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Vorwort

Liebe Leserinnen und Leser,

anlasslich des 10-jahrigen Bestehens unserer Studie
.Versand- und Retourenmanagement im E-
Commerce”, veroffentlicht das EHI zusatzlich zu der
bereits erschienen Studie ein Statistikband, der mit
einer noch tiefergehenden und breiter aufgestellten
Darstellung rund um das Thema Versand und
Retouren Uberzeugt.

Dieser die Studie erganzende Band bietet eine
weitreichende thematische Behandlung aller
relevanten Aspekte fir ein effizientes Versand- und
Retourenmanagement.

Dabei beleuchtet das EHI in visualisierter Darstellung
Trends und Strategien die thematisch von der
Organisation des Fulfillments und des Online-Kanals
Uber Versandpackungen, aktuelle Lieferkonditionen
und -zeiten bis hin zu MaBnahmen zur
Retourenvermeidung beziehungsweise deren
Wiederverwendbarkeit reichen.
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Mit dem Statistikband erhoffen wir uns, fur Sie ein
attraktives Angebot fernab und dariiber hinaus-
gehend zu unseren bisherigen Veroffentlichungen zu
bieten und die Tabellen sowie deren Ergebnisse fir
sich sprechen zu lassen. Dabei steht der
Erkenntnisgewinn fir Sie bei uns an oberster Stelle,
den Sie hoffentlich durch unsere ,neuartige”
Veroffentlichung erhalten und der Sie fur die
kommende Zeit, trotz aller aktuell auftretenden
Krisen, sicher im Bereich Versand- und
Retourenmanagement aufstellt.

Das EHI bedankt sich auch dieses Mal wieder bei
allen Handelsunternehmen (Handler), die sich an der
Befragung beteiligt haben, fir ihre freundliche
Unterstltzung und fir ihre offenen, kompetenten
und informativen Auskiinfte.

Es griBt Sie auf das Herzlichste ihr diesjahriges Team
Marco Atzberger, Andreas Kruse und Niklas
Stanislawski

Andreas Kruse

Director Business Development
EHI Retail Institute

Niklas Stanislawski

‘ —

Projektmanager Handelslogistik

Koln, den 07.12.2022 EHI Retail Institute
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Viele der in der vorliegenden Studie abgebildeten
Grafiken sind in unserer Online-Statistik-Datenbank
www.handelsdaten.de verfligbar und kénnen als xls-,
pdf- und jpg-Datei heruntergeladen werden.

Die Grafiken zum Thema ,Versand- und
Retourenmanagement im E-Commerce” finden Sie
auf unserer Handelsthemenseite unter:
https.//www.handelsdaten.de/handelsthemen/
versand-und-retourenmanagement E E
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Weiterfiihrende Informationen
Statistikband zu den Trends und Strategien im Versand- und Retourenmanagement im E-Commerce 2022

Dieser Statistikband erganzt die bereits Wir freuen uns Ihnen nunmehr die gesamte Studie
veroffentlichte EHI-Studie ,Versand- und im vollen Umfang hiermit verfligbar zu machen.

Retourenmanagement im E-Commerce 2022". . . . L
Flr unsere Einschatzungen sowie die

Die im Sommer 2022 durchgefiihrte Befragung des Expertenbeitrage unserer Partner verweisen wir auf
EHI ist von der Anzahl der Fragen und den origindren Studienband.
Antwortoptionen die umfangreichste Studie des EHI.

In der kommentierten Studie werden die wichtigsten
und erkenntnisreichsten Fragenkomplexe
ausformuliert dargestellt. Eine Vollstandigkeit wird
nicht angestrebt.

Hier schlieBt dieser nun vorliegende umfassende
Statistikband die Lucke. Alle Fragen der Erhebung
werden mit den gegebenen Antworten dargestellt. ~.Genauso wie die

Somit erhalten Themen wie Organisation des "VorWértSIOQ'St'k braucht das

Versands, Geschwindigkeit und Zustelloptionen, Retourenmanagement Key Performance
Verpackungen, Nachhaltigkeit und Retouren ihren Indicators, um die Prozesseffektivitat
gebdhrenden Raum. und -effizienz zu steigern.”

Andreas Kruse
Director Business Development
EHI Retail Institute
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Zustelloptionen

Moglichkeiten des Zustellortes (Abb. 33)

Anteile in Prozent

Privatanschrift/Rechnungsanschrift des/der Kund:in
Beliebige andere Lieferadresse (z.B. Adresse der Arbeitsstelle)
Pick up-Station

Stationdres Ladengeschéft des Onlineshops (Click and Collect)

Paketkasten, Paketbutler oder Paketbox bei angegebener
Lieferadresse

Wunschablageort bei angegebener Lieferadresse (z.B.
Gartenlaube, Terrasse)

Néachstgelegene Postfiliale
Wunschnachbar

Abholstation des Spediteurs
Kofferraum vom PKW des/der Kund:in

Verteilzentrum des Logistikdienstleisters

n = 59, Mehrfachnennungen méglich, Quelle: EHI
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Versandverpackungen

Relevante Kriterien bei der Auswahl des Verpackungssystems, aktuelle OptimierungsmaBBnahmen (Abb. 37)

Anteile in Prozent

Ausreichender Produktschutz 90
Optimales GroBenverhaltnis 75
Optimaler Materialeinsatz 68
Nachhaltigkeit der Verpackungen 0 64

Optimale Auswahl an Varianten 59

Vermeidung von Fillmaterial
Optimales Kosten-Nutzen-Verhaltnis

Eignung flr Rickversand von Retouren

56
56
54

Einfache Entsorgung 39
Leichtes Offnen 36
Branding des Onlineshops 29
Design 6 19
Schnelles Offnen von Retouren 15
Wiederverwendbarkeit S 12

Loésung flr temperaturgefiihrte Waren 23

M Aktuelle OptimierungsmaBnahmen W Sehr wichtig

n = 59, Mehrfachnennungen méglich, Quelle: EHI
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Versandkosten

Kriterien fiir die Hohe der in Rechnung gestellten Versandkosten (Abb. 44)

Anteile in Prozent

Versandkosten als fester Pauschalbetrag

Hohe des Warenwertes

Wunsch nach schnellerer Lieferung

Gewicht der bestellten Ware

Volumen der bestellten Ware

Geographische Lage/Entfernung des Auslieferorts
Selbstabholung (Click & Collect) als Alternative zur Anlieferung
Zusatzservices (z.B. Aufbau oder Installation gelieferter Artikel)
Existenz bzw. Level einer Kundenkarte

Wunsch nach konkretem Lieferzeitpunkt

Andere Vorgehensweise

n = 59, Mehrfachnennungen mdglich, Quelle: EHI
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Anforderungen, Trends und Strategien der Onlinehidndler beim
Retourengeschaft

Aktuell im Fokus stehende MaBnahmen im Retourengeschiaft (Abb. 50)

Anteile in Prozent

Vermeidung von Retouren — 68

Effizienter Umgang mit Retouren im eigenen
— a7

Unternehmen
Mobiler Paketschein fiir Retouren (z.B. QR-Code) _ 27
Effizienter Umgang mit Retouren durch den/die _ 27

Kund:in
Cross-/Omnichannel-Services _ 25
Klarfallmanagement, wenn Artikel nicht ankommen _ 17
oder beschéadigt sind
Schadensvermeidung bei Retouren _ 15

Uberarbeitung der Regelung zur
Ubernahme/Weitergabe der Retourenversandkosten - 10

Weiterentwicklung des/Einfiihrung eines
. . 5
internationalen Retourenkonzepts F

n = 59, Mehrfachnennungen mdglich, Quelle: EHI
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Das EHI Retail Institute ist ein Forschungs- und Beratungsinstitut
fir den Handel und seine Partner mit rund 80 Mitarbeitenden.
Sein internationales Netzwerk umfasst rund 850 Mitgliedsunter-
nehmen aus Handel, Konsum- und Investitionsgtterindustrie
sowie Dienstleister. Das EHI erhebt wichtige Kennzahlen flr den
stationaren und den Onlinehandel, ermittelt Trends und
erarbeitet Lésungen. Das Unternehmen wurde 1951 gegriindet.
Prasident ist Markus Tkotz Geschéftsfiihrer ist Michael Gerling.
Die GS1 Germany ist eine Tochtergesellschaft des EHI und des
Markenverbandes und koordiniert die Vergabe der Global -
Trading Item Number (GTIN, ehem. EAN) in Deutschland. In
Kooperation mit dem EHI veranstaltet die Messe Disseldorf die
EuroShop, die weltweit fiihrende Investitionsglitermesse fiir den
Handel, die EuroCIS, wo neueste Produkte, Lésungen und Trends
der IT- und Sicherheitstechnik vorgestellt werden, sowie die
China-in-store fir den asiatischen Handel in Shanghai.
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