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Hinweise zum Leitfaden ,Retouren”

Sowohl aus dkonomischen als auch 6kologischen Grinden ist jede Retoure eine zu viel und die Umwelt-
vorteile des Onlinehandels gegeniiber dem stationaren werden durch Retouren schnell nivelliert. Schat-
zungen zufolge sind fast die Halfte aller Retouren vermeidbar — durch gute Kommunikation und Strate-
gien, die Anreize schaffen, bewusster zu bestellen. Grundsatzlich lassen sich hierbei unterstiitzende
MafRnahmen von restriktiven und bestrafenden MaRnahmen unterscheiden.

Die mit dem Lampensymbol gekennzeichneten Praxistipps unterstiitzen Sie bei der prakti-

schen Umsetzung. Das Info-Icon verweist hingegen auf weiterflihrende Informationen, die
zur Vertiefung gedacht sind. In der Rubrik ,Aus der Praxis® erzdhlen die am |1ZU-Projekt mitwirkenden
Pilotunternehmen Gber MaBnahmen und Erfahrungen und unter ,Das machen andere* finden Sie
schliellich weitere konkrete Beispiele von Unternehmen. Lassen Sie sich inspirieren!

Detaillierte Produktbeschreibungen bereitstellen

Produktbeschreibungen mit optimalen Keywords sind wichtig fiir eine gute Platzierung in Suchmaschi-
nen. Zudem tragen detaillierte und stilistisch ansprechende Produktbeschreibungen auch zur Vermin-
derung von Retouren bei. Da beim Onlineshopping anders als in der Filiale die haptische Erfahrung fir
Kundinnen und Kunden ausbleibt, miissen Angaben zu Material, Form und Funktion méglichst genau
Uber die Produktbeschreibung transportiert werden.

Website-

og-

Retourenvermeidung
durch Information

Vergleiche

Abb. 1: Retourenvermeidung durch Information, eigene Darstellung

Richten Sie Stil und Tonalitat Ihrer Produktbeschreibungen auf lhre Zielgruppe aus. Bedenken

Sie, dass Ihre Kundinnen und Kunden nicht Uber das gleiche Fachwissen verfigen wie Sie

selbst und Fachsprache daher vermieden oder erklart werden sollte. Beschréanken Sie sich
daher beispielsweise bei der Nennung von Materialien nicht auf die blof3e Begrifflichkeit wie Lyocell,
Kaschmir oder Viskose, sondern charakterisieren Sie die Materialien mit gangigen Adjektiven wie leicht,
knitterfrei oder weich.
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Ubrigens: Wenn Sie einmal systematisch erfassen méchten, wer eigentlich was von lhrem Unternehmen
mdchte, dann empfehlen wir Ihnen unser [ZU-Arbeitsmaterial zur Stakeholderanalyse.

Aus der Praxis: Retouren durch Produktinformationen reduzieren

Das Musikhaus Thomann hat eine Retourenquote von unter drei Prozent. Das liegt zum einen an den
Produktgattungen ,Musikinstrumente® und ,Zubehér®. Zum anderen an den detaillierten Produktinformati-
onen. Dabei nutzt das Unternehmen unterschiedliche Kommunikationsformen — von Text Gber audiovisu-
elle Formate bis zum personlichen Gesprach.

MaRnahmen im Detail am Ende des Dokumentes

Produkte mit MaR- oder GroRenangaben versehen

Bei einer Umfrage von Statista im Jahr 2019 gaben rund 58 % der Befragten an, bereits Waren aufgrund
der falschen GréRe zurlickgeschickt zu haben. Dies ist darauf zurlickzufihren, dass ein einheitlich ver-
bindliches System bei Konfektionsgréfen fehlt und GréRenangaben daher nur begrenzt aussagekraftig
sind. Viele Anbieter von Textilien haben sich bereits darauf eingestellt und bieten GréRentabellen, inter-
aktive Tools zur Bestimmung der richtigen Grofie sowie personliche Onlineberatung an. Auch beim Kauf
anderer Artikel profitieren Kundinnen und Kunden von zuverlassigen und verstandlichen Malkangaben.

Um es Kundinnen und Kunden leichter zu machen, kdnnen Sie Maliangaben direkt in ein Pro-

duktbild oder eine Skizze einfiigen. Ein anschauliches Beispiel hierfir finden Sie in einem Leit-

faden von Trusted Shops (Unterpunkt 7). Einen Vorschlag fir eine Ubersichtliche Gréenta-
belle mit Messassistenz und Konfigurator stellt das Umweltbundesamt zur Verfligung.

Multimediale Produktdarstellung nutzen

Bildquellen unterstiitzen Produktinformationen und sorgen fiir mehr Erlebnis beim Onlineshopping. Onli-
neanbieter verwenden daher beispielsweise Produktvideos, Zoom-, Detail-, und 360-Grad-Ansichten.
Wichtig ist, dass trotz Bildern und Videos nutzerfreundliche Seitenladezeiten gewahrleistet bleiben.

Aus der Praxis: BarfuBlaufen in Videos

2015 eroffnete der BarfuRschuhproduzent und -handler Sole Runner das Videoportal www.barfusslau-
fen.tv auf YouTube. Etwa alle zwei Wochen prasentiert dort der Inhaber Thorsten Ludwig neue Schuhe,
gibt Tipps zur GroRenauswahl und berat zu Materialien und Verarbeitung. Die Videos werden inhouse
mit eigener Ausristung produziert. Dreh, Schnitt und Hochladen der Videos Gbernimmt der Inhaber
selbst. Pro Video kalkuliert Thorsten Ludwig einen Arbeitstag fiir Dreh und Bearbeitung ein. Die Einarbei-
tung fur die Videoproduktion dauerte etwa ein halbes Jahr. Insbesondere ein ordentlicher Ton — und so-
mit ein gutes Mikrofon — ist bei der Produktion eine wichtige Voraussetzung. Flankiert werden die Videos
durch Fotos, Produktbeschreibungen und GrofRenhinweise. Die MalRhahmen zeigen Wirkung. Im Ver-
gleich zu Marktplatzen, Uber die Sole Runner ebenfalls Schuhe verkauft, hat der Schuhhersteller tiber
seinen eigenen Webshop zwischen 20 und 25 Prozent weniger Ricklaufer bei den gleichen Produkten.
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https://www.umweltpakt.bayern.de/werkzeuge/nachhaltigkeitsmanagement/module.htm?m=1#analyse
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1021540/umfrage/gruende-fuer-retouren-in-deutschland/
https://business.trustedshops.de/blog/tipps-perfekte-produktbilder/
https://www.umweltbundesamt.de/sites/default/files/medien/10592/bilder/09_groessentabelle.jpg
http://www.barfusslaufen.tv/
http://www.barfusslaufen.tv/
http://www.barfusslaufen.tv/
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Produktbewertungen einholen und anzeigen

Rezensionen sind neben Produktbeschreibungen sowie Bildern und Videos des Handlers oder Herstel-
lers eine wichtige Informationsquelle fir Kundinnen und Kunden. Rezensionen unterstlitzen dabei, sich
ein besseres Bild vom Produkt, dessen Grofe, Haptik, Passform oder Funktion zu machen. Sofern es
die technischen Mdglichkeiten des verwendeten Shopsystems zulassen, konnen Produktbewertungen in
die Produktdetailseite integriert werden. Auch die Mdglichkeit Fragen zu stellen und deren Beantwortung
zu lesen, kann helfen.

Aus der Praxis: Auslisten nach Sternen

Das Warenmanagement-System des Musikhauses Thomann teilt dem Qualitaitsmanagement mit, welche
Produkte wiederholt nur mit einem oder zwei Sternen bewertet werden. Zeigt sich bei der Uberpriifung
durch die Produktmanagerin oder den Produktmanager, dass das Produkt Qualitatsmangel aufweist,
wird es aus dem Sortiment genommen.

Auswahlbestellungen gezielt hinterfragen

Insbesondere im Online-Textilhandel sind Auswahlbestellungen ein haufiger Retourengrund. Kundinnen
und Kunden legen mehrere Varianten des gleichen Produktes in den Warenkorb und nehmen billigend
hin, dass nur eine Farb- oder GroRenvariante behalten wird. Gezielte Kundenkommunikation im Bestell-
prozess ist daher ein wichtiger Baustein, um die Retourenquote zu senken.

Liegen zwei oder mehr Varianten des gleichen Produkts im Warenkorb, kénnen Sie mit einem

automatischen Hinweis Kundinnen und Kunden einen kleinen ,Schubser in die von lhnen ge-

wiinschte Richtung geben. Beispielsweise konnten Sie ein Hinweisfeld mit der Frage ,Unsi-
cher bei der GroRRe?“ einblenden und darin darauf hinweisen, dass es vielen so geht und Sie daher eine
praktische Grofienberatung eingerichtet haben. Oder Sie weisen darauf hin, wie viel Zeit Ihre Kundinnen
und Kunden durchschnittlich benétigen, um bestellte Artikel wieder zu verpacken und zurliickzuschicken.
Die Moglichkeiten und Ergebnisse rein textlicher Hinweise sind vielfaltig!

Welche Wirkungen verhaltenspsychologische Interventionen genau haben, untersucht die

2021 von der elaboratum GmbH herausgegebene Studie ,Psychologie der Retoure®. Die Er-

kenntnis: Mit dem Einsatz von sogenanntem Behavioral Design, also bewussten Anreizen und
Stimuli, 1&sst sich die Retourenquote um rund 4 % senken. Es kommt allerdings auf die Details an! Die
Studie zeigt, wie sich unterschiedliche Varianten von Hinweistexten auf Retourenquote, Conversion Rate
und Nettoumsatz auswirken. Die getesteten Varianten und ihre Wirkungen sind in anschaulichen Abbil-
dungen dargestellt und laden zum Nachmachen ein. Standard-Texte zu den Umweltwirkungen von Re-
touren sind Ubrigens nicht ratsam, so das Ergebnis der Studie.

Anreize schaffen fiur bewussteres Bestellen

Belohnungen wie Gutscheine, Punkte auf dem Kundenkonto oder Rabatt bei der nachsten Bestellung
sind eine Moglichkeit, um mittels positiver Anreize Kundinnen und Kunden zum bewussteren Bestellen
zu animieren. Auch die App Keepoala, motiviert zum Vermeiden von Retouren und belohnt mit Gutschei-
nen bei Partnershops sowie Freifahrten mit Bus- oder Bahn.
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https://www.google.de/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwjgqZrGvrT6AhURRvEDHc36CQYQFnoECAYQAQ&url=https%3A%2F%2Fwww.consense-communications.de%2Fsite%2Fassets%2Ffiles%2F6879%2Fstudie_-_die_psychologie_der_retoure_elaboratum_2021.pdf&usg=AOvVaw0Y-1w0Nqn-27AADHeLydXA
https://keepoala.com/
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Prufen Sie, welche Belohnungen Sie an |hre Kundinnen und Kunden bei vermiedenen Retou-

ren ausgeben konnten. Bedenken Sie hierbei jedoch, dass neue Kaufanreize in Form von Gut-

scheinen oder Rabatten dkologisch bedenklich sind und daher mit Bedacht eingesetzt werden
sollten. Eine Mdglichkeit mit diesem Konflikt umzugehen, ist beispielsweise, dass Gutscheine nur fiir den
Kauf von besonders nachhaltigen Produkten oder Produktlinien eingeldst werden kdnnen. Anstelle von
Gutscheinen sind aber auch Verkostungen, Werksfuhrungen oder exklusive Kundenevents denkbar.

Rabattaktionen und Werbung kritisch hinterfragen
Attraktive Rabattaktionen kdnnen bei Verbraucherinnen und Verbrauchern zu Gbereilten und damit un-
Uberlegten Kaufen verleiten. Dies beglnstigt wiederum Retouren.

Das 2020 verdffentlichte bevh-Retourenkompendium beschéftigt sich unter anderem mit dem

Retourenverhalten von Kundinnen und Kunden und der Motivation zur Vermeidung von Re-

touren (S. 97ff). Aus Studien und der durchgefihrten Befragung geht hervor, dass Rabatt- und
Sonderaktionen einen grofien Einfluss auf das Bestellverhalten haben und sich damit indirekt auch auf
die Retourenquote auswirken.

Uberlegen Sie, wie Ihr Unternehmen Rabattaktionen reduzieren oder ganz darauf verzichten

kann. Eine Mdglichkeit ist, zu versprechen, im Falle von giinstigeren Preisen bei Mitbewerbern

die Differenz zu begleichen. Ihre Kundinnen und Kunden kénnen dann jederzeit bei Ihnen ein-
kaufen, ohne auf die ndchste Rabattaktion warten zu muissen.

Aus der Praxis: Umdenken statt Rabattschlacht

Sport Conrad, ein profilierter Outdoor-Handler, setzt ein Zeichen gegen die Rabattschlachten am Black
Friday oder wahrend der Black Week und legt den Fokus auf die sogenannte ,Wir Denken um Woche*,
um nachhaltigen Konsum zu férdern. Statt Rabatt anzubieten, spendet der Handler ein Prozent des Net-
toumsatzes fiir ein regionales Klimaschutzprojekt. Die Aktion wird gut angenommen. 2021 ging ein flnf-
stelliger Betrag an Bergwaldprojekt e. V.

Auf kostenfreie Retouren verzichten

Um im Wettbewerb bestehen zu kénnen, bieten viele Onlinehandler kostenfreie Retouren als selbstver-
standliche Serviceleistung an. Gerade fur kleinere Anbieter sind Aufwand und Kosten aus dem Ricksen-
deprozess jedoch eine grof3e Belastung.

Eine Umfrage der Universitat Bamberg mit 139 deutschen Handlern hat ergeben, dass nur ein
Siebtel (fast ausschlielich kleine und mittelgro3e Handler) eine Gebuhr auf Retouren erhe-
ben. Wenngleich minimale Umsatzriickgange verzeichnet wurden, verschlechterte sich
das Unternehmensergebnis bei keinem dieser Handler oder entwickelte sich aufgrund der geringeren
Retourenkosten sogar positiv. Die Forschungsgruppe untersuchte zudem, welche Auswirkungen eine
gesetzlich vorgeschriebene Retourengebiihr hatte und wie Handler dazu stehen.
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https://www.bevh.org/fileadmin/content/04_politik/Nachhaltigkeit/Retourenkompendium/bevh-Retourenkompendium_Webseite.pdf
http://www.retourenforschung.de/info-praeventives-retourenmanagement-und-ruecksendegebuehren---neue-studienergebnisse.html
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295 EUR=-16%

Eine Retourengeblhr von 2,95 EUR pro

Ricksendung wirde zu einer Reduzierung
des Retourenaufkommens um 16 % fiihren, so
eine Studie der Universitat Bamberg (2019).

Das machen andere:

Purewonder [Textilien], Erlduterung fir Kundinnen und Kunden, warum Portogeblhren aus Re-
touren nicht erstattet werden

Sportdeal24 [Textilien], Beschreibung zum Ablauf einer Riicksendung mit kurzer Erklarung der
Griinde, warum auf kostenfreie Retouren verzichtet wird

Ruckgabeprozess gezielt erschweren

Nach dem Prinzip des sogenannten Gatekeeping kann der Retourenprozess bewusst komplizierter und
somit weniger bequem gestaltet werden. Dies ist insbesondere dann eine Option, wenn aus Service- und
Wettbewerbsgriinden von kostenpflichtigen Retouren abgesehen wird.

Verzichten Sie darauf, fertige Retourenscheine in Ihre Pakete zu legen und bauen Sie statt-

dessen eine kleine Hurde ein. Bitten Sie lhre Kundinnen und Kunden darum, (kostenfreie) Re-

tourenscheine zunachst iber lhre die Webseite oder den Kundenservice Ihres Unternehmens
zu beantragen und anschlie3end selbst auszudrucken.

Das machen andere:

Zara GmbH [Textilien], Kundenanleitung fir die Bestellung eines Retourenscheins

Memo AG [Textilien/Konsumguter], Formular zur Riicksendung von Artikeln

Grunde fur Retouren erfragen

Bestellte Waren gehen nicht nur aufgrund falscher Grofie, Form, Farbe oder sonstiger individueller Be-
findlichkeiten zurtiick — auch Qualitdtsmangel kdnnen zur Rickgabe veranlassen. Um die Retourenquote
zu senken, sind Daten Uber die Griinde von Retouren fir Handlerinnen und Handler sehr wertvoll.

Fragen Sie die Retourengriinde Ihrer Kundinnen und Kunden gezielt ab. Wird ein Artikel
mehrfach aufgrund von Qualitdtsmangeln zurlickgeschickt, sollte eine Auslistung des betroffe-
nen Artikels in Erwagung gezogen werden.
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Grinde fiir Retouren |
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Verantwortung beim Handler beim Kunden

Abb. 2: Eigene Darstellung nach Studie ,,Psychologie der Retoure“, elaboratum 2022

Retouren weiterverkaufen oder wiederverwenden

Retournierte Artikel sollten im Idealfall als A-Ware weiterverkauft werden. Sofern dies nicht mdéglich ist,
als B-Ware im eigenen Shop, in Outlets oder auf fir Retouren spezialisierten Marktplatzen. AuRerdem
kénnen Waren an gemeinniitzige Organisationen gespendet oder Beschaftigten des Unternehmens
Uberlassen werden. Bei Produkten mit reparierbaren Beschadigungen kommt zudem eine Wiederaufbe-
reitung oder ein gezieltes Upcycling in Frage. Die fachgemaRe Entsorgung ist nur die letzte Moglichkeit.

Gerade kleine Handler schrecken laut bevh-Retourenkompendium vor einer Spende zurick,

da es als hoher Aufwand angesehen wird, eine geeignete Spendenorganisation fiir kleine

Stlickzahlen zu suchen und auszuwahlen. Ein Spendenregister mit infrage kommenden Orga-
nisationen flir Sachspenden gibt es bislang jedoch nicht. Der Koalitionsvertrag 2021 sieht allerdings vor,
Sachspenden zumindest rechtlich und steuerlich zu vereinfachen.

Das machen andere:

Vaude Sport GmbH [Outdoor-Ausrister], Second Use fiir gebrauchte Produkte

Otto GmbH [Konsumguter], Darstellung des Umgangs mit Retouren

Grgnenberg GmbH [Lebensmittel/Zubehdr], Umgang mit Retouren in Variante A und B

Aus der Praxis: Mit Retouren Gutes tun

Eine besondere Wiederverwertung fur Rucklaufer, die nicht mehr fir den Verkauf geeignet sind, hat sich
Sport Conrad ausgedacht. Einmal im Jahr findet ein Mitarbeiterfest statt, auf dem die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter reklamierte Produkte kaufen kdnnen. Den Preis bestimmen sie selbst. Die Erlése aus
dem Verkauf werden vom Unternehmen verdoppelt und dann an ein gemeinniitziges Projekt gespendet,
wie an die Stiftung Himalaya's Children, die Kindern in Nepal eine schulische Ausbildung ermdglicht.

Bayerisches Landesamt fir Umwelt 2023 7



https://www.bevh.org/fileadmin/content/04_politik/Nachhaltigkeit/Retourenkompendium/bevh-Retourenkompendium_Webseite.pdf
https://www.bundesregierung.de/resource/blob/974430/1990812/04221173eef9a6720059cc353d759a2b/2021-12-10-koav2021-data.pdf?download=1
https://www.vaude.com/de-DE/Unternehmen/Projekte-Kampagnen/Second-use/
https://www.otto.de/newsroom/de/kundenfokus/retouren-faq
https://groenenberg-coffee.de/pages/versand-retouren
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Aus der Praxis im Detail

Viel fiihrt zu wenig: Produktinformationen beim Musikhaus Thomann

Das Musikhaus Thomann wurde 1954 in Treppendorf (Burgebrach) gegrindet. Als erstes Unternehmen
in Deutschland eréffnete Thomann im Jahr 1996 einen Onlinehandel fir Musikinstrumente und war damit
eines der ersten E-Commerce Unternehmen in Deutschland. Heute ist der Musikalienhandler mit seinem
Online-Shop fiir Musikerbedarf mit Giber einer Milliarde Euro der umsatzstarkste Musikalienhandler welt-
weit. 1.600 Menschen arbeiten am Standort in Franken.

Mit einer Retourenquote von unter 3 Prozent liegt das Unternehmen weit unter dem Durchschnitt. Das
liegt unter anderen an den ausfiihrlichen Produktinformationen. Die Uberlegung von Thomann ist: Es gibt
nicht die eine Kommunikationsmafinahme, die zum Rickgang der Retourenquote fiihrt, sondern es ist
ein Zusammenspiel aus verschiedenen MaRnahmen. So dreht der Handler standig an Stellschrauben,
um seine Produkte vor dem Kauf erlebbar zu machen.

,Der Verbraucher ist heute vor dem Kauf eines Instruments sehr viel besser informiert als
noch vor Jahren.“

Kevin Rodler, Director Quality Management

Personliche Beratung anbieten

Das Callcenter hat eigene Fachbereiche wie etwa den Fachbereich ,Drums® oder ,Beschallung“ mit spe-
zialisierten Beraterinnen und Beratern. Diese Beratungsmaoglichkeit wird offensiv auf den einzelnen Pro-
duktseiten beworben, indem die Berater mit Foto zu sehen sind. Je nach Bestellland arbeiten Mutter-
sprachler im Callcenter.

Bilder und Videos produzieren

Zu nahezu allen Instrumenten erstellt Thomann Videos, 360°-Aufnahmen und Fotoserien. Die audiovisu-
ellen Medien entstehen in eigenen Fotostudios und einem Videostudio.

Texte selbst schreiben

Produktbeschreibungen und Produktspezifikationen miissen mit dem Produkt (ibereinstimmen. Das ist
Thomann wichtig. Deswegen erstellen die Produktmanager und Produktmanagerinnen, die selbst Musi-
kerinnen und Musiker sowie berufserfahrene Technikerinnen und Techniker sind, die Texte zu den In-
strumenten und dem Equipment.

Foren bereitstellen

Musikerinnen und Musiker tauschen sich Uber Produkte und vor Produktkauf in Foren aus. Das unter-
stutzt Thomann, indem sie Foren betreiben wie musiker-board.de, Deutschlands gro3tes Musiker-Forum.
Ein redaktioneller Eingriff (oder die Bewerbung eigener Produkte) findet hier nicht statt. Die Neutralitat
bleibt bewusst gewahrt.
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LInstrumentenkauf ist Gefiihlssache. Je besser sich der Kunde vor dem Kauf einen Eindruck
vom Instrument machen kann, umso wahrscheinlicher ist es, dass es nach dem Kauf bei ihm
bleibt. Deswegen sind gute Bilder, Videos und Produktbeschreibungen so wichtig.”

Kevin Rodler, Director Quality Management

Bewertungen aktiv einholen

Kundinnen und Kunden werden aktiv aufgefordert, inre Meinung abzugeben. Fallen Produkte durch wie-
derholt schlechte Bewertungen auf, werden sie aus dem Sortiment genommen, da diese Produkte ver-
mehrt zuriickgesendet werden.

Produktvergleiche anbieten

Auswahlsicherheiten bieten Produktvergleiche. An zwei Stellen haben die potenziellen Kauferinnen oder
Kaufer die Mdglichkeit, Waren zu vergleichen. Zum einen Uber ein Produktvergleichstool. Zum anderen
werden auf der Produktseite ahnliche Produkte angezeigt, die andere Kunden vor dem Kauf angesehen
haben.

Zum Weiterlesen:

Zahlen und Studien zum Thema Retouren finden sich auf der Webseite der Forschungsgruppe Retou-
renmanagement der Universitat Bamberg. Weitere Inhalte sind nach Anmeldung im Expertenpanel ver-
fugbar.

Die Studie ,Psychologie der Retoure®, elaboratum/behamics/Universitat St. Gallen [Hrsg.] (2021), befasst
sich damit, wie die Retourenquote ohne restriktive Malnahmen gesenkt werden kann. Eine Antwort lie-
fern verhaltenspsychologische Ansatze des Behavioral Design.

Das bevh-Retourenkompendium, Heinemann, G., Mulyk, A. [Hrsg.] (2020), des Bundesverband E-Com-
merce und Versandhandel Deutschland e. V. (bevh) befasst sich aus Kunden- und Handlerperspektive
mit dem Thema Retouren.

Kurzzusammenfassung der Studie ,Versand- und Retourenmanagement im E-Commerce 2021%, EHI-
Retail Institute [Hrsg.] (2021). Die Vollversion der Studie ist im EHI-Shop kostenpflichtig erhaltlich.

Teilbericht | zum Vorhaben ,Okologisierung des Onlinehandels®, Umweltbundesamt [Hrsg.] (2020), mit
einer Literaturauswertung zu den 6kologischen Wirkungen des Onlinehandels.

Teilbericht Il zum Vorhaben ,Okologisierung des Onlinehandels®, Umweltbundesamt [Hrsg.] (2021), mit
Betrachtung der 6kologischen Ist-Situation und der Perspektive der Kundinnen und Kunden.
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http://www.retourenforschung.de/
https://www.google.de/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwjgqZrGvrT6AhURRvEDHc36CQYQFnoECAYQAQ&url=https%3A%2F%2Fwww.consense-communications.de%2Fsite%2Fassets%2Ffiles%2F6879%2Fstudie_-_die_psychologie_der_retoure_elaboratum_2021.pdf&usg=AOvVaw0Y-1w0Nqn-27AADHeLydXA
https://www.bevh.org/fileadmin/content/04_politik/Nachhaltigkeit/Retourenkompendium/bevh-Retourenkompendium_Webseite.pdf
https://www.ehi.org/de/pressemitteilungen/nachhaltigere-verpackungen/
https://www.ehi.org/produkt/studie-versand-und-retourenmanagement-im-e-commerce-2021-pdf-version/
https://www.umweltbundesamt.de/publikationen/die-oekologisierung-des-onlinehandels
https://www.umweltbundesamt.de/en/publikationen/die-oekologisierung-des-onlinehandels-0

Handlungsfeld
Retouren

Projekt und Partner:
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der Leitfaden und die Bereitschaft, ihre Erfahrungen im Rahmen dieser Handlungshilfe mit anderen Un-

ternehmen zu teilen.
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Diese Publikation wird kostenlos im Rahmen der Offentlichkeitsarbeit der Bayerischen Staatsregierung herausgegeben. Jede entgeltliche Weitergabe ist unter-
sagt. Sie darf weder von den Parteien noch von Wahlwerbern oder Wahlhelfern im Zeitraum von fiinf Monaten vor einer Wahl zum Zweck der Wahlwerbung
verwendet werden. Dies gilt fiir Landtags-, Bundestags-, Kommunal- und Europawahlen. Missbréauchlich ist wahrend dieser Zeit insbesondere die Verteilung auf
Wahlveranstaltungen, an Informationsstanden der Parteien sowie das Einlegen, Aufdrucken und Aufkleben parteipolitischer Informationen oder Werbemittel.
Untersagt ist gleichfalls die Weitergabe an Dritte zum Zweck der Wahlwerbung. Auch ohne zeitlichen Bezug zu einer bevorstehenden Wahl darf die Publikation
nicht in einer Weise verwendet werden, die als Parteinahme der Staatsregierung zugunsten einzelner politischer Gruppen verstanden werden kdnnte. Den Par-
teien ist es gestattet, die Publikation zur Unterrichtung ihrer eigenen Mitglieder zu verwenden.
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Das Werk ist urheberrechtlich geschitzt. Alle Rechte sind vorbehalten. Die publizistische Verwertung der Verdffentlichung — auch von Teilen — wird jedoch aus-
driicklich begriift. Bitte nehmen Sie Kontakt mit dem Herausgeber auf, der Sie — wenn mdglich — mit digitalen Daten der Inhalte und bei der Beschaffung der

Wiedergaberechte unterstiitzt.

Diese Publikation wurde mit groRer Sorgfalt zusammengestellt. Eine Gewahr fiir die Richtigkeit und Vollstandigkeit kann dennoch nicht ibernommen werden. Fir
die Inhalte fremder Internetangebote sind wir nicht verantwortlich.

BAYERN | DIREKT ist Ihr direkter Draht zur Bayerischen Staatsregierung. Unter Tel. 089 1222 20 oder per E-Mail unter direkt@bayern.de
erhalten Sie Informationsmaterial und Broschiiren, Auskunft zu aktuellen Themen und Internetquellen sowie Hinweise zu Behorden, zustandi-

BAYERN IDIREKT f " .
el 059 1292 50 | 9en Stellen und Ansprechpartnern bei der Bayerischen Staatsregierung.
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