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Retouren: ein milliarden-

schweres Problem fur
den Einzelhandel

Zurzeit liegen alle Hoffnungen des Einzel-
handels auf einer pandemiebedingten

Peak Season — kein Wunder also, dass
E-Commerce-Bestellungen aller Voraussicht
nach die Rekorde dieses Jahres Ubertreffen
werden. Doch mit dem Anstieg der Bestell-
volumen wird mit Sicherheit auch ein Anstieg
der Retouren einhergehen. Und sofern Hand-
ler keinen Plan fiir eine effektive Abwicklung
dieser Riicklaufer haben, missen sie damit
rechnen, dass ihre astronomischen Umsétze
durch schrumpfende Gewinne und eingefrore-
ne Bestande ausgehohlt werden.

Im E-Commerce sind Retouren naturgemaf
weitaus Ublicher als im Geschéft, wo Kunden
zumindest die Moglichkeit haben, Waren

vor dem Kauf aus- bzw. anzuprobieren. Wie
Accenture berichtet, ist die Wahrscheinlichkeit,
dass Verbraucher Artikel online zurlickgeben,
dreimal hoher als im Ladengeschaft'. Noch
wahrscheinlicher sind Retouren rund um Feier-
tage wie beispielsweise Weihnachten, wenn
Kunden zu spontanen Kaufentscheidungen
gedrangt werden. In der pandemiebedingten
Peak Season durften Online-Retouren ganz
neue Dimensionen erreichen.

Uber Jahre hinweg ignorierten viele Einzel-
héndler das Thema Retourenmanagement
geflissentlich, heute aber gelten Riickgaben
mehr oder weniger als Verbraucherforderung,
die sich nicht einfach abtun l&sst. Phanomene
wie das sogenannte ,Bracketing®, wenn
Kunden mehrere ahnliche Artikel kaufen,

von denen sie letztendlich nur einige

behalten, sind in der heutigen E-Commerce-
Landschaft gang und gébe. Trends wie
Abonnement-Boxen und ,Try before you buy“-
Finanzierungsmodelle haben die Erwartungen
der Verbraucher in Richtung eines vollig
unverbindlichen Shoppings weiter befeuert.

Das Problem mit Retouren ist, dass sie zwar
fur Verbraucher toll sind, Einzelhandlern

aber teuer zu stehen kommen kénnen. Nicht
ohne Grund werden sie als Milliarden-Dol-
lar-Problem bezeichnet — laut KPMG kann die
Rickgabe eines Artikels doppelt so teuer wie
dessen Versand sein®. Der Grund: Die Riick-
wartslogistik, haufig auch als Reverse Logi-
stics bezeichnet, ist von Natur aus deutlich
schwieriger zu managen als die Vorwarts-
logistik. Wird sie nicht effizient abgewickelt,
kann sie Gewinnspannen schnell auffressen
und wertvolle Lagerbestande einfrieren.

Aber ehe Sie nun denken, dass es sich fur Sie
maoglicherweise nicht lohnt, Retouren anzubie-
ten, Uberlegen Sie, welche Kosten Ihnen ent-
stiinden, wenn Sie sie nicht anbieten wiirden.
Fur immer mehr Verbraucher sind kostenlose
Retouren eine absolute Verstandlichkeit. Wenn
Sie diese Erwartung nicht erftillen, gehen die
Verbraucher einfach zu anderen Anbietern.
Laut einer Studie von Metapack entscheiden
sich 46 % der Verbraucher aufgrund der
schlechten Retourenbedingungen von
Héandlern gegen einen Kauf. Das Dilemma: Sie
wollen kein Geld verlieren, weil sie Retouren
anbieten. Aber sie wollen auch kein Geld ver-
lieren, weil sie keine Retouren anbieten.

" Accenture, ,Returns: The Value
Conundrum* O

2 Financial Times, ,UK Retailers
count the cost of returns* O

Um einen Ausweg aus dieser Zwickmuhle zu
finden, brauchen Handler also ein Retou-
renmodell, dass sowohl attraktiv fur ihre
Kunden als auch effizient, kostenglnstig und
intelligent ist. In diesem Leitfaden
beleuchten wir drei praktische
Schritte, auf die erfolgreiche
Online-Handler setzen, um
das Retourendilemma zu
meistern.
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Ruckwartslogistik

haben aufgrund der
Retourenrichtlinien
eines Handlers nichts
gekauft
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Das Retourendilemma
meistern — in drei
einfachen Schritten

Eine Retouren- Optimierte Retouren als
richtlinie, die Retouren- Kundenbindungs-
Kunden liberzeugt logistik instrument
Steigern Sie Ihren Wickeln Sie Retouren Lernen Sie, Kunden
Umsatz mit einem effizient und ohne mithilfe Ihres Retouren-
risikofreien Online- Gewinneinbulen ab prozesses zu gewinnen
Einkaufserlebnis und zu binden

Retouren: vom Problem zur Chance

Die gute Nachricht lautet: Ein durchdachtes Retourenmanagement kann sogar eine
Chance fir Einzelhandler sein — die Chance namlich, Neukunden zu gewinnen und die
Bindung wertvoller Stammkunden zu intensivieren. Mit der richtigen Strategie l&sst sich das
Ganze kostenglinstig und mit minimaler Beeintréachtigung des Lagerbestands realisieren.

52 o e 92 o
Tage

haben mehrere 5 hen Hand der Kunden, die eine

Artikel gekauft mit der raucnen riandier gute Retourenerfahrung

Absicht, einen davon 'lgn tSchnitt fgr Cf”ekl gemacht haben, tatigen
zurlickzugeben etourenabwickiung Folgekaufe

Quelle: Accenture, ,Returns: The Value Conundrum* @
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Schritt 1
Eine Retourenrichtlinie,
die Kunden uUberzeugt

Differenzieren Sie lhre Marke mit
flexiblen Retourenoptionen

Fur Verbraucher von heute gehdrt zu einem bequemen Online-Einkaufserlebnis auch ein bequemer
Retourenprozess. Unsere Analysen zeigen, dass 69 % der Verbraucher vor einem Online-Kauf die
Retourenbedingungen durchlesen. Sorgen Sie daflr, dass Sie Ihre Kunden mit Ihnrem Retouren-
management Uberzeugen — anderenfalls werden die Kunden bei einem anderen Handler kaufen.

Klare und gut platzierte Retourenrichtlinie

_~ Kunden sind Retouren wichtig. Also sorgen Sie fur eine leicht
verstéandliche Richtlinie, die Sie prominent platzieren, zum Beispiel
auf Inrer Homepage und der jeweiligen Produktseite.

Rasche und bequeme Retourenabwicklung
— Ob Sie es mogen oder nicht: Fur lhre Kunden spielt das Riickgabe-
— d erlebnis eine genauso groRke Rolle wie das Versanderlebnis. Bieten
- Sie also dasselbe Maf an Optionen und Flexibilitat an wie beim

Bezahlvorgang.

i Keine unnétigen Retouren

Retouren lassen sich nicht komplett vermeiden. Aber tun Sie lhr
L . Maoglichstes, um unnétige Ruckgaben zu vermeiden. Detaillierte

Produktbeschreibungen, hochwertige Produktfotos mit Vergroke-

rungsfunktionen und Kundenbewertungen helfen Ihren Kunden,

| bereits beim ersten Kauf die richtige Entscheidung zu treffen.

Retourendifferenzierung in Aktion

Viele der weltweit grokten und erfolgreichsten Einzelhdndler nutzen die Retourenmanagement-
Software von Metapack, um ihren Kunden eine Retourenrichtlinie anzubieten, die tUberzeugt.
Losungen wie Self-Service-Retourenportale und Retourenetiketten, die der ursprtinglichen
Sendung beigelegt werden, bieten lhren Kunden automatisch Zugang zu den schnellsten und
kostenginstigsten Versandservices weltweit. Das Retourenportal lasst sich im Handumdrehen in
Ihre Website einbetten und ist vollstandig kompatibel mit Inrem CRM-System.

MEHR ERFAHREN
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einem Handler mit
flexiblen Retouren-
bedingungen zuriick

%
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Schritt 2
Optimierte
Retourenlogistik

Entlasten Sie lhre Lieferkette

In der modernen E-Commerce-Landschaft kommen Sie nicht umhin, Retouren anzubieten. Aber
seien wir ehrlich: Das Ganze ist schwer zu managen. Im Gegensatz zur Vorwartslogistik ist die
Ruckwartslogistik unvorhersehbar. Sofern sie nicht mit groktmaoglicher Effizienz gehandhabt wird,
koénnen die Kosten leicht in die Hohe schnellen und sich in den Gewinnspannen niederschlagen.

Automatisieren und sparen

Retouren kénnen schnell auker Kontrolle geraten, wenn Handler
versuchen, sie manuell und intern abzuwickeln. Mit einer Retouren-
management-Software lassen sich diese Aufgaben deutlich
intelligenter bewadltigen, da sie Retouren automatisch biindelt

und die schnellste und kostengunstigste Route festlegt.

Die Macht der Daten nutzen
Retourenmanagement-Software hat zudem den Vorteil, dass sie
eine grofe Datentransparenz liefert, mit der Handler Retouren
vorhersagen und sogar die Lieferung von Artikeln an die Standorte
planen kénnen, an denen die Verkaufschancen am hochsten sind.

Geringere Kundenservice-Kosten

Genau wie Ruckfragen zum Bestellstatus kénnen Ruckfragen

zum Retourenstatus fur Kundenservice-Center kostspielig werden.
Wenn Sie die Retourenabwicklung klar kommunizieren und eine
zuverlassige Sendungsverfolgung anbieten, konnen Sie dieses
Problem im Keim ersticken.

Optimierte Retourenabwicklung in Aktion

Die Retourenmanagement-Software von Metapack reduziert die Kosten und Komplexitét

der Ruckwartslogistik und bringt Ihre Lagerbesténde schneller und intelligenter wieder
online. Die Software nutzt unser globales Netzwerk aus tber 130 Lagerh&usern und mehr

als 400 Versanddienstleistern. Dadurch kann sie die Abwicklung, Konsolidierung und
Anbieterauswahl automatisieren und die Retourenkosten senken. Mithilfe von Daten leitet sie
Rucklaufer an die Standorte weiter, an denen die Verkaufschancen am hdchsten sind.

MEHR ERFAHREN

20-60

Milliarden GBP

geschatzte jahrliche
Retourenkosten von
Handlern in UK

Quelle: IMRG, ,IMRG Returns
Review — 2020“ @

22 %

durchschnittlicher
Prozentsatz der
Bestellungen in UK,
die zuriickgesendet
werden

Quelle: IMRG, ,IMRG Returns
Review — 2020 @

26—
50 %

Reduzierung von
Gewinnverlusten
lasst sich durch ein
effizientes Retouren-
management erzielen

Quelle: Accenture, ,Returns:
The Value Conundrum* €@
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Schritt 3
Retouren als Kunden-
bindungsinstrument

Retouren konnen Kunden
zurlickbringen

Wenn Einzelhdndler es schaffen, ihren Kunden ein reibungsloses und bequemes Erlebnis
anzubieten, sind Retouren plétzlich keine Kostenbelastung mehr, sondern eine Moglichkeit
zur Kundenbindung. Der Kundenwert von Kunden, die eine flexible und transparente
Retourenabwicklung nutzen koénnen, steigt im Schnitt um 29 %"°.
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Unterschiedliche Retourenoptionen
anbieten

Wie bei den Zustellungsoptionen kdnnen auch unterschiedliche
Retourenoptionen unterschiedliche Kunden ansprechen — das reicht
von der Rickgabe im Geschaft Uber die Abholung an Abholstellen
oder sogenannten PUDOs (Pick-Up, Drop-Off) bis zur Abholung durch
Zustelldienste. Bieten Sie Ihren Kunden Wahimoglichkeiten! So sorgen
Sie daflr, dass jeder Kunde ein optimales Erlebnis geniefst.

Dem Kunden die Kontrolle iiberlassen
Fdr viele Kunden ist das Schlimmste am Retourenprozess die
Wartezeit zwischen dem Versenden eines Retourenpakets und
dem Erhalt der Ruckerstattung. Mit verlésslichen Lieferterminen,
einer klaren Kommunikation und praktischen Nachverfolgungs-
maglichkeiten kdnnen Sie Ihren Kunden die Sorgen nehmen.

Retouren als Chance

zur Neukundengewinnung

Ein gutes Retourenmanagement ist sehr viel mehr als lediglich

die Chance, Kunden zu halten. Eine dynamische L&sung wie ein
Retourenportal kann durch personalisierte In-Tool-Werbefunktionen
sogar direkte Konvertierungsmaoglichkeiten schaffen.

Retouren als Kundenbindungsinstrument —

in Aktion

Das Self-Service-Retourenportal von Metapack bietet ein Erlebnis, das aus Kunden, die einen
Artikel zuriickgeben, wiederkehrende Kunden machen kann. Uber Ihr gebrandetes Portal kénnen
Kunden nicht nur ganz unkompliziert die Artikel auswahlen, die sie nicht mehr wollen, sondern
auch die fur sie praktischste Rickgabeoption. Dazu gehéren unterschiedliche Zustelldienste und
Abladestellen. Clevere Handler kénnen auf dem Portal zudem personalisierte Angebote und
Produktempfehlungen anzeigen und so das Retourenerlebnis als Chance nutzen, um Neukunden
zu gewinnen und daflr zu sorgen, dass sie Folgekdufe tatigen.

MEHR ERFAHREN

METAPA%
~—_

57%

wirden wahrschein-
lich wieder bei einem
Handler kaufen,

der eine bequeme
Retourenabwicklung
anbietet

29 %

Die durchschnitt-

liche Steigerung der
Kundenrentabilitat
nach einer effizienten
Retourenabwicklung

Quelle: Accenture

89 %

sind nicht vollends
zufrieden mit

den Retouren-
bedingungen

von E-Commerce-
Handlern

© Accenture, ,Returns: The Value
Conundrum*®
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Meistern Sie mit Metapack
an lhrer Seite das
Retourendilemma

Metapack ist der fihrende Anbieter fir
E-Commerce-Lésungen, vom Bezahlvorgang
bis zur Lieferung und dariiber hinaus.

Wir arbeiten mit vielen der weltgrokten

und erfolgreichsten Handler und Marken
zusammen. Wir wissen also, was man braucht,
um reibungslose E-Commerce-Erlebnisse

zu schaffen. Wir vermitteln unseren Kunden
hochwertige Erkenntnisse und Losungen,
damit sie ihren eigenen Kunden genau solche
Erlebnisse anbieten kdnnen — ganz egal, wo
sie sich auf dem Globus befinden.

Wir wissen, dass der Kampf um Kundentreue
nicht an der Schaltflache ,Kaufen®

endet — sondern dort erst beginnt! Immer
ofter erwarten die Verbraucher bei

Retouren, Lieferung und sogar Sendungs-
verfolgung denselben Komfort wie bei der
Kaufabwicklung. Mit einem Verzeichnis von
mehr als 400 Transportunternehmen und
4.900 Lieferdiensten erméglicht es unsere
Losung Handlern und Markenherstellern, ihren
Kunden ein Fulfillment anzubieten, das den
individuellen Kundenbedurfnissen entspricht.

Doch wir wissen auch, dass ein heraus-
ragendes E-Commerce-Erlebnis ein solides
operatives Riickgrat benétigt. Deshalb
machen unsere Losungen es Handlern leicht,
ihren Kunden auch in einem komplexen
Umfeld die Wahl zwischen unterschiedlichen
Optionen zu bieten. Unsere

Losungen ersetzen manuelle

und zeitaufwendige Ablaufe

im Lager und entlasten

zugleich den Kundenservice.

Wir sehen es als unseren

Auftrag an, das Online-

Shopping fur Handler und

Marken einfacher und

angenehmer zu gestalten. Mit

anderen Worten: Wir helfen

lhnen dabei, auch online ein
Einkaufserlebnis zu schaffen, das Kunden
anzieht und sie immer wieder zuriickkehren
|asst!
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