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Agenda

Versandhandel ohne Retouren ?
= Retourenvermeidung vs Kundenzufriedenheit / Kundenbindung
=  Was bedeutet guter Retourenservice ?

- Verandert / Beeinflusst guter Retourenservice:

1. Die Retourenquote ?
2. Das Vertrauen zwischen Kunden und Versandhaus ?

3.  Die Kundenbindung ?

= Keine (Service-) Regel ohne Ausnahme

deutschlands
kundenorientieneste
a dienstleister
1. Preis 2007 -

Seite 2



Versandhandel ohne Retouren ??

N Ok wDbh =

(Vorsichtige) Reduzierungsversuche —ja-, Vermeidung —nein-

Vor allem Vermeidung eigener Fehler wie z.B.:
Zu schone Darstellung / Beschreibung der Produkte
Schlechte Passform

KonfektionsgréBen nicht standardisiert und gleichbleibend
Agressives Pricing und Zahlungsbedingungen
Unvollstandige oder verspatete Lieferung

Fehlende oder unzureichende Bestellhilfen und Beratung
Ausloben von Auswahlsendungen

Prio -1-: WAS MACHEN WIR FALSCH ??2?
Schulung / Lenkung des Kunden

Gut und freundlich formulierte Hinweise nur bei anhaltendem,
uberproportionalem Retourenvolumen

Blocken nur bei Uberzogenem Rucksendeverhalten
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Retourenvermeidung vs Kundenzufriedenheit / Kundenbindung

Die Retoure gehort zum Geschéaftsmodell Distanzhandel

» Bei Uberzogenen Reaktionen gegenuber Retournierern droht
Kundenverlust

= Kein“ Kunde bestellt um zu retournieren
= Das ,deutsche” Retourenmodell haben wir selber mit zu verantworten
= Guter Retourenservice darf auch beworben werden (Kauf ohne Risiko)

= Nur wenn der Gesamtprozess serviceorientiert aufgebaut ist, schafft
dies Kundenzufriedenheit

= Zur erforderlichen Vertrauensbasis gehort auch das Vertrauen in den
Kunden

= Vertrauen ist Basis einer langen Kundenbindung
= Das Retournieren sollte so leicht wie das Bestellen sein

= Einfache Systeme / Prozesse ersparen Rickfragen und Kosten /vor
allem im Call Center
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Was bedeutet guter Retourenservice u.a. ??

Vorbereitetes Retourenlabel wird mit Lieferung Gbersandt
Versandverpackung u.U. ricksendefahig (Beispiel Tuete)
Uber Dienstleister und Service kann der Kunde entscheiden
(DHL, Hermes, Shop, Abholung, Mithahme, etc.)
Schnellstmogliche Rickfuhrung

Laufzeiten werden wie im Versand dokumentiert und getrackt

Verflgbare Daten sind Basis fUr interne Kapazitats- und
Personalplanung

Schnellstmdgliche interne Bearbeitung / Gutschrift
(Kto entlasten, Ware fur Verkauf verfugbar machen, Ruckzahlung)

Schnellstmdgliche Reaktion auf die mit der Retoure gedufBerten
Winsche

(Umtausch, Instandsetzung, Ersatzteil, etc.)
Kein Negativ-Scoring des Kunden
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Verandert / beeinflusst guter Retourenservice:_

Die Retourenquote ?
= Evil. marginal bei Neukunden (aber Ausprobieren gehdrt dazu)
= Keine (negativen) Auswirkungen bei Stammkunden

Das Vertrauen zwischen Kunde und Versandhaus ??
=  Wird nachhaltig gestarkt

= Tragt wesentlich zur Kundenzufriedenheit bei

= After Sales Service® macht den Unterschied

= Kunden sind hinsichtlich ,Vertrauen“ extrem sensibel

Die Kundenbindung ??
= Fordert Kundenbindung
= ,Mundpropaganda® sollte nicht unterschatzt werden
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Keine (Service)-Regel ohne Ausnahme.........

= Extrem Retournierer werden um ,Verhaltensanderung gebeten®

= Bei richtiger Kundenansprache andern tber 50 % ihr Bestellverhalten
und bleiben Kunden

= Keine Aktionen bevor Retourenverhalten eindeutig ist (als nicht nach
der 2. Bestellung)

= Unbelehrbare” erfahren ,oesondere Betreuung®........

Fazit:

Guter Retourenservice macht sich bezahlt !!!!

Danke fiur Ihre Aufmerksamkeit
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VC

die neue Art einzukaufen
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