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Neue Retourenabwicklung in Frankfurt am Main Logistik
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Was erwartet der Kunde

beim Distanzkauf ?
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Was ist wichtig im Bereich ,Shopping“ ?
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Reprasentative Befragung von Internetkunden des MCM
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Grunde fur Retouren Logistik

Enttauschte Erwartungen in das Produkt 40 %
Beschadigungen 31 %
Mangelnde Produktqualitat 31 %
Lange Lieferzeit / unvollstandige Lieferung 18 %

(Studie PriceWaterhouse Coopers)
Tendenz zu Auswahlsendungen und Spontankaufen

Passformprobleme bei Bekleidung

Fehler in Ablauforganisation des Versenders
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Je nach Branche
variiert die Retourenquote
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Retouren nach Produktkategorien

Kleidung: ca. 32 %
Schuhe: bis zu 55 %
DOB: bis zu 60 %
Computer-Software: 20 %
Bucher: 15 %

Hartwaren: 12 %

Lebensmittel: ca. 5 %
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Bausteine und Zielsetzung o
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IT-Systeme
und
IT-Integration

Strategie zur| Strategie zur
Retouren- Retouren-
vermeidung | optimierung

I

Kunden- Kosten-
bindung senkung

Informations -
management
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Retourenvermeidungsstrategien -  neckermann
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Ansatzpunkte T
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« Analyse der Retourengriinde
- Plausibilitat der Retourengrinde
- Erfassung der Griinde
- Gewinnung zusatzlicher Informationen bei Retouren-Rennern

- Sortimentsgestaltung
- Qualitat (Material, Passform, Farbechtheit)
- Produktauswabhl inkl. Verpackung
- Lieferantenauswahl

«  Kommunikation
- Abbildungstreue
- ausfuhrliche Produktinformation
- Anleitung zum Retournieren / Rucksendepapiere
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Retourenvermeidungsstrategien -  neckermann
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« Order Management
- verlassliche Lieferzusagen
- Zahlungsabwicklung
- Reklamations- / Kulanzmanagement

« Fulfilment
- artikelschonende Bevorratung der Ware
- kurze Lieferzeit
- Qualitatssicherung beim Kommissionieren
- intelligente Auslieferung

Deutscher Versandhandelskongress 2007 8 Wiesbaden, 25.10.2007
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« Schlanke Organisation im Massengeschaft
- intelligente Adress-Steuerung bei breitem Sortiment
- Informationssysteme konsequent nltzen
(Barcode, Spracherfassung, Transponder, etc.)
- Arbeitsteilung versus ganzheitlichen Arbeitsprozess

« Prufung und Aufbereitung der Ware nach unterschiedlichen
Anforderungen (Wertgrenzen, Verfugbarkeit, etc.)

« Bearbeitung von Sonderfallen
« Handling von schadhafter Ware
« Wiedereinsteuerung der verkaufsfahigen Ware

* Anreizsysteme zur Erhohung der Qualitat und des Leistungsgrades
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