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Retouren & Versandgebühren
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Deutschland ist Retouren-Europameis-
ter. Fast jedes vierte Paket wurde 2021 
im deutschen Onlinehandel zurückge-
schickt – vor allem im Bereich Fashion. 
Zu diesem Ergebnis kommt eine Studie 
der Forschungsgruppe Retourenmana-
gement an der Universität Bamberg. 

Passt der neue Pullover nicht oder sehen 
die Kissenbezüge in echt ganz anders 
aus als im Onlineshop, müssen Kunden 
den Retourenschein ausfüllen, die Ware 
wieder verpacken, den im Idealfall bei-
liegenden Retourenaufkleber anbringen 
und das Paket an den Carrier übergeben. 
Was für den Kunden einfach nur lästig 
ist, entwickelt sich für Onlinehändler 
zum echten Problem.

Denn: Retouren verursachen nicht nur 
enorme Kosten, sie sind auch vom Hand-
ling eine Herausforderung. Zu den größ-
ten Kostentreibern zählen die Prüfung, 
Sichtung und Qualitätskontrolle der 
zurückgesendeten Ware, die Porto- und 
Transportkosten, aber auch physische 
Prozesse wie die Annahme, Aufberei-
tung und Wiedereinlagerung der Artikel. 

Retouren vermeiden – geht das?

Jein. Einige Retouren lassen sich schlicht 
und ergreifend nicht vermeiden. Gerade 
in der Fashionbranche plant rund jeder 3. 
Kunde die Retoure beim Kauf schon fest 
mit ein. Aber es gibt zahlreiche Möglich-
keiten, die Retourenquote dennoch zu 
senken:

• Information: Je besser ein Kunde im 
Vorfeld informiert ist, desto unwahr-
scheinlicher sind Retouren aufgrund 
von falschen Vorstellungen. Bieten 
Sie deshalb ausführliche Produkt-
beschreibungen, detaillierte Bilder 

und Videos, Kundenbewertungen 
oder andere Hilfestellungen wie eine  
Größenberatung. 

• Lieferzeiten: Versuchen Sie schon 
im Onlineshop möglichst genaue 
Lieferzeiten zu nennen. So sieht der 
Kunde schon vorab, ob die als Ge-
schenk gedachte Bestellung über-
haupt rechtzeitig ankommt. Teilen 
Sie dem Kunden auch Änderungen 
am Liefertermin zeitnah mit. 

• Konsistenz: Verwenden Sie ein 
durchgängiges Wording mit klaren, 
kurzen Texten, damit Ihr Kunde 
Warenkorb, Bestellbestätigung und 
andere Belege schnell und einfach 
mit der gelieferten Ware abgleichen 
kann. 

• Endkontrolle: Pickfehler können 
vorkommen, sollten das Haus aber 
nicht verlassen. Eine scannergestütz-
te Endkontrolle kann dabei helfen, 
Falschlieferungen zu vermeiden. 

• Payment: Auch die angebotenen 
Zahlungsmodalitäten wirken sich 
auf die Retourenquote aus. Muss der 
Kunde die Ware bereits vorab bezah-
len, informiert er sich in der Regel 
besser und retourniert damit auch 
seltener, als wenn bspw. auf offene 
Rechnung geliefert wird. Aber Ach-
tung: Das muss gut überlegt sein, 
denn so sind Vorkasse-Zahlungsarten 
auch oft Umsatzverhinderer.

Den Retourenworkflow optimieren

Kommt es trotzdem zur Retoure, soll-
ten Sie Ihren Kunden die Rücksen-
dung so einfach wie möglich machen. 
So schaffen Sie trotzdem ein positives  

Kauferlebnis und ebnen den Weg für 
potenzielle Folgekäufe. Dafür reichen 
schon einige wenige Handgriffe aus: 

• Legen Sie dem Paket einen einfach 
auszufüllenden Retourenbeleg und 
ein selbstklebendes Retourenpaket-
label bei.

• Fragen Sie Ihren Kunden außerdem, 
was mit dem gegebenenfalls entste-
henden Guthaben geschehen soll – 
Ihr ERP-System sollte eine schnelle 
und automatische Rückzahlung un-
terstützen.

• Und auch bei Ihnen im Lager gibt es 
einige Stellschrauben, um die Retou-
renabwicklung zu optimieren:

• Schulen Sie Ihre Mitarbeiter regel-
mäßig und stellen Sie gut ausge-
stattete Arbeitsplätze mit großen 
Bildschirmen und Funkscannern für 
maximale Bewegungsfreiheit zur 
Verfügung.

• Arbeiten Sie mit Barcodes und Scan-
nern: Versehen Sie den Retouren-
beleg mit einem Barcode der Rech-
nungsnummer, damit Ihr Mitarbeiter 
automatisch den richtigen Vorgang 
am Bildschirm sieht. Verwenden Sie 
scannergestützte Befehle, beispiels-
weise zum einfachen Auswählen der 
Retourengründe. Und machen Sie 
auch die einzelnen Positionen scann-
bar – so sieht Ihr Mitarbeiter gleich, 
ob der Kunde bspw. das rote T-Shirt 
in der Verpackung des zeitgleich ge-
lieferten grünen T-Shirts retourniert 
hat und es wird nicht versehentlich 
der falsche Bestand erhöht. 

• Idealerweise bietet Ihr System einen 

Schnellerfassungsmodus, sodass 
eine Retoure nach der anderen zügig 
erfasst werden kann, ohne dass der 
Mitarbeiter an den Arbeitsplatz/die 
Tastatur muss. 

• Verwenden Sie eine sinnvolle, 
standardisierte Klassifizierung der  
Retourengründe.

• Werten Sie die Retourengründe 
kontinuierlich aus und leiten Maß-
nahmen davon ab. Sprechen Sie bei 
Qualitätsproblemen mit Ihren Liefe-
ranten und verfeinern Sie die inter-
nen Abläufe entsprechend.

Die Mischung macht‘s

Sie sehen – das leidige Thema Retou-
ren wird aus dem E-Commerce wohl nie 
ganz verschwinden. Wer seine Retou-
renquote und vor allem auch die damit 
verbundenen Aufwände senken will,  
benötigt eine durchdachte Mischung aus 
präventiven Maßnahmen und schlanken 
Workflows im Hintergrund.

Ein ausführliches Whitepaper mit  
weiteren Tipps und Tricks zum effizienten  
Retourenmanagement finden Sie hier:

www.dug-software.de/Know-how/ 
Retourenmanagement-im-E-Commerce-
So-machen-Sie-das-Beste-draus

Autor: Andreas Brenk,  
CEO D&G-Software GmbH

Retourenmanagement im E-Commerce – So machen Sie das Beste draus

Die Einführung von Versandgebühren 
bedeutet aus Kundensicht: Sie zahlen 
für einen Service und erwarten ein erst-
klassiges Erlebnis. Für E-Retailer liegen 
hier die größten Baustellen.

Gratisversand wird im E-Commerce 
seltener, denn Versandgebühren retten 
oft die eigene Marge. Kaufende jedoch 
erwarten für ihr Geld erstklassige Leis-
tung und keine Pakete, die zu spät ohne 
Nachricht beim Nachbarn abgegeben 
werden. Um dies zu verhindern, müssen 
Onlinehändler ihre Kunden auch nach 
dem Kaufen-Klick eng begleiten. Parcel-
Lab-Gründer Anton Eder empfiehlt:

1. Liefertermine nennen und einhalten

„Lieferzeit in 1-3 Werktagen“ ist weni-
ger transparent als „Wenn Sie bis 14.00 
Uhr bestellen, übergeben wir Ihr Pa-
ket noch heute dem Logistiker“. Noch 
besser ist es, wenn Sie einen konkreten 
Liefertag nennen. Und am allerbesten 
ist es, wenn Kaufende selbst bestimmen 
können, an welchem Tag und zu welcher 
Uhrzeit der Zusteller an ihrer Tür klin-
geln soll. Wichtig: Zusagen sollten stets 
verlässlich sein.

2. Versandkommunikation ist Chefsache

Die Versandphase ist der emotionals-
te Teil der Customer Journey. Kunden 
freuen sich auf den Erhalt ihrer Pakete. 
Unverständliche Status-Updates von Lo-
gistikern verwandeln Freude allerdings 
in Ratlosigkeit. Deshalb sollten E-Retai-
ler die Post-Purchase-Kommunikation 
selbst in die Hand nehmen. Informieren 
Sie in Ihrem Design nach der Bestellbe-
stätigung darüber, dass die Ware an den 
Logistiker übergeben wurde. Liefern 
Sie auch gleich die Tracking-Nummer 
mit. Kommunizieren Sie, wenn die Ware 
ins Zustellfahrzeug verladen wurde und 
wann sie zugestellt wird, bzw. bei wel-
chem Nachbarn das Paket liegt. Im Fall 
einer Retoure gehören Hinweise zum 
Eingang der Retoure, zur Prüfung und 
zur Rückzahlung zum guten Ton in der 
Versandkommunikation - natürlich in-
klusive Kontaktmöglichkeit.

3. Kommunikation in den Versandphasen

Bei vielen stellt sich nach dem Kauf Un-
sicherheit ein. Greifen Sie das gleich mit 
der Bestellbestätigung auf. Bestätigen 
Sie Kaufenden, dass sie die beste Wahl 

getroffen haben und ihren Kauf nicht be-
reuen werden. Steht die Zustellung kurz 
bevor, können Sie die Vorfreude steigern, 
indem sie zum neuen Frühlings-Outfit 
gleich eine Liste der schönsten Orte für 
den Frühling schicken. Und wenn die 
Sendung angekommen ist, helfen Sty-
lingtipps, Aufbauanleitungen oder Koch-
rezepte.

4. Nutzen Sie das Kundenkonto

Kaufende bevorzugen es, selbst re-
cherchieren zu können, wann ihr Paket 
tatsächlich ankommt. Sendungsverfol-
gungslinks sind dazu optimal. Vorausge-
setzt, die Informationen dort sind auch 
verständlich. Auch hier gilt: Besser über-
nehmen Sie die Kommunikation selbst 
und verlinken nicht auf die Sendungsver-
folgungsseite des Logistikers, sondern 
zurück in das Kundenkonto im Webshop, 
wo der derzeitige Bearbeitungsstand 
transparent erklärt wird. Auf diese Weise 
können Sie auch Cross- und Upselling-
Potenziale heben.

5. Versandkosten bei Verspätung erstatten

Kommt ein Paket später an als verspro-
chen, sind Ärger und Enttäuschung 

vorprogrammiert. Das galt schon bei 
Gratisversand, wird aber durch kos-
tenpflichtigen Versand noch verstärkt. 
Schließlich hat der Kunde das Gefühl: 
„Ich habe für eine Leistung bezahlt, 
die der Händler nicht wie versprochen 
erbracht hat.“ Tracken Sie daher den 
Fulfillment-Prozess genau, um Signale 
für Verspätungen frühzeitig zu erkennen, 
und informieren Sie Ihre Kunden proak-
tiv. Im Idealfall erstatten Sie nicht nur die 
Versandkosten, sondern geben noch ein 
kleines Trostpflaster dazu.

6. Umtausch und Retoure unterscheiden

Wer als Onlinehändler Retouren kosten-
pflichtig macht, muss in Sachen Kunde-
nerlebnis künftig eine Schippe draufle-
gen. Dazu zählt nicht nur, das bezahlte 
Geld schnellstmöglich wieder zurückzu-
zahlen und über jeden Stand der Retoure 
- vom Eingang bis zur Auszahlung - zu 
informieren. E-Retailer könnten in ihrer 
Gebührenstrategie auch unterscheiden, 
ob KundInnen ein Produkt nur in eine 
andere Größe umtauschen oder Bestel-
lungen wirklich ersatzlos zurückschi-
cken wollen. 
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