehraufwand,  

steigende Händlerpreise).

▪ Reduktion von Mehrfach- auf Einzelauswahlen im 

Warenkorb um 2,1 %, während Hinweise auf der „Prüfen 

und Bezahlen“-Seite nur um 1,4 % reduzierten.

▪ Höhere Interaktionsrate bei Änderungen der Bestellung, 

insbesondere bei Platzierung im Warenkorb (+4,1 % zur 

Kontrollgruppe).

▪ Ein Kombinationsmodell aus Bonus und Malus 

beeinflusst das Verhalten stärker als nur ein Bonus oder 

nur ein Malus.

▪ Ein mittlerer Bonus für eine Nicht-Retoure ist optimal – 

höhere Beträge steigern die Wirkung nicht weiter.

▪ Die Malus-Komponente sollte maximal 50 % des Bonus 

betragen, um als fair wahrgenommen zu werden.

▪ Kundinnen bevorzugen ein Programm mit Bonus-

Malus-Logik stärker als Männer.

▪ Jüngere Kund:innen (< 46 Jahre) zeigen höhere 

Teilnahmebereitschaft als ältere (> 55 Jahre).



1919

Versand- und Retourenmanagement
im E-Commerce 2024

Für EHI-Mitglieder kostenfrei auf ehi.org

Vielen Dank!

Erscheinungsdatum: 30. September 2024
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