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Projekt ,Erfolgreich handeln® des
Bayerischen Wirtschaftsministeriums

Der Handel soll wettbewerbsfahig bleiben — wir unterstiitzen dabei!
Die Corona-Pandemie, der Krieg in der Ukraine und die damit verbundenen
Preissteigerungen haben massiven Einfluss auf den Handel. Geandertes

Einkaufsverhalten, veranderte Kundenbedurfnisse, hohe Energiekosten — wer in

Zukunft noch erfolgreich sein will, muss sich anpassen. Die Kampagne ,Erfolgreich
handeln“ des Bayerischen Staatsministeriums fur Wirtschaft,

Landesentwicklung und Energie hilft Ihnen dabei!

Projektlaufzeit: bis Dezember 2028

www.erfolgreich-handeln.bayern

L
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Unsere Formate
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Workshops Webinare Infoblatter

Unser Auftritt
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Website Newsletter Mediathek

Bayerisches Staatsministerium fur
Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie

Unsere Themen

= E-Commerce

» Digitale Prozesse

» Nachhaltigkeit

» Digitale Sichtbarkeit

= Neue Geschaftsmodelle
= Soziale Medien

» |T-Sicherheit

» Bezahlverfahren

= . und viele weitere
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Momentaufnahme deutscher E-Commerce
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Online-Shopping erfreut sich grol3er Beliebtheit

Ich kaufe gar nicht im Internet ein. I 2% Traditionelle Ladenkaufer
19 Prozent

(2023: 20 Prozent)

Ich kaufe gelegentlich im Internet ein, bevorzuge aber das stationare
. 17%
Geschaft.

Selektive Online-Shopper

(2023: 39 Prozent)
Leidenschaftliche Online-Shopper
41 Prozent

I 39% (2023: 41 Prozent)

Ich kaufe bestimmte Artikel im Internet ein, gehe aber noch gerne in
stationdren Geschaften einkaufen.

Ich kaufe lieber im Internet ein, aber bestimmte Artikel (wie Lebensmittel)
kaufe ich weiterhin im stationdren Geschaft.

Ich kaufe alles im Internet ein bzw. wiirde dies am liebsten machen, sofern
das maoglich ist (inklusive Lebensmittel).

n = 6.206 (alle Befragte von Januar 2024 bis Dezember 2024)

Webinar | Retourenmanagement
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Online-Vertrieb — Pro und Kontra: im Wesentlichen
unverandert und bekannt

Griinde fiir einen Online-Vertrieb Grinde gegen einen Online-Vertrieb

« ErschlieBung zusatzlicher Kundengruppen * Fehlenden zeitlichen Ressourcen

- Imageverbesserung * Hohe rechtliche Anforderungen

. Kundennachfrage nach Online- * Hohe Kosten/Hohe Provisionen

Bestellmdglichkeit « Hohe Anforderungen an IT-Sicherheit

. Starkere Kundenbindung « Starke Abhangigkeit vom Marktplatzbetreiber

« Druck durch Konkurrenzaktivitaten * Zu starker Wettbewerb

ibi research/DIHK (2020): Der deutsche Einzelhandel 2020 — zweite IHK-ibi-Handelsstudie
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Klimaziele

MENSCHENWORDIGE
ARBEIT UND
WIRTSCHAFTS-
WACHSTUM

o

QO

17 PARTNER-
RGN
Ll ZIELE FOR ©

NACHHALTIGE
ENTWICKLUNG

&

https://www.bundesregierung.de/breg-de/themen/nachhaltigkeitspolitik/nachhaltigkeitsziele-verstaendlich-erklaert-232174
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CO2-Fuldabdruck

Durchschnittlicher CO,-Fufdabdruck pro Kopf in Deutschland

Wohnen . . . ‘
23tC0.e & °
Strom % &

0,6tC0e

10,3t C0.e
pro Kopf

— S
Mobilitt <7 2
21tC0.e

Ernahrung & ]5%'

16tC0.e

Sonstiger Konsum ﬁ Q 4%
2,5t C0.e

Offentliche Infrastruktur _
1,2t CO.e ﬂ vk

CO.e: Die Effekte von unterschiedlichen Treibhausgasen (z.B. Methan) werden Quelle: Umweltbundesamt COz-Rechner (Stand 2024)
zu CO:-Aquivalenten umgerechnet und in die Berechnung einbezogen. © Kompetenzzentrum Nachhaltiger Konsum
@@@ Dieses Werk ist unter einer Creative Commons Lizenz vom Typ Namensnennun g -

Weitergabe unter gleichen Bedingungen 40 International zuganglich

ibi research 2022 | Handelsexpertn n = 41

Webinar | Retourenmanagement
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Welchen Hemmnissen ist |hr Unternehmen dabei begegnet, Mal3nahmen zur Forderung
von Nachhaltigkeit zu integrieren?
(Mehrfachauswahl moglich)

Nicht ausreichende finanzielle Ressourcen " 49%
Nicht ausreichendes Engagement seitens Lieferanten N 28%
Nicht ausreichend personelle Ressourcen IS 28%
Nicht ausreichendes Know-how N 20%
Wir sind keinen Hemmnissen begegnet NN 15%
Sonstige T 10%

Widerstande oder fehlende Akzeptanz seitens der Kundschaft Il 5%
Widerstande seitens des Top-Managements Il 5%
Keine Angabe I 5%

Widerstande seitens der Mitarbeiter:innen im eigenen Unternehmen 1l 3%

Webinar | Retourenmanagement
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Die Ansatzpunkte fur einen nachhaltigen (Online-)Handel
sind vielfaltig

» Forderung klimakluger Kaufentscheidungen
» Bestellungen zusammenfassen

= Anpassung des Produktsortiments

» Einkauf unterstutzt Umweltprojekte

» Klimafreundlicher Versand

» Nachhaltige Verpackungslosungen

» Mitarbeiterschulungen/-Fortbildungen

= Nutzung gruner Energie

= Retourenvermeidung
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Das Sendungsvolumen erholt sich

Sendungsvolumen im deutschen KEP-Markt (2014 bis 2024, in Mio. Sendungen)
» Sendungsvolumen 2024: 4,29 Mrd.

* Pro Tag ca. 11,7 Mio. Sendungen

« Steigender Anteil im B2C-Segment, Ruckgang im B2B-Segment

« Fast jedes vierte Paket wird zurickgeschickt (2021)

4,29 Mrd. Sendungen transportieren die KEP-Unternehmen im Jahr 2024.

Abbildung 2: Sendungsvolumen im deutschen KEP-Markt [2014 bis 2024, in Mio. Sendungen|
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Was sind eigentlich Retouren? (bevh-Retourenkompendium)

Da Retouren entlang der gesamten Wertschopfungskette und nicht nur im Distanzhandel anfallen, schlagen
wir folgende, umfassende Definition eines weiten Retouren Begriffs vor:

Retouren sind Rucksendungen an den Hersteller einer Ware oder deren Online- bzw. Versand-Handler
aufgrund

* Ausubung von Gewahrleistungsrechten oder

* Inanspruchnahme von Garantien oder

* eines Produktruckrufs oder

« qualitativer oder quantitativer Falschlieferung oder

* zulassiger Stornierung einer Bestellung durch den Kunden oder
* Ausubung einer kaufmannischen Rugepflicht oder

* Ausubung eines verbraucherrechtlichen Widerrufsrechts oder

* von gewahrter Kulanz oder

*  Zustellfehlern oder

* Annahmeverweigerung des Empfangers.

https://www.bevh.org/politik/bevh-retourenkompendium.html
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International haben die deutschen Konsumenten die hochste
Retourenquote

Deutschland 56%
Spanien 49%
Schweden 46%
Frankreich 46%
Vereinigtes Konigreich 45%

[talien 45%

Danemark 44%
Polen 36%

Norwegen 36%

Finnland 36%

Europa; 2020; 15-79 Jahre; Basis: Online-Kaufer statista%a
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Grunde fur die hohe Retourenquote

« Kauf auf Rechnung in Deutschland: 28,8%
Restliche EU im Schnitt: 9,9%

« Liberale Rucksenderegeln: Ruckgabefrist 51,7 Tage
Restliche EU im Schnitt: 28,1 Tage

» Kostenlose Retouren: 88,7 Prozent der befragten Online-Handler
Restliche EU im Schnitt: 52,4%

Achter, P., Deutschland ist Retouren-Europameister, 2022
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Top 5 der Kostentreiber im Retourengeschaft

Prufung/Sichtung/Qualitatskontrolle 64%

Retourenannahme/Vereinnahmung/Identifikation 59%

Aufbereitung/Reinigung/Reperatur 36%

36%

Retourenversandkosten/Porto- und Transportkosten

Artikel, die als A-Ware nicht mehr verkauft werden kénnen (Wertverlust) 34%

EHI-Studie Versand- und Retourenmanagement im E-Commerce 2022; n =59, Mehrfachnennung méglich
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Retourenvermeidung
im Online-Shop

« Verbesserung der Produktbeschreibung

« Interaktive GroRentabelle

« Angebot an Hilfen

« Kontinuierlich hohe Produktqualitat sichern

« Unterstutzung des Einkaufs durch Datenanalyse
« Aktive Zahlartensteuerung
 Warenkorbanalyse

« Unterstutzung von Ki
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Retourenvermeidung
Lieferung

» Professionelle Verpackung

« Transparente Lieferung

* Richtige, vollstandige und einwandfreie Lieferung

» Unzustellbare Pakete in Filiale oder alternative Abholstellen (Paketbox) liefern lassen
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Retourenvermeidung
Kundenbezogen

 Kundenservice

* Prozesse erschweren

« Appell an das Umweltbewusstsein

« Belohnung von ,Wenigretournierer”

» Serviceeinschrankung anhand von Kundenrating
« ,Security Tag" auf ,Hochretournierer®
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Retourenhandling

Foto von Claudio Schwarzauf

» Retourenprozesse optimieren

« Kulanz im Retourenprozess

* Rentabilitatsberechnung auf Produktbasis

* Professionelle Aufbereitung und Wieder-/Zweitverwertung
» Customer Support anbieten und bewerben

« Mobiles Rucksendelabel

* Neue Retourenmodelle prufen
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Groldenempfehlung

Amazon FaShion NEUHEITEN ~ DAMEN -~ HERREN ~ KINDER & BABY ~ GEPACK ~ MARKEN ~
Bleib cool mit Herren Bekleidung von PUMA
R 5 20,95€ inkl. MwSL.
PumA PUMA Herren ESS Big Logo Crew FL Sweatshirt

Fashion » Herren » Bekleidung * Tops, T-Shirts & Hemden » T-Shirts
Besuche den JACK & JONES-Store

JACK & JONES Male T-Shirt Einfarbig Rundhals T-Shirt

43 %k Kk Kir v  3.654 Sternebewertungen | Diese Seite durchsuchen

=

Preis: 7,99€
Kostenfreie Riicksendung fiir einige GroRen und Farben v
Preisangaben inkl. USt. Abhdngig von der Lieferadresse kann die USt. an der Kasse variieren. Weitere
Informationen.

- B

prime erst probieren, dann zahlen
Kostenlose 7-tdgige Anprobe fiir einige GréfRen und Farben verfligbar. Weitere Informationen

GroRe:

Auswahlen v

Farbe:

Mocha Bisque v

L ist deine empfohlene GréRe, basierend auf Millionen von Kundenbestellungen.

) B =

GroRentabelle v

Webinar | Retourenmanagement
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Systematische Beeinflussung des Kunden

asos

B

Wir haben unsere Riickgaberichtlinien aktualisiert

Weil kostenlose Ricksendung einer der (vielen) Grinde ist, warum du bei uns shoppst, haben
wir unsere Retourenfrist von 28 Tagen auf 45 Tage erhoht. Wenn du deine Bestellung
innerhalb von 28 Tagen zuriickgibst, erstatten wir dir den Betrag wie gewohnt. Danach (bis zu
45 Tage) erhaltst du ab jetzt einen ASOS Geschenkgutschein uber den Betrag deiner
Riicksendung.

Wir missen sicherstellen, dass die kostenlosen Ricksendungen sowohl fur uns als auch flr
die Umwelt nachhaltig sind. Daher werden wir, wenn wir bei Retouren ein ungewdhnliches
Muster feststellen, nachforschen und ggf. Magnahmen ergreifen. Keine Sorge, du bist
wahrscheinlich nicht davon betroffen, aber wir woliten dich trotzdem daruber informieren (mehr
Infos gibt's unten). Vielen Dank, dass du bei ASOS shoppst!

MEHR ERFAHREN
MEHR ERFAHREN

Vielen Dank,
Dein ASOS Team

BeGOOD

..der Umwelt zuliebe!

Lieber Frank,

jede Rocksendung belastet die Umwelt. Bitte hilf uns dabed
zusatzliche Transportwege zu vermesden!

Du hast mehsere Grolien desselben Artikels in deinem Warenkorb.
in den meisten Falen passt dir die gewohnte Grodle, Bei kieiner
oder grofier ausfallenden Artikeln findest du einen Hinweis direkt

am Artikel.

Probiere es daher aus und bestelle nur eine Grofle - der Umwelt
zuliebe.

Vielen Dank!

Schliefien

Webinar | Retourenmanagement
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Kundendialog zur Vermeidung der Retoure

iten Ansicht Chronik

ﬂ Riicksendezentrum

= C @ amazon.de, O

Lieferung an Georg Hallo, Georg Warenriicksendungen
ama;polll‘l%e © 92431 Neunburg ... O\ == - Konto und Listen ~ und Bestellungen yEinkaufswagen
— . . .. " i oo fashion
= Alle Erneut kaufen Amazon Business Shopping-Tipps  Drogerie & Korperpflege  Geschenkideen Gutscheine Georgs Amazon Coupons Prime o S a le

Warum geben Sie diese Artikel Details anzeigen -

. eiter
zuriick?
L i Artikel, die Sie zuriicksenden
Wie kénnen wir den Mangel ; 7]
beseitigen?

Am schnellsten Warum? -

Wir kénnen lhnen helfen, diesen Artikel in Ordnung zu bringen oder lhre
Riick di j abzuscl

@®

Details ~
+ Tipps zur Fehlerbehebung und
Einrichtung..
+ Unterstiitzung fiir Riicksendungen.

+ Ersatzteile und Handbiicher.

o .‘
N RUCKRUF [£] JETZT CHATTEN

Jetzt verfiigbar
Taglich, 06:00 - 24:00 MET

Gutschrift auf Ihr Amazon-Konto

O Erstattung auf |hr Bankkonto bei Visa mit den Endziffern 5039
https://www.amazon.de/

ncoding=UTF8&ie=UTF8&node=2657021031&ref_=nav_swm_Sale&pf_rd_p=914ee2d1-a263-4d0c-998d-a03c76dafebedpf_rd_s=nav-sitewide-msg&pf_rd_t=42018pf_rd_i=navbar-42018&pf_rd_m=A1PA6795UKMFRI&pf_rd_r=CJQVM6G4QBEOG2ZHIT8Y
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Kommende Webinare

23.09.2025 08:30 Uhr Cyberangriffe erfolgreich abwehren: 10 Praxistipps fur mehr Sicherheit im Unternehmen
30.09.2025 08:30 Uhr E-Rechnungspflicht 2027: Was Unternehmen schon jetzt wissen und vorbereiten miissen
02.10.2025 11:00 Uhr Social-Media-Trends: Welche kommen und welche bleiben?

07.10.2025 08:30 Uhr So ticken Verbraucher in Bayern: Kundenbediirfnisse besser verstehen und nutzen

09.10.2025 08:30 Uhr Internationalisierung im Handel: Worauf miussen GroB- und Einzelhandler beim

Produkteinkauf in China achten?

|

www.erfolgreich-handeln.bayern
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Unsere WhatsApp Community @

Werden Sie Teil einer Gruppe an Branchenakteuren

Was Sie dort finden werden:

« Hilfreiche Tipps fur Handler, um die Digitalisierung und Modernisierung zu meistern Werden Sie Teil
der Community!

[=]

Anregung zur Selbstreflexion und Mitmach-Challenges

Neuigkeiten aus der Branche

Informationen Uber rechtliche Neuerungen

Aktuelle Informationen zu Veranstaltungen und Initiativen

Eine Community von Branchenakteuren, um Fragen und Erfahrungen auszutauschen

Einladungslink: https://bit.ly/erfolgreich-handeln
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Uber ibi research

Bayerisches Staatsministerium fur
Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie

O 1993 gegrundet mit dem Ziel des Wissenstransfers in der
4y \Wirtschaftsinformatik zwischen Akademia und Praxis

Angewandte Forschung und Beratung in der Digitalisierung
zweier Bereiche: Finanzdienstleistungen sowie Handel

Arbeit mit der Objektivitat der Wissenschaft an den
Anwendungen des Praktikers

@ Partnernetz von tber 40 grolden und kleinen Unternehmen

Ca. 20 Mitarbeiter vom erfahrenen Manager bis zum
innovativen Doktoranden
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

ibi research an der Universitat Regensburg GmbH

Feedback zum Webinar

Galgenbergstrale 25
93053 Regensburg

'B' 0941 788391-0

@ erfolgreichhandeln@ibi.de

Webinar | Retourenmanagement
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Partner & Unterstutzer

m m
I5)0
research

an der Universitat
Regensburg

¢
Industrie- und Handelskammern Handelsverband g
in Bayern h I_GA\D

Bayern Landesverband Bayern
H B E GroBhandel - AuBenhandel

Dienstleistungen e.V.

Webinar | Retourenmanagement
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