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Marketing flieBt die

Retourenquote ein, sagt

Jérn Sorge, Quisma.

Performance Ins Online-

P> Amazon-Kunde ,kiwiradler” aus Bayern will
nicht kaufen. Zumindest nicht alles, was er bestellt. Die
Hilfte lasst er zuriickgehen. Genauer: einen von zwei Cam-
cordern. Liefern lieff er sich die nur, ,um beide vergleichen

E-Commerce: das
Problem mit den Retouren

Noch nie haben Bundesbiirger so viel im Internet eingekauft — und noch nie haben
sie so viel zuriickgeschickt. In manchen Segmenten erreicht die Retourenquote
70 Prozent. Online-Héndler suchen ihr Heil im Performance-Marketing.

tiblich, Retourenaufkleber liegen vielfach bei. Trifft Zuriick-
gesandtes erst nach Ablauf der gesetzlichen Riickgabefrist
von 14 Tagen ein, zicken Bonprix & Co. nicht, 100 Tage Riick-
gaberecht rdumen die Schuhgeschéfte Zalando und Mira-

zu konnen’, berichtet er im Bewertungs-  pueige
forum. Auch Michael H. aus Alzey orderte
zwei Kameras, eine Sony, eine Panasonic.
»Die Sony habe ich zuriickgeschickt’,
schreibt er. ,Dank Amazon kein Problem.”

Ein Shopping-Erlebnis namens Re-
toure. Im E-Commerce ist das gang und
gabe, mehr noch: Teil des Geschéftsmodells.
.Je unproblematischer die Riickgabe, desto
leichter fillt Verbrauchern die Kaufent-
scheidung’, erklart Jan Starken, Bereichslei-
ter Internationales Marketing beim Ham-
burger Multichannel-Handler Bonprix.
Anders als im Laden um die Ecke lassen sich Artikel im In-
ternet bekanntlich nicht aus- oder anprobieren. Ist der Klang
der Hifi-Anlage so gut wie die Optik? Haben die Jeans Hoch-
wasser, zwicken die Stiefel? . Bestell’s ruhig", empfiehlt nicht
nur Bonprix. ,Wer unzufrieden ist", so Marketer Starken,
.gibt die Sendung einfach retour.”

Um Frust iiber Fehlkaufe nicht zu verlangern, zeigen sich
beliebte Online-Shops kulant. Kostenlose Riicksendung ist

Wege um Erfolg.

Kulant Planet-sports.com
gewdhrt 365 Tage Zeit fir
Retouren, berichtet
Sebastian Knebelkamp:

Kein Problem Rick-
nahme von Waren gehért
zum Service, 50 Jan
Starken von Bonprix.
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podo ein, der Sportmode-Versand Planet-
sports.com sogar 365 Tage. ,Dass jemand
nach einem Jahr retourniert, kommt selten
vor’, gibt Sebastian Knebelkamp zu, Head
of Marketing bei Planet-Sports. ,Drei, vier
Wochen nach der Bestellung sinkt die Re-
tourenquote deutlich.” Ausgedehnte Riick-
gabefristen — eher ein Psycho-Trick, um
Bedenken zu zerstreuen.

wHer damit", dann ,,Lieber doch nicht*:
So grundlegend dieses Spiel fiir den Erfolg
auch sein mag, ein Lieblingsthema der E-
Commerce-Grifien ist es nicht. Amazon
schweigt sich dazu aus, genau wie Zalando (,Zu Retouren
duflern wir uns generell nicht”), Mirapodo hat gerade keine
Zeit, Tchibo stellt sich taub, der Otto-Versand fliichtet sich
in Gemeinplatze (.Das Riickgabe- und Widerrufsrecht ... seit
jeher fest verankert ..."). Denn Retouren bedeuten nicht nur
entgangenen Umsatz. Sie kosten Geld und schmilern daher
Margen.

Dieses Jahr wird der interaktive Handel 18,3 Milliarden
Euro (2010: 15,5 Milliarden) umsetzen, schitzt der Bundes-
verband des Deutschen Versandhandels (BVH). Das Busi-
ness floriert, und mit der Zahl der Online-Bestellungen

Lektion &

steigt auch die der Riicksendungen (zumindest in Summe).

»Es gibt Spitzen, etwa zu Weihnachten, wo die absolute Zahl
der Retouren hoch ausfallt”, berichtet Planet-Sports-Mana-
ger Knebelkamp. ,Prozentual allerdings ist das Aufkommen
gleichbleibend.”

Die Quoten unterscheiden sich je nach Warengruppe.
~Auf zehn, maximal 20 Prozent belduft sich die Retouren-
quote in der Unterhaltungselektronik’, sagt Bonprix-Mann
Starken. Beim Mdbelkauf, hért man, liegt sie sogar unter
zehn Prozent. Im Bekleidungssektor hingegen, mit Abstand
das Top-Segment des Internet-Handels (Umsatz 2010 laut
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BVH: 12,6 Milliarden Euro), seien Retourenquoten von 30 bis
50 Prozent nicht ungewdhnlich, so Starken: ,Bei aktueller
Mode muss man schon mal mit 70 Prozent rechnen.” Jérg
Hopfner, Sprecher des Baur-Versands, Burgkunstadt, hélt
solche Zahlen fiir ,tendenziell zu hoch geschatzt”, raumt aber
ein: .Bei Textilien sind die Retourenquoten grundsitzlich
héher” Zudem lasse sich
beobachten, dass jiingere

Wege wum Erfolg. Lektion §

Kéufer .ein etwas ausge-
préagteres Retourenverhal-
ten” haben als altere Kun-

nicht kieiner b
als national.

.Zuriickgeschickte
Ware ist ein erheblicher
Kostenfaktor fiir alle E-
Commerce-Plattformen’,
weif$ Jorn Sorge, Head of
Sales bei der Miinchner
Performance-Marketing-
Agentur Quisma. ,Die Retourenquote ist daher auch fiir uns
eine wichtige Grofle und fliefit in die Berechnung des CPOs
ein.” Diese zentrale Kennziffer fiir die Cost per Order weist

aus, welche Kosten fiir Online-Werbung pro Bestellvorgang
anfallen. Kalkuliert man die Retourenquote ein, sinkt der
CPO, und das umso weiter, je mehr Waren retour gehen. ,Un-
ter unseren E-Commerce-Kunden gibt es keinen, der das
nicht beriicksichtigt®, sagt Sorge. Marketingaktivitaten im
Netz lassen sich auf diese Weise gezielt (und kostensparend)
aussteuern — optimiert danach, auf welchem Kanal sich wel-
che Werbeformate so einsetzen lassen, dass sie einen Kauf-
vorgang mit geringem Riickgabe-Risiko bewirken.

Fiir das Mode-Label Marc O'Polo etwa behélt Quisma
im Blick, wie sich Werbung rund um Googles Trefferlisten
im Vergleich zu Bannern auf Websites verhilt. So sind offen-
bar Nutzer, die Produkte googeln und das Suchwort ,giins-
tig" eingeben, anfillig fiir Retouren. ,Wir schauen uns auch
an, ob Werbebanner in bestimmten Umfeldern, auf be-
stimmten Seiten besonders haufig Kaufer ansprechen, die
zur Riickgabe neigen”, erkldrt Sorge. Das Ziel: eine bessere
Performance und damit, so der Quisma-Manager, ,weniger
Ausgaben pro tatsdchlichem Verkauf".

Technisch ist Iangst mehr méglich: Zielgruppen, die
Riickgaberechte iiberstrapazieren, lassen sich tiber Targe-
ting-Losungen bereits in der Kommunikation aussortieren.
Agenturen arbeiten daran. Aber: ,Die meisten Kunden geben
keine detaillierten Daten iiber Retouren heraus”, ist die Er-
fahrung von Ulrich Sommer, Chief Operation Officer der
Hamburger Performance-Agentur Eprofessional. .Scheinbar
zu sensibles Material.”

Im Affiliate-Marketing stellt sich das Problem nicht.
Affiliate-Teilnehmer sind Vertriebspartner, die abverkaufs-
orientiert Provisionen erhalten’, erlautert Lukas Schertel,

Head of Display Adverti-
sing bei Explido, Augs-

Jetzt auf den
Weg machen.

www.bild-markenkonzeple.de
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burg. ,Die Vergiitung er-
folgt in der Regel erst nach
Ablauf der Riickgabefrist.”
Webseiten, liber die viele
Kunden mit Hang zu Re-
touren kommen, beden-
ken Online-Handler in der
Folge oft mit mickrigerer

media impact

Beteiligung an den ver-
mittelten Umsétzen.
Abschwichen lasst sich damit der Trend zur Riicksen-
dung kaum. Zumal E-Commerce-Akteure ihn vorantreiben,
indem sie zur Auswahlbestellung 4 la kiwiradler” ermuti-
gen: schlicht mehr ordern, als man kaufen will. Bonprix-
Manager Starken bekennt freimiitig: ,Das ist Teil unseres
Angebots an den Kunden.”
Martin Bell > digital@wuv.de

Spitzen Rund um
Weihnachten
erreichen Retouren
Héchstzahlen —
zumindest in Summe.
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