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Vorwort | Versand-, Verpackungs- & Retourenmanagement im E-Commerce

Liebe Leserinnen und Leser,

Wenig Uberraschend haben politische Vorgaben,
steigende Kosten und technologische Inno-
vationen auch 2025 den Diskurs der Handels-
logistik rund um die Themen Versand, Ver-
packung und Retouren gepragt, allerdings mit
neuen Schwerpunkten. Statt reiner Lieferge-
schwindigkeit stehen nun regulatorische
Anforderungen, 6kologische Verantwortung

und datengetriebene Prozessoptimierung im
Mittelpunkt.

Mit der im Februar 2025 in Kraft getretenen
EU-Verpackungsverordnung (Verordnung
Packaging and Packaging Waste Regulation,
PPWR) gelten fur Handler neue Pflichten:
Verpackungen sind als recyclingfahig, wieder-
verwendbar und eindeutig zu kennzeichnen.
Parallel arbeitet die Bundesregierung an der
Anpassung des Verpackungsgesetzes
(VerpackG), um Nachweispflichten zu digi-
talisieren und Mehrwegsysteme auszubauen.

Auch im Retouren- und Versandmanagement
greifen verscharfte EU-Vorgaben: Uberarbeitete
Verbraucherrechte sollen Riickgabeprozesse

umweltfreundlicher und nachvollziehbarer
gestalten, wahrend neue Berichtspflichten den
Umgang mit Retourenabfallen standardisieren.

Zugleich verandert die Einbindung von
Kinstlicher Intelligenz und Automatisierung den
operativen Alltag deutlich. KI-Systeme ver-
bessern Prognosen zu Versandvolumen und
Retourenquoten, automatisieren Pick-und-Pack-
Prozesse und optimieren Lager- und Routen-
planung in Echtzeit. Intelligente Chatbots und
datengetriebene Personalisierung erhéhen die
Servicequalitat und passen Angebote dynamisch
an Kundenverhalten an.

Vor diesem Hintergrund erscheint die aktuelle
EHI-Studie ,Versand-, Verpackungs- und
Retourenmanagement im E-Commerce 2025" zu
einem besonders relevanten Zeitpunkt. Sie zeigt,
wie Handler auf regulatorische, technologische
und marktseitige Veranderungen reagieren und
welche Strategien kiinftig Uber Wettbewerbs-
fahigkeit und Nachhaltigkeit im deutschen
Onlinehandel entscheiden.

Wir danken allen Teilnehmenden der Studie
herzlich. Ihre Rickmeldungen und Einsichten
haben auch in diesem Jahr maBgeblich zur
Durchfiihrung und zu den gewonnenen
Ergebnissen beigetragen.

Niklas Stanislawski
Projektleiter Handelslogistik
EHI Retail Institute [

Dr. Tobias Réding
Projektmanager Handelslogistik

EHI Retail Institute
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Ein GroBteil der in der Studie abgebildeten Grafiken ist in unserer

Online-Statistik-Datenbank handelsdaten.de verfiigbar und kann
heruntergeladen werden.

4


https://www.handelsdaten.de/handelsthemen/versand-und-retourenmanagement

m Management Summary
Key Findings




Management Summary

Die EHI-Studie 2025 zeigt: Die Prozesse des
Onlinehandels sind zunehmend strukturierter
und starker daten- sowie effizienzorientiert.
Gegenuber 2024 treten Geschwindigkeit und
kurzfristige Wettbewerbstaktiken in den
Hintergrund, wahrend Stabilitat, Wirtschaftlich-
keit und Nachhaltigkeit die neue strategische
Richtung bestimmen. Regulierungen wie die
EU-Verpackungsverordnung und die Corporate
Sustainability Reporting Directive (CSRD)
erhdhen zusatzlich den Druck, Kennzahlen
offenzulegen und Fortschritte messbar zu
machen. Nachhaltigkeit senkt so langfristig
Kosten und starkt Marken- und Compliance-
fahigkeit.

Handler konzentrieren sich verstarkt auf planbare
Lieferzeiten statt auf teure Expressangebote,
investieren in automatisierte Lager- und
Retourenprozesse zur Kostensenkung und setzen
nachhaltige Verpackungslésungen ein, um
okologische und 6konomische Ziele zu ver-
binden. Drei zentrale Perspektiven lassen sich
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daraus ableiten, die den kunftigen Kurs des
Handels pragen:

1. Prozessstabilitit statt Liefermaximierung

54,0 Prozent der Handler geben an, in ein bis
zwei Tagen zu liefern (2024: 56 %), 35,5 Prozent
in drei bis finf Tagen. Entscheidend ist heute
gerade auch die Verlasslichkeit der Ablaufe.
Multi-Carrier-Strategien (55,4 %) und
automatisierte Pick-Pack-Prozesse (47,9 %)
sichern Ausfallsicherheit und Effizienz. Vier von
funf Handlern nennen Zuverlassigkeit als
wichtigstes Kriterium bei der Dienstleisterwahl
(noch vor Geschwindigkeit). Planbare Qualitat
ersetzt damit kurzfristige Beschleunigung als
zentrale ZielgroBe.

2. Nachhaltigkeit als Wettbewerbs- und
Kostentreiber

45,5 Prozent der Handler nutzen verstarkt
recycelte Materialien, funf Prozentpunkte mehr
als 2024. 45,8 Prozent verankern 6kologische

Aspekte in ihrer Markenstrategie.
Mehrwegverpackungen bleiben wegen der
Anforderungen an die Logistik, geringer
Ruckfihrungsquoten und deren Kosten noch
immer ein komplexes Thema, werden aber
weiterhin getestet. Innerhalb der
Weiterverwertung von Retouren ersetzen
Spenden (28,9 %) und Zweitvermarktung (57,0
%) zunehmend Entsorgung.

3. Datenintelligenz immer wichtiger

74,6 Prozent der Handler erfassen
Retourengriinde, 53,8 Prozent analysieren
Versand- und Produktdaten. 52,1 Prozent nutzen
diese fur Optimierungen, dieses gilt etwa bei
praziseren Produktinformationen oder passende
VerpackungsgroBen. Kl ist noch im Aufbau: 2,4
Prozent nutzen sie aktiv, 12,2 Prozent testen
Pilotprojekte. Kiinftig bildet die Verbindung von
Datenanalyse, Automatisierung und
Echtzeitsteuerung das Fundament eines
lernenden, kostenbewussten Logistiksystems.
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Falls Sie die Retourenkosten Gbernehmen, was sind die Grinde daftr?

Die Griinde fiir die Ubernahme der
Retourenkosten liegen vor allem im Wettbewerb

Griinde fiir Ubernahme der Retourenkosten (Abb. 18)

Angaben in Prozent

Kostenlose Retouren werden von Kunden erwartet
und sind ein Wettbewerbsfaktor

Wir mochten die Kundenzufriedenheit und -bindung
erhéhen

Wir wollen Ricksendungen unkompliziert gestalten,
um den Riickversand effizient abwickeln zu kénnen

Unsere Retourenquote ist vergleichsweise niedrig
und wirtschaftlich tragbar

Um Kaufabbriiche im Bestellprozess zu vermeiden

Um negative Bewertungen oder
Kundenbeschwerden zu vermeiden

Die Retourenkosten sind bereits in unseren
Produktpreisen einkalkuliert

Priifung / Uberarbeitung vielretournierter Artikel

Sonstiges

n = 99, Mehrfachnennung méglich
Quelle: EHI

60,6

und in der Kundenorientierung. Handler sehen

darin sowohl ein Mittel zur Starkung der

Kundenbindung als auch zur Vereinfachung des
Ricksendeprozesses.

Zentrale Erkenntnisse:

» Kundenerwartungen und Wettbewerbsdruck
sind die wichtigsten Beweggriinde fir
kostenlose Retouren, da sie als fester
Bestandteil des Marktumfelds gelten.

» Kundenzufriedenheit und Bindung stehen im

Mittelpunkt der strategischen Uberlegungen,

ebenso wie eine maglichst unkomplizierte
Abwicklung der Rucksendungen.

» Wirtschaftliche Erwagungen spielen ebenfalls

eine Rolle, etwa wenn niedrige
Retourenquoten oder einkalkulierte Kosten
die Ubernahme ermdglichen.
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Setzen Sie Kl-gestltzte Losungen zur Prognose oder Analyse von Retouren ein?

Einsatz KI-gestiitzter Losungen zur Analyse von Retouren (Abb. 35)

Angaben in Prozent

Ja, aktiv im Einsatz

Ja, ist in Pilotphase bzw.
Testbetrieb

ja, in Planung bzw. mégliche
Use Cases werden aktuell
intern geprift

Nein, spielt aber eine Rolle fir
zukiinftige Planungen

Nein, auch nicht geplant

n = 123, Einfachnennung
Quelle: EHI

45,5

Der Einsatz von KI im Retourenmanagement
steckt derzeit noch in einer friithen Entwicklungs-
phase. Nur wenige Unternehmen nutzen bereits
Kl-gestutzte Anwendungen aktiv, wahrend die
Mehrheit sich erst mit moglichen Einsatz-
szenarien beschaftigt oder das Thema langfristig
plant.

Zentrale Erkenntnisse:

= Aktive Anwendungen und Pilotprojekte sind
derzeit nur vereinzelt vorhanden. Einige
Unternehmen testen den praktischen Nutzen
in Pilotphasen.

* Planungen und interne Prifungen betreffen
die Mehrheit der Unternehmen, die poten-
zielle Anwendungsfalle identifizieren oder
erste Voraussetzungen schaffen.

= Uber ein Drittel der Unternehmen sieht
derzeit keine Planung fir Kl-gestitzte
Losungen im Retourenmanagement.
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Das EHI ist ein Forschungs-, Bildungs- und Beratungsinstitut far
den Handel und seine Partner mit rund 80 Mitarbeitenden und
einem internationalen Netzwerk von 850 Mitgliedsunternehmen
des Handels, der Konsum- und Investitionsgtterindustrie sowie
der Dienstleisterbranche. Das EHI ist auch Gesellschafter der GS1
Germany sowie der Agraya und Partner der Messe Disseldorf
bei bedeutenden Handelsmessen wie der EuroShop. Prasident
des EHI ist Markant-Chef Markus Tkotz und Geschaftsfuhrer ist
Michael Gerling.

Der EHI-Forschungsbereich Logistik konzentriert sich auf die
Analyse und Erfassung von Trends und Entwicklungen in der
deutschsprachigen Handelslogistikbranche. Ein besonderes
Augenmerk liegt dabei auf der Identifikation relevanter Treiber
und Schnittstellen rund um die Themen Automatisierung und
Robotik, Versand- und Retourenmanagement sowie alternative
Antriebsarten.

Jedes Jahr veranstaltet der Forschungsbereich gemeinsam mit
GS1 und der Bundesvereinigung fiir Logistik den jahrlichen
Branchentreff - den Handelslogistik-Kongress. Der LOG

bringt die relevanten Akteure aus Handel und Industrie mit
logistischem Fokus zusammen und beleuchtet in unter-
schiedlichen Formaten die wichtigsten Entwicklungen und Trends
in der Logistik.

Mehr Infos unter www.handelslogistik.de
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EHI-KONGRESS

Handelslogistik-
Kongress

21. und 22. April 2026 in
Bonn. Die LOG ist mit 400
Teilnehmenden die fihrende
Branchenveranstaltung zur
Handelslogistik im D-A-CH
Raum.

Bei Interesse bitte an

stanislawski@ehi.org wenden.

EHI-STUDIE

KI-Integration im
Handel

Die Studie untersucht und
analysiert die Entwicklung und
Integration aktueller und
kommender KI-Lésungen im
deutschen Handel.

Bei Interesse bitte an
roeding@ehi.org wenden.

Mehr Infos unter: www.ehi.org

ARBEITSKREIS

EHI-Arbeitskreis
Logistik

Der Arbeitskreis ist ein Format
fur Entscheider:innen aus der
Handelslogistik, dass zwei Mal
jahrlich relevante Themen rund
um die Logistik diskutiert.

Bei Interesse bitte an
stanislawski@ehi.org wenden.
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