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Motivation
Wachstum des Onlinehandels

• Kontinuierlicher Anstieg des Umsatzes seit Jahren

• 11,5 % betrug der Umsatzanstieg 2019 zum Vorjahr im Onlinehandel

• Zweitgrößten Jahresumsatz im deutschen Onlinehandel konnte die Bekleidungsbranche verzeichnen

• Die Corona-Pandemie hat diesen Anstieg deutlich beschleunigt

01 Bedeutung eines effizienten Retourenmanagements
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Umsatz des Onlinehandels in Deutschland 2000 bis 2019 
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Motivation
Auswirkung auf die Retourenmenge im Onlinehandel

• Die durchschnittliche Retourenquote im deutschen Onlinehandel beträgt 16,34 % 

• 30 % in der Bekleidungsbranche

• In anderen Branchen meist unter 10 % 

01 Einführung in das Thema

1) retourenforschung.de 2019; 2) Kart et. al. 2017, S. 606, 3) Asdecker 2020

315 Millionen 
retournierte Pakete 2020

• Bearbeitungs- und Transportkosten pro retournierten Artikel liegen 
im Schnitt bei 11,24 € 1), unterscheiden sich jedoch stark von der Branche her

• Indirekte Kosten sind hingegen deutlich schwerer abzuschätzen

• Opportunitätskosten, Wertminderung der Ware, Kosten für die Umsetzung präventiver Maßnahmen
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Zielsetzung
Allgemein

Ziel jedes Onlinehandelsunternehmens

• Retourenquote bzw. Retourenmenge zu minimieren

Problem

• Zu restriktive Retourenpolitik verringert den Absatz und die Kundenzufriedenheit

Lösung

• Fokus nicht nur auf die Verhinderung der Retouren legen

• Kostengünstige Bearbeitung aller ankommenden Retouren

• Reaktives Retourenmanagement

01 Einführung in das Thema
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Handlungsfelder des Retourenmanagements

02 Grundlagen Retourenmanagement

Präventives 
Retourenmanagement

Reaktives 
Retourenmanagement

• Agiert bevor es zu einer Retoure kommt
• Ziel: 

• Reduzierung der Retourenquote 
durch präventive Maßnahmen

• Agiert nachdem es zu einer Retoure 
kommt

• Ziele: 
• Optimierung der Durchlaufzeiten
• Bedarfsgerechte Anordnung von 

Personal & Betriebsmittel
• Hohe Wiederverwendungsquote
• Erfassung retourenrelevanter

Informationen
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Vorstellung der Eierund GmbH

• Familiengeführtes Textilhandelsunternehmen mit Sitz in Hildesheim

• Spezialisierung auf Hosen und insbesondere Jeans

• Unternehmensstrategie: Differenzierung durch Produkt- und Servicequalität

• Entwicklung vom reinen stationären Handel zum Multi-Channel-Handel

• Inzwischen werden 65 % des Umsatzes online generiert

• Retourenquote liegt bei 33 %

• Kundenorientiertes Retourenmanagement führt zur erhöhten Retourenquote

03 Vorstellung der Eierund GmbH
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Zielsetzung
Eierund GmbH

Existieren Defizite im reaktiven Retourenmanagement bei der Eierund GmbH und mit 
welchen Ansätzen können diese beseitigt werden?

01 Einführung in das Thema

2009 erster 
Onlineshop der 
Eierund GmbH

Onlinehandel gewann 
immer mehr an 
Bedeutung

Retourenbearbeitung 
wichtiger Bestandteil 
des Onlinehandels
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Ablauf der Retourenbearbeitung bei der Eierund GmbH

• Ähnelt dem Standardprozess der reaktiven Retourenbearbeitung

• Meist lineare Bearbeitung der einzelnen Teilprozesse

• Wird an sechs Tagen pro Woche ausgeführt

• Großteil aller Teilprozesse findet teilautomatisiert statt, dennoch viel Personaleinsatz notwendig

03 Vorstellung der Eierund GmbH

Wieder-
einlagerung 
der Artikel

Verbuchung der 
retournierten 

Artikel

Aktualisierung 
der 

Rechnungen

Auszahlung der 
Rückzahlungs-

beträge

Transport 
der 

Retouren

Eigentliche 
Retouren-

bearbeitung
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Auswahl geeigneter Analyseverfahren

• Auswahl der Analyseverfahren basieren auf den Zielen des reaktiven Retourenmanagements

• Primärziel: Optimierung der Durchlaufzeit

• Fokus liegt auf dem Personalaufwand

• Personalaufwand verursacht tendenziell die größten Kosten innerhalb eines Unternehmens

Optimierung der Durchlaufzeiten

1. Messung und Analyse der Durchlaufzeiten

• Analyse der Transport- und Bearbeitungszeiten

• Sekundär: Analyse der Liegezeiten

2. Analyse der auftretenden Medienbrüche 

3. Mitarbeiterbefragung

04 Auswahl der Analysevorgehen

Erfassung retourenrelevanter Informationen

4. Analyse der erfassten Informationen im 
reaktiven Retourenmanagement
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Analyse der Durchlaufzeiten
Auswertung der Messungen

05 Durchführung und Ergebnisse der Analysen

12 94 26,5 7 9 18

166,5 190,0

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Minuten

Durchlaufzeit insgesamt

1. Transport der Retouren zum Bearbeitungsplatz 2. Eigentliche Retourenbearbeitung

3. Wiedereinlagerung der Artikel 4. Verbuchung der retournierten Waren

5. Rechnungsbegleichung 6. Rückzahlung an die Kunden

Transport- und Bearbeitungszeit Liegezeit

Σ 356,5 = 5,94 h
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Analyse und Bewertung des Prozessblocks 2
Vergleich der gemessenen und automatisch erfassten Durchlaufzeit pro Retourendurchlauf

05 Durchführung und Ergebnisse der Analysen
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Beobachtungen

• Retourendurchlauf startet laut Messungen 
früher

• Die gemessenen Durchlaufzeiten sind 
länger als die automatisch erfassten

• In Ausnahmen ist die gemessene 
Durchlaufzeit 4-mal länger

Mögliche Ursachen

• Vorbereitungstätigkeiten

• Messungenauigkeiten

• Unterbrechungen der 
Retourenbearbeitung

• Nachträgliches Bearbeiten von 
Reklamationen und anderen Ausnahmen
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Analyse und Bewertung des Teilprozesses 2
Analyse der automatisch erfassten Daten aus dem Retourenpool

Beobachtungen

• In 5 % aller erfassten Retouren liegt 
die Durchlaufzeit über der 
dreifachen Zeit  (x ≥ 3,78 Minuten)

• Bearbeitung pro Retoure sehr schnell

• Ausnahmen verursachen jedoch 
deutlichen Zeitaufwand

Mögliche Ursachen

• Extralagern des Artikel und Ausdrucken eines Belegs bei Neubestellungen

• Bei fehlendem Retourenschein: Suche nach Rechnungsnummer und Ausdruck des Retourenscheins

• Direkte Prüfung von Reklamationen

• Generelle Unterbrechung der Retourenbearbeitung

05 Durchführung und Ergebnisse der Analysen

𝑥:= Durchlaufzeit einer 
Retoure [Minuten]

Messdaten Excel-Daten
Excel-Daten

(𝑥 < 3,78)

Art des Lageparameters ҧ𝑥 ෤𝑥 ҧ𝑥 ෤𝑥 ҧ𝑥 ෤𝑥

(1) Durchlaufzeit

pro Retourendurchlauf
93,95 94 66,39 59,78 29,66 25,62

(2) Durchlaufzeit

pro Retoure (x)
1,81 1,74 1,26 0,54 0,66 0,52

Differenz ҧ𝑥 𝑧𝑢 ෤𝑥 für (2) 1,81-1,74 = 0,07 0,72 0,14
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Analyse und Bewertung des Teilprozesses 2
Fazit

1. Generelle Bearbeitung pro Retoure ist für die vielen manuellen Arbeitsschritte gesehen sehr 
performant

→ 1,26 Minute pro Retoure laut den Daten aus dem Retourenpool

2. Zwischen den Messungen der Mitarbeiter und den bereinigten Excel-Daten liegt im Schnitt eine 
Differenz von 68 Minuten 

→ Entspricht 72 % der gemessenen Durchlaufzeit des Teilprozesses 2

3. Die Gründe dafür konnten nicht  bestätigt werden und stellen nur Vermutungen dar

→ Laut den Mitarbeitern sind jedoch die direkten Prüfungen von Reklamationen ein möglicher Grund 
Es sollte überlegt werden diese zu bündeln und erst am Ende aller Retouren zu bearbeiten

→ Priorisierung der eigentlichen Retourenbearbeitung

→ Außerdem fehlt mindestens einmal pro Retourendurchlauf der Retourenschein
Es sollte überlegt werden, ob Retourenschein notwendig ist oder ob dieser sich wegrationalisieren lässt

05 Durchführung und Ergebnisse der Analysen
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Fazit

06 Fazit und Ausblick

Große Differenz 

zwischen reiner 

Bearbeitungszeit und 

gesamter 

Durchlaufzeit

Beseitigung von 2 der 

6 auftretenden 

Medienbrüche

Welche Defizite existieren im 
reaktiven Retourenmanagement 
bei der Eierund GmbH und mit 
welchen Ansätzen können diese 
beseitigt werden?

Keine gravierenden 

Probleme

Dennoch 

Optimierungsbedarf

Speicherung der Daten 

in einer relationalen 

Datenbank
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