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Retourenvermeidung motivieren?“; Jörs/Jonetzko/Braun/Hoff; 
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6.4 Retourenverhalten 6.8 Retourenvermeidung

Umfragedesign

Teilnehmer:  

347 Personen

Ø Alter  
28,9 Jahre
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6.4 Retourenverhalten 6.8 Retourenvermeidung

Faire Kostenverteilung zur Retourenvermeidung: Vielretournierer

Frage 14

Die Unternehmen ziehen entsprechende Konsequenzen, wenn Kunden  
sehr viel und regelmäßig zurücksenden. Findest Du das richtig?

uu Es ist deutlich, dass mehr als die Hälfte der  

Befragten die Konsequenzen der Unternehmen  

als richtig ansehen

uu Lediglich 14% der Befragten finden es nicht  richtig, 

dass die Unternehmen mit Konsequenzen  gegen 

Vielretournierer vorgehen

uu Die Meinung zu dem Thema ist bei 30% der  

Befragten gespalten

uu Mehr Aufklärung über Retourenproblematik ist  

notwendig
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6.4 Retourenverhalten 6.8 Retourenvermeidung

Faire Kostenverteilung zur Retourenvermeidung: Vielretournierer

Frage 14

Die Unternehmen ziehen entsprechende Konsequenzen, wenn Kunden  
sehr viel und regelmäßig zurücksenden. Findest Du das richtig?

Zusammenhang Geschlecht und Frage:

uu Das Gesamtergebnis spiegelt sich auch im  

Zusammenhang mit dem Geschlecht wieder

uu 66,68% der männlichen Befragten finden es gut,  

dass die Unternehmen entsprechende  

Konsequenzen ziehen, 21,57% der Männer  haben 

eine gespaltene Meinung und 11,76% der  Männer 

sagen, dass es unfair ist.
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6.4 Retourenverhalten 6.8 Retourenvermeidung

Faire Kostenverteilung zur Retourenvermeidung: Vielretournierer

Frage 14

Die Unternehmen ziehen entsprechende Konsequenzen, wenn Kunden  
sehr viel und regelmäßig zurücksenden. Findest Du das richtig?

Zusammenhang Geschlecht und Frage:

uu 50,70% der weiblichen Befragten finden gut,  

dass Unternehmen entsprechende  Konsequenzen 

ziehen; 34,10% der Frauen sind  geteilter Meinung, 

ob das das richtige Vorgehen  ist, 15,21% der 

Frauen finden das Vorgehen  gegen die 

Vielretournierer nicht richtig
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6.4 Retourenverhalten 6.8 Retourenvermeidung

Faire Kostenverteilung zur Retourenvermeidung: Vielretournierer

Frage 14

Die Unternehmen ziehen entsprechende Konsequenzen, wenn Kunden  
sehr viel und regelmäßig zurücksenden. Findest Du das richtig?

Zusammenhang Alter und Frage:

uu Die Abstimmung mit “Ja” spiegelt sich in allen  

Altersgruppen deutlich wieder. Es ist also zu

behaupten, dass alle Gruppen ein gleiches  

Empfinden haben und keine Altersgruppe ein  

stark abweichendes Verständnis hat.

uu 20-29 Jahre, Ja: 54,12%

uu 30-39 Jahre, Ja: 66,68%

uu 40 – über 50 Jahre, Ja: 59,52%
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Retourenkompendium 

 

Auszug aus: „Analyse des Retourenverhaltens zur Ableitung 

von Konzepten für die Retourenvermeidung im Onlinehandel“; 

Aumüller/Lüdtke; FH Wedel, 2020 

 

Mit Unterstützung des Bundesverbandes E-Commerce und 

Versandhandel Deutschland e.V. (bevh) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 


