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Srandardisierte prozenmuale Verinderung (2024 vs. 2023)
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Neuheiten rund um das Retourenmanagement

Produktsegmente und Umsatzstruktur im Onlinehandel 2023

Online vertriebene Produktsegmente der befragten Onlinehéandler

Angaben in %

Fashion & Accessoires
Sport & Freizeit

Wohnen & Einrichten
DIY & Garten

Consumer Electronics
Spielwaren & Babyartikel
Lebensmittel
Blrobedarf & Schreibwaren
Drogerie & Parfiimerie
Bucher & Medien

Health & Wellness

Automobil

n = 146, Mehrfachnennung méglich,
Quelle: EHI

Umsatzstruktur des Onlinegeschéfts fiir 2023
Angaben in %

Mehr als 100 Mio € 6

2. Mio. € - 9.99 Mio. € _ 20

Unter 2 Mio. € F 10

n = 146, Einfachnennung,
Quelle: EHI



m Retourenmanagement & -quote




Gesamtbearbeitung und zentrale Kostentreiber

Gesamtbearbeitungskosten pro retournierten Artikel
Angaben in %

Biszu 5 €
5,01 € bis 10 €

10,01 € - bis 20 €

20,01 € bis 50 €

Mehr als 50 €

. H

Die Retourenkosten pro

Artikel sind nicht
bekannt

n = 137, Einfachnennung,
Quelle: EHI

Neuheiten rund um das Retourenmanagement 8

GroBte Kostentreiber im Retourengeschaft
Angaben in %

Prifung / Sichtung der Artikel

Transportkosten

Wertverlust (Wiederverkauf nicht
mdglich)

Aufbereitung / Reparatur der
Artikel

Wiedereinlagerung
Kundenservice
Retourenannahme

Kosten fiir Zweitvermarktung

Kosten fir Entsorgung /
Vernichtung

n = 146, Mehrfachnennung méglich,
Quelle: EHI



Entwicklung und Einflussfaktoren

Veranderung der artikelbezogenen Retourenquote in den letzten 3 Jahren

Angaben in %

Gleich geblieben

Eher gestiegen

Eher gesunken

n = 141, Einfachnennung,
Quelle: EHI

Neuheiten rund um das Retourenmanagement

Artikelbezogene Retourenquote

Angaben in %

0 Prozent

1 -5 Prozent

6 - 10 Prozent

11 bis 25 Prozent

26 bis 50 Prozent

51 bis 75 Prozent

Mehr als 75 Prozent
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Neuheiten rund um das Retourenmanagement

Wie hoch sind in lhrem Unternehmen die sortimentsspezifischen Retourenquoten?

Artikelbezogene Retourenquoten unterschiedlicher Produktsegmente im Vergleich

Angaben in %

4
2
0 Prozent 6 22
5
16
6o 76
1-10 Prozent 70
32
70
15
16
11 - 25 Prozent 9 17
23
20
51
5
26 - 50 Prozent .0 5
35
0
14
0
mehrals 50 | g
Prozent 2
5
4
M Fashion & Accessoires M Consumer Electronics M Health & Wellness ~ ® Wohnen & Einrichten Sport & Freizeit Spielwaren

n = 141, Mehrfachnennung méglich,
Quelle: EHI
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Neuheiten rund um das Retourenmanagement

Wie hoch sind in lhrem Unternehmen die sortimentsspezifischen Retourenquoten?

Artikelbezogene Retourenquoten unterschiedlicher Produktsegmente im Vergleich

Angaben in %

19
9
0 Prozent i
15
16
-}y
69
- 82
0 Pz | 88
64
84
0
6
} 9
11 - 25 Prozent i 7
21
0
0
6
26 - 50 Prozent g
0
0
B Automobil-Zubehor Blcher & Medien Burobedarf & Schreibwaren EDIY & Garten Drogerie & Parfimerie Lebensmittel

n = 141, Mehrfachnennung mdglich,
Quelle: EHI
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Neuheiten rund um das Retourenmanagement 12

Bearbeitungsdauer, Ursachenanalyse und OptimierungsmaBBnahmen

Bearbeitungsdauer retournierter Artikel Erfassung der Griinde fiir Retouren und Durchfiihrung von Optimierungen als Konsequenz

Fokus Retourengeschéft | Versand- & Retourenmanagement im E-Commerce Angaben in Prozent

Innerhalb eines 18
Werktages 17
Ableiten konkreter MaBnahmen
37
Bis zu 3 Werktage
36
26
Bis zu 5 Werktage
28
Erfassen der Ursachen fiir Retouren
Langer als 5 19
Werktage 18
B Dauer, bis die Ware wieder zum Verkauf steht HJa HENein Mir nicht bekannt
M Dauer, bis Wert gutgeschrieben wird
n = 122, Einfachnennung, - n = 141, Einfachnennung,

Quelle: EHI Quelle: EHI



Vermeidungsstrategien und Wiedervermarktung als A-Ware

MaBnahmen zur Retourenvermeidung mit der gréB3ten Bedeutung fiir die Onlinehédndler

Angaben in Prozent

Detaillierte Produktinformationen/aussagekraftige...

Sichere Verpackung
Hohe Produktqualitat

Griinden fiir Reklamationen / Retouren nachgehen

Bei Bekleidung / Textilien: Weitere Angaben zur...

Kontaktmoglichkeiten fir personliche Beratung
Prifung / Uberarbeitung vielretournierter Artikel
Adressprifung

Schneller Versand

Kosteniibernahme durch den Kund:in

Berechnung von Retouren-Versandkosten

Bei Bekleidung / Textilien: Virtuelle Anprobe / Einsatz...

n = 146, Mehrfachnennung mdglich,
Quelle: EHI

Neuheiten rund um das Retourenmanagement

Retournierte Artikel, die als A-Ware vermarktet werden

Angaben in Prozent

Keine Angabe h 5

100 Prozent - 4
51 - 75 Prozent _ 16
26 - 50 Prozent || 13
1-25 prozent | 20

0 Prozent F 4

n = 139, Einfachnennung,
Quelle: EHI
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Neuheiten rund um das Retourenmanagement

Griinde fiir den Ausschluss als A-Ware und alternative Verwertungsstrategien

Griinde, warum Retouren nicht als A-Ware wiedervermarktet werden

Angaben in Prozent

Artikelbeschadigung zu
groB, dass Aufarbeitung
nicht moglich

Wertigkeit der Ware

Retourenbearbeitung
zu kostenintensiv

Verderbliche Artikel

Hygiene-
/Gesundheitsartikel

Saisonware

Individualisierte Artikel
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18

13

12

T

n = 139, Mehrfachnennung méglich

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

Angaben in Prozent

Verkauf Gber Outlet-Stores 26

Verkauf an Personal 31

Riicksendung nicht mehr
verwendbarer Ware an
Lieferanten

32

Spenden

w
&~

Entsorgung bzw. Recycling

der Ware 48

Zweitvermarktung als B-Ware
/ Verkauf an Restposten- 59
Handler

n = 146, Mehrfachnennung méglich,
Quelle: EHI
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Neuheiten rund um das Retourenmanagement 16

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

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

Zu hohe Kosten

Dieser sendet, wenn er keine Retoure hat,

die Versandverpackung nicht zuriick i

Einwegverpackungen

Koordinierungsaufwand bei
unterschiedlichen Lieferanten / 36
Lagerstandorten

Kund:in beschadigt die Versandverpackung

beim Offnen o

Mehrwegverpackungen Technische Umsetzung / IT-Herausforderung 32

Mehrweglésungen aus Kunstoff werden

nicht als nachhaltig bewertet s

Andere Herausforderungen

"’|II|”

n = 146, Mehrfachnennung méglich,
Quelle: EHI
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Hinweis auf Mehrfachauswahl
(Umwelt-Kosten-Hinweise)

Keine negativen Auswirkungen auf 6konomische
Kennzahlen (Bestellungen, Umsatz, bestellte Produkte
blieben konstant).

Weniger Mehrfachauswahl-Bestellungen bei Integration
eine ausfihrlichen Umwelt-Kosten-Hinweises
(Umweltbelastung, personlicher Mehraufwand,
steigende Handlerpreise).

Reduktion von Mehrfach- auf Einzelauswahlen im
Warenkorb um 2,1 %, wahrend Hinweise auf der ,Prifen
und Bezahlen”-Seite nur um 1,4 % reduzierten.

Hohere Interaktionsrate bei Anderungen der Bestellung,
insbesondere bei Platzierung im Warenkorb (+4,1 % zur
Kontrollgruppe).

Auszug: Das priaventive Retourenmanagement

Bonus-Malus-System

Ein Kombinationsmodell aus Bonus und Malus
beeinflusst das Verhalten starker als nur ein Bonus oder
nur ein Malus.

Ein mittlerer Bonus fir eine Nicht-Retoure ist optimal —
hohere Betrage 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 starker als Manner.

Jingere Kund:innen (< 46 Jahre) zeigen hohere
Teilnahmebereitschaft als altere (> 55 Jahre).

Quelle: RESOLVE. Retourensenkung im

Onlinehandel (2024)
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https://www.ehi.org/produkt/studie-versand-und-retourenmanagement- Whitepaper: Trendreport — Handelslogistik 2025 (PDF) - EHI Retail Institute
im-e-commerce-2024-pdf/

Fir EHI-Mitglieder kostenfrei auf ehi.org

Vielen Dank!
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