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IDIH

Das Institut des Interaktiven Handels wird 
von erfahrenen Führungskräften aus dem 
eCommerce getragen.

Gegründet 2012, Gesellschafter: Bernd Kratz, 
Florian Seikel, Risto Pfalz, Wolfgang Oesert

Unsere Kernkompetenzen:

Ihre Consulting Partner

Ihr Premium Marktplatz für Jobs

Ihr Partner für Events und Weiterbildung

IDIH präsentiert: Webinar „Retourenhandling und –vermeidung“



Worum es geht
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Retouren und 
e-Commerce

Wie hoch ist die Retourenquote 
Ihres Unternehmens

Quelle: Retourenkompendium des bevh



Welche 
Waregruppen 
sind 
besonders 
kritisch

Quelle: Umweltbundesamt, Ökologisierung des Onlinehandels



Welche 
Kosten 
entstehen 
durch 
Retouren

Quelle: Retourenkompendium des bevh



Zusammenfassung

Zunehmende Wahrnehmung durch die Öffentlichkeit, Medien und 
Politik erfordern auch von Unternehmen einen Fokus auf Retouren, 
die eine reine Kostenbetrachtung hinausgeht.

• Ökologie und Nachhaltigkeit

• Service und Convenience

• Kosten und Missbrauchsrisiko

• Verbraucherschutz

Prof. Dr. Gerrit Heinemann: “Retouren sind ein natürlicher
Bestandteil des Online-Handels”
Quelle: Retourenkompendium des bevh



Warum kommt Ware zurück
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Gründe für Retouren

Quelle: transfer – Zeitschrift für Kommunikation und Markenmanagement 04/2021 Uni,  Kassel
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Retouren vermeiden
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Retouren vermeiden

Quelle: Retourenkompendium des bevh



Unsere Empfehlung: 
Retourenmanagement



Retourenmanagement
Einflussgrößen messen und steuern
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Systematische 
Beeinflussung 
– Daten als 
Grundlage

Datenbank als Grundlage für 

• Qualitätsmanagement

• Sortimentssteuerung

• Lieferantensteuerung



Systematische 
Beeinflussung -
Angebot
• Content
• Qualitätsmanagement
• Lieferantensteuerung
• Sortimentssteuerung
• Retourengrunderfassung
• Kundenfeedback nutzen



Systematische 
Beeinflussung -
Logistik
KEP Dienstleister
• Zustellqualität
• Zustellgeschwindigkeit
• Kundeninformation
• Nachhaltigkeit



Systematische 
Beeinflussung - Logistik

• Verpackung
• “Rücksendefähigkeit”
• Kommissionierqualität



Systematische 
Beeinflussung -
Kunden
• Hochretournierende Kunden
• Umgang mit Auswahlbestellungen
• Steuerung der Zahlarten
• Beteiligung an den Kosten
• Kundendialog



Effizient mit Retouren umgehen
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Bearbeitung von Retouren

Anbindung, Wege Arbeitsplätze Prozessdesign Weiterverarbeitung



Retouren-
bearbeitung
Prozesse

• Kostentransparenz
• Durchlaufzeiten
• Personaleinsatzplanung
• Workflow
• IT-Unterstützung



Retouren-
bearbeitung
Aufbereitung
• Nähen
• waschen
• Bügeln
• Schrauben, kleben…



Retourenmanagement – als ganzheitlichen Unternehmensaufgabe 
implementieren

Produktivität Durchlaufzeiten

Sortimentssteuerung

AngebotssteuerungKundensteuerung

Unternehmensweiter
Fokus
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Retourenvermeidung 
innovative Ansätze

• Künstliche Intelligenz

• Virtuelle Ankleideräume

• Zertifizierung von 
Retourenprozessen



WIR SIND FÜR SIE DA 

August-Kirch-Straße 15b
22525 Hamburg
E-Mail: risto.pfalz@idih.de
Tel. +49 162 215 1500

IDIH Institut des Interaktiven Handels GmbH


