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Munchen, Februar 2015.

Retouren und deren Handhabung sind eine enorme Herausforderung fur die Effizienz eines
Unternehmens im E-Commerce bzw. im Distanzhandelsgeschéft. Nicht nur fir den Handel
im Segment B2C sind Retouren ein wichtiger Faktor, der Umsatz und Rendite gravierend
beeinflusst, sondern zunehmend auch im B2B-Geschatft.

Aus diesem Grund beleuchtet das Buch sowohl die Theorie als auch die Praxis der
Retourenabwicklung aus verschiedensten Perspektiven. Unter dem Leitgedanken ,die beste
Retoure ist keine Retoure* werden Mdglichkeiten aufgezeigt, an den Ursachen zu arbeiten
anstatt nur Symptome zu beseitigen.

Die beiden Autoren Detlef Spee und Stefanie Buhner des Fraunhofer-Instituts fur
Materialfluss und Logistik beleuchten das Thema aus Praxissicht. Der Leser erhalt
Hilfestellungen um Retouren zu vermeiden und zur ,Kundenerziehung®. Die Potentiale bei
der Auslegung der umfangreichen rechtlichen Bestimmungen werden erlautert. Aul3erdem
finden sich im Buch Vorschlage fir MaRnahmen zur Minimierung des Aufwands und zur
effizienten Gestaltung des Retourenprozesses. Weitere Themen sind die IT-Unterstlitzung
und der Einsatz von Dienstleistern. Die Bedeutung der Abwicklungsqualitdt und Schnelligkeit
fur die Kundenbindung wird behandelt. Neben den Trends im Retourenmanagement profitiert
der Leser von den hilfreichen Erfahrungsberichten aus Unternehmen, wie zum Beispiel
Schuhversand Gebrider Gotz, DORMA Deutschland GmbH und Peter Hahn GmbH.
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