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Abstract

,Retouren sind nie wirtschaftlich®, so lautet oft die Meinung der Online-Handler, wenn
sie auf ihre Retourenabwicklung angesprochen werden. Denn die Moglichkeit der
haufigen kostenlosen Warenriicksendung wird von den Kunden gern genutzt. Fur
Unternehmen stellt die Retourenabwicklung jedoch einen nicht-wertschdépfenden
Prozess dar und soll aus diesem Grund prinzipiell vermieden werden. Trotzdem ist
dies kaum moglich, weil Retouren zum Online-Handel gehdren und mit der
steigenden Bedeutung des E-Commerce zunehmen. Mittlerweile stellt das
Retourenmanagement anlésslich dieser Entwicklung einen entscheidenden
Wettbewerbsfaktor dar. Ziel dieser Arbeit ist es, Methoden und Vorgehensweisen im
Rahmen eines gut geplanten und durchdachten Retourenmanagements aufzuzeigen

und anhand eines konkreten Beispiels zu verdeutlichen.

Schlagworte: Retourenmanagement, E-Commerce, Widerrufsrecht

Abstract

'Returns are never economical', is a quote from online-retailers, when questioned
about their return procedures. Customers make preferred use of the usually no cost
Return Policy. However, for companies return management represents a process
without any added value and shall therefore be avoided in principle. Nevertheless,
this is hardly possible since returns are part of the online trade and increase with the
rising significance of e-commerce. In the meantime, due to the development, the
return management represents a crucial competitive factor. This thesis aims at
demonstrating methods and procedures within the framework of a well-planned and
thought- out return management and explaining the methods and procedures based

on a concrete example.
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