Das Problem hoher Retourenquoten im 2
Online-Handel

Die Beschiftigung mit Retouren im Online-Handel erfordert eine differenzierte
Betrachtungsweise, sie konnen sowohl als Kosten- wie auch als Erlostreiber gese-
hen werden (Petersen und Kumar 2010, S. 85). Als Erlostreiber hat die Riick-
gabemoglichkeit online bestellter Waren die Akzeptanz des Online-Handels zu
einem stetig wachsenden Vertriebskanal gefordert. Kunden erachten das Wider-
rufsrecht als unabdingbare Grundvoraussetzung, da sie vor einer Bestellung im
Onlineshop keine Moglichkeit haben, die Ware wie im stationdren Handel vorab
zu begutachten. Das Risiko, ein Produkt zu erhalten, das nicht den Erwartungen
entspricht und nicht zuriickgegeben werden konnte, wiirde unsichere Kunden
vom Online-Kauf abhalten (ibi research 2013, S. 31). Trotz dieser absatzstimu-
lierenden Wirkung des Riickgaberechts (Asdecker 2014, S. 4) sind Retouren vor
allem Kostentreiber (Mohring et al. 2015, S. 257).

Jeder Online-Hindler muss bestrebt sein, seine Retourenkosten zu verringern
und seine Retourenquote nachhaltig zu senken. Der Gewinn ist erst dann reali-
siert, wenn die gelieferte Ware nach Ablauf der Widerrufsfrist endgiiltig beim
Kunden verbleibt. Denn ob eine Retoure ein weiteres Mal zum Originalverkaufs-
preis oder zumindest als rabattierte Gebrauchtware abgesetzt werden kann, hingt
von deren Unversehrtheit und Wiederverwertbarkeit nach der Retourenriicksen-
dung und Retourenaufbereitung ab.

2.1 Die Begriffe Retoure und Retourenmanagement

Mit Retoure wird im Online-Handel die vom Kunden an den Lieferanten zuriick-
gesendete Ware (Kundenretoure) bezeichnet (Pollmeier 2012, S. 30). Der Retoure
geht eine Warenbestellung im Onlineshop und die Zustellung der bestellten Ware
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an den Kunden voraus. Entspricht die zugestellte Ware nicht den Erwartungen des
Kunden, so steht ihm nach den gesetzlichen Regelungen des Fernabsatzes (siehe
Abschn. 2.3) ein Widerrufsrecht und die Riicksendung der Ware zu. Die Kunden-
retoure ist somit eine der Vorwirtslogistik mit der Lieferung bestellter Ware an
den Kunden entgegengesetzte Warenflussrichtung der Riickfiihrungslogistik (Ste-
ven 2007, S. 411). Das Retourenmanagement als funktionale Aufgabe umfasst
die Ausgestaltung aller MaBBnahmen und Aktivititen, die im Unternehmen durch
die grundsitzliche Riickgabemdglichkeit koordiniert werden miissen:

P> ,.Das Retourenmanagement stellt eine wesentliche Aufgabe der Riickfiihrungs-
logistik und des Kundenmanagements dar, bei der Waren-, Finanz- und Informa-
tionsfliisse zwischen dem Riicksendenden (Retournierer) und dem Lieferanten
eines Gutes geplant, gesteuert und kontrolliert werden* (Gabler Wirtschaftslexi-
kon, Stichwort Retourenmanagement).

Neben dem Warenfluss mit dem Riickversand der Ware durch den Kunden, der
Warenannahme und Warenpriifung sowie der Aufbereitung und Wiedereinlage-
rung der Waren (Stallmann und Wegner 2015, S. 44) zdhlen zum Retourenma-
nagement auch ein Finanzfluss mit der Riickabwicklung der durch den Kunden
bereits getitigten Zahlung und ein Informationsfluss durch die Kommunika-
tion mit dem Kunden wihrend des Retourenprozesses (Asdecker 2014, S. 19).
Tab. 2.1 verdeutlicht, dass es neben der Riickfiihrungslogistik als eine Kompo-
nente des reaktiven Retourenmanagements auch um die Vermeidung und Verhin-
derung von Retouren vor, wihrend und nach der Bestellung durch ein priventives
Retourenmanagement geht (Rogers et al. 2002, S. 5).

Die Ziele des Retourenmanagements lassen sich in kosten- und kunden-
orientierte Ziele differenzieren (Gabler Wirtschaftslexikon, Stichwort Retouren-
management). Beide Zielrichtungen konnen parallel verfolgt werden, da sich

Tab.2.1 Komponenten des Retourenmanagements. (Quelle: Eigene Darstellung nach
Gabler Wirtschaftslexikon, Stichwort Retourenmanagement)

Priaventives Retourenmanagement Reaktives Retourenmanagement

* MaBnahmen zur Vermeidung von Retouren| « Mainahmen zur effizienten Bearbeitung
vor der Bestellung des Retoureneingangs

* Beeinflussung der Warenkorbzusam- * Mainahmen zur bestmoglichen
menstellung wihrend der Bestellung Wiederaufbereitung der Retouren und
(Sofortreaktion im Online-Dialog oder Riickfiihrung in den Warenbestand
automatisierte Bestellrestriktion) ¢ MalBnahmen zur zeitnahen Wiederverwer-

* Mafinahmen zur Verhinderung von tung/Neuvermarktung von Retouren

Retouren nach der Bestellung
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Tab. 2.2 Ziele des Retourenmanagements. (Quelle: Eigene Darstellung nach Gabler Wirt-
schaftslexikon, Stichwort Retourenmanagement)

Kostenorientierte Ziele Kundenorientierte Ziele
* Verringerung der Riicksendewahr- * Gesteigerte Kaufwahrscheinlichkeit mit der
scheinlichkeit Absatzstimulierung durch kulante Riicknah-

* Optimierung der Kosten des Handlings, meregelungen
und der mit der Vermeidung und Ver- | ¢ Sicherstellung der Kundenzufriedenheit und
hinderung der Retouren verbundenen Kundenbindung

Kosten  Erhohung der Wiederkaufwahrscheinlichkeit
* Senkung der Prozesskosten * Positive Weiterempfehlung der Kunden
 Erhohung der Prozessgeschwindigkeit | ¢ Vom Kunden wahrgenommener Differenzie-
* Steigerung der Prozessqualitit rungsvorteil gegentiber restriktiven Online-
Hindlern

kostenorientierte Ziele primir auf den Prozess der Retourenbearbeitung fokussie-
ren, wihrend die Verfolgung kundenorientierter Ziele auf eine Reduzierung der
Retourenquote hinwirkt. Tab. 2.2 gibt einen Uberblick iiber kosten- und kundeno-
rientierte Ziele des Retourenmanagements.

2.2 Die Kennzahl Retourenquote

Die Retourenquote ist die gingigste Kennzahl im Retourenmanagement. Sie
kennzeichnet das prozentuale Verhiltnis zwischen Auftragspositionen und Riick-
sendepositionen. Zu unterscheiden sind Alpha-, Beta- und Gamma-Retourenquo-
ten (Asdecker 2014, S. 227 f.).

Alpha-Retourenquote = Anzahl der zuriickgesendeten Pakete

Die Alpha-Retourenquote berechnet sich als Verhiltnis der retournierten zu den
versendeten Paketen (Asdecker 2016a). Es geht aus logistischer Perspektive um
die reine Anzahl von Paketen, unabhéngig davon, ob ein oder mehrere Artikel mit
einer Paketsendung retourniert wurden. Die Alpha-Retourenquote ermoglicht eine
bessere Planung der paketbezogenen Bearbeitungsprozesse in der Retourenlogis-
tik (Asdecker 2016a).

Beta-Retourenquote = Anzahl der zuriickgesendeten Artikel

Die Beta-Retourenquote beschreibt das Verhéltnis von retournierten zu versendeten
Artikeln (Asdecker 2016b). Es geht aus Sortimentsperspektive um die Identifizierung
von Artikeln mit hohem Riicksendeanteil (Retourentreiber) und solchen mit niedri-
gem Riicksendeanteil. Bei Online-Hindlern der Mode- und Bekleidungsbranche
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ist die Alpha-Retourenquote hiufig hoher als die Beta-Retourenquote, da bei Aus-
wahlbestellungen eines Kunden auch jeder einzelne Artikel der Paketsendung retour-
niert werden konnte (Asdecker 2016b). Dies kann bspw. dazu fiihren, dass von acht
Artikeln einer Paketsendung sieben Artikel retourniert werden. Die Riicksende-
wahrscheinlichkeit eines Paketes steigt somit mit der Anzahl der darin versendeten
Artikelpositionen (Asdecker 2014, S. 240).

Gamma-Retourenquote = Wert der zuriickgesendeten Artikel

Die Gamma-Retourenquote setzt den Wert der zuriickgesendeten Artikel mit dem
Wert der versendeten Artikel ins Verhiltnis (Asdecker 2016c¢). Sie ermoglicht
in Kombination mit der Beta-Retourenquote eine Aussage dariiber, ob in einem
heterogenen Sortiment hochpreisige Artikel mit einer grofleren Wahrscheinlich-
keit retourniert werden als niedrigpreisige Produkte (Asdecker 2016c).

Tab. 2.3 zeigt, dass es aufgrund der unterschiedlichen Berechnungsansitze
sinnvoll ist, im Unternehmen nicht von der einen generellen Retourenquote zu
sprechen, sondern Alpha-, Beta- und Gamma-Retourenquote differenziert zu
betrachten. Online-Hindler ermitteln am héufigsten die Beta-Retourenquote (ibi
research 2011, S. 153 f.), auch in Branchenstudien wird meistens auf eine Beta-
Retourenquote verwiesen.

2.3  Rechtliche Grundlagen fiir Fernabsatzvertrage

Die Rechte und Pflichten bei Fernabsatzvertrigen sind im BGB (Biirgerliches
Gesetzbuch) in den §§ 312c ff. geregelt. Die Rechtsnormen beziehen sich auf
Vertriige, die zwischen einem Unternehmer und einem Verbraucher unter aus-
schlieBflicher Verwendung von Fernkommunikationsmitteln abgeschlossen wer-
den (§ 312c Absatz 1 BGB). Das heiflt, bei einem Fernabsatzvertrag wie im
Online-Handel findet keine personliche Begegnung zwischen Verkdufer und
Kéaufer im Rahmen des Kaufvertragsabschlusses statt. Mit der Novellierung der
Regelungen zum Fernabsatz vom 13. Juni 2014 (Umsetzung der EU-Verbraucher-
schutzrichtlinie 2011/83/EU in nationales Recht) gelten fiir das Widerrufsrecht
und die Retourenriicksendekosten neue gesetzliche Vorgaben. Den Unternehmen
steht es aber frei, diese Mindestanforderungen freiwillig zu iibertreffen. Im Fol-
genden werden die wesentlichen Regelungen mit Auswirkungen auf das Retou-
renmanagement dargestellt.
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Widerrufsrecht und Widerrufsfrist Verbrauchern steht bei Abschluss von Fern-
absatzvertrigen ein grundsitzliches Widerrufsrecht zu (§ 312g Absatz 1 BGB).
Der Gesetzgeber verlangt nach § 355 Absatz 2 BGB eine Widerrufsfrist von
14 Tagen. Vor der Novellierung der Regelungen des Fernabsatzes war es mog-
lich, den wirksamen Widerruf ohne Angabe von Griinden alleine durch die Riick-
sendung der Ware zu erkldren. Mit Wirkung zum 13. Juni 2014 muss nach dem
Willen des Gesetzgebers der Widerruf vor der Riicksendung eindeutig erklart
werden (§ 355 Absatz 1 BGB). Dies kann per Mail, Fax, Brief oder einem vom
Héndler bereitzustellenden Widerrufsformular erfolgen (§ 356 Absatz 1 BGB).
Der Online-Héndler muss den Verbraucher iiber die Pflicht und die formal richtige
Durchfiihrung des Widerrufs informieren. Die zu retournierende Ware muss nach
der Erklarung des Widerrufs innerhalb der vom Online-Héndler eingerdumten
Widerrufsfrist zuriickgesendet werden. Online-Héndler konnen aber weiterhin auf
eine ausdriickliche Erkldrung des Widerrufs verzichten und den Widerruf alleine
durch die Riicksendung der Retoure als wirksam annehmen.

Die Riickerstattung des ggf. bereits gezahlten Kaufpreises an den Kunden hat
grundsitzlich innerhalb von 14 Tagen nach Eingang der Retoure beim Online-
Héndler zu erfolgen. Fiir die Riickzahlung muss der Unternehmer dasselbe
Zahlungsmittel verwenden, das der Verbraucher bei der Zahlung verwendet hat
(§ 357 Absatz 3 BGB).

Beispiel
Gesetzliche Ausnahmen vom Widerrufsrecht im Online-Handel (§ 312g
Absatz 2 Nummer 1-13 BGB):

e Nach Kundenspezifikation angefertigte und personalisierte Waren (Nummer 1)

e Schnell verderbliche Waren mit kurzem Verfallsdatum (Nummer 2)

e Aus Hygienegriinden und aus Griinden des Gesundheitsschutzes versie-
gelte Waren, deren Versiegelung nach der Lieferung entfernt wurde (Num-
mer 3)

e Musik, Filme, Computersoftware auf versiegelten Datentrigern, deren Ver-
siegelung nach der Lieferung entfernt wurde (Nummer 6)

Retourenriicksendekosten Die Retourenriicksendekosten (Porto fiir die Riick-
sendung) sind nach dem Willen des Gesetzgebers grundsitzlich vom Verbraucher
zu tragen (§ 357 Absatz 6 BGB). Der Online-Hindler muss den Kunden aus-
driicklich darauf hinweisen. Abweichende Regelungen sind moglich, der Online-
Héndler kann auf die Kostenweitergabe verzichten und trigt ganz oder teilweise
die Kosten der Riicksendung der Retoure.
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Wertverlust und Wertersatz Die neuen Regelungen des Fernabsatzes bieten
unterschiedliche Auslegungen der Riickerstattungspflicht des Kaufpreises durch
den Online-Héndler. Grundsitzlich darf der Verbraucher die gelieferten Waren zu
Hause nur so weit ausprobieren und testen, wie es ihm auch in einem stationiren
Ladengeschift moglich wire. Wird die Ware wihrend der Widerrufsfrist stirker
genutzt als zur reinen Priifung der Funktion und der Eigenschaften notig ist, dann
kann der Online-Héndler vom retournierenden Kunden einen Wertersatz fiir den
Wertverlust der Ware verlangen (§ 357 Absatz 7 BGB).

Beispiel

Auszug aus den AGBs des Online-Héndlers Amazon:

,.Sie miissen fiir einen etwaigen Wertverlust der Waren nur dann aufkommen,
wenn dieser Wertverlust auf einen zur Priifung der Beschaffenheit, Eigen-
schaften und Funktionsweise nicht notwendigen Umgang mit ihnen zuriickzu-
fiihren ist“ (AGB Amazon 2017).

Missbrauchsfille durch eine tibermifige Nutzung von Produkten wihrend der
Widerrufsfrist kommen in nahezu allen Warenkategorien vor und sind ein kaum
vermeidbares Problem im Online-Handel (Walsh und Mohring 2015, S.9).
GroBflichige Fernseher werden vor Sportereignissen bestellt und nach dem
Finale retourniert. Hochwertiger Schmuck und Kleidung (Smoking, Abend-
kleid) wird nach der einmaligen Nutzung bei einem festlichen Anlass retourniert,
bei der Retourenpriifung findet sich noch eine Eintrittskarte in der Innentasche
des Anzugs. Ein Dirndl wird nach Abschluss des Oktoberfestes mit deutlichen
Gebrauchsspuren und Verschmutzungen retourniert. Formaljuristisch sieht der
Gesetzgeber im Fernabsatz keinen Missbrauchsfall vor (Asdecker 2017a). Ein
Missbrauchsverdacht ist im Einzelfall nicht immer eindeutig nachzuweisen und
kann bei der Forderung von Wertersatz zu aufwands- und zeitintensiven Rechts-
streitigkeiten fiihren, auf die Online-Hindler im Zweifelsfall wohl eher verzich-
ten (Asdecker 2014, S. 201).

24  Retourenquoten in Abhangigkeit der Branche
und Warenkategorie

Die Retourenquoten der Online-Héndler variieren stark in Bezug auf die Bran-
che und das Sortiment. Die Wertung veroffentlichter Branchen- oder Unterneh-
mensretourenquoten ist allerdings eingeschrinkt, wenn es keinen Hinweis auf die
Berechnung als Alpha-, Beta- oder Gamma-Retourenquote gibt. Aktuelle Zahlen
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belegen: Im Durchschnitt werden iiber alle Branchen des Online-Handels 16 %
der bestellten Waren (Beta-Retourenquote) retourniert (ibi research 2017, S.5
und S. 30), eine Steigerung von 3 % gegeniiber 2013 (ibi research 2013, S. 34).
Uber 40 % der Online-Hindler verzeichnen eine Beta-Retourenquote von iiber
10 % (ibi research 2013, S. 33), wobei die durchschnittliche Beta-Retourenquote
in der Mode- und Bekleidungsbranche bei 26 % liegt (ibi research 2013, S. 34).

Nur wenige Online-Hindler wie bspw. Zalando oder Otto kommunizie-
ren offen ihre Beta-Retourenquote, die in den Warenkategorien Bekleidung und
Schuhe bei ca. 50 % liegt (Nicolai 2013; Seidel 2013). Insgesamt beklagen 9 %
der Online-Hindler in den Warenkategorien Textilien, Bekleidung und Schuhe
eine Beta-Retourenquote von 50 % und mehr (ibi research 2013, S. 34).
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