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Im Multichannel-Handel ist 
ein effizientes Retouren
management unverzicht-
barer Bestandteil der 
Logistik. Die IT kann dabei 
helfen, Retouren bereits im 
Vorfeld zu vermeiden.

Der Produktvertrieb über mehrere, meist gleich-
zeitig eingerichtete Absatzkanäle ist die Defi-
nition von Multichannel-Retailing. Damit kann 
eine Spezialisierung auf die Bedürfnisse einzel-
ner Kundengruppen erfolgen, denn der Kunde 
ist mittlerweile immer und überall in der Lage, 
sich über Produkte zu informieren und Käufe 
zu tätigen. Nicht selten übernehmen stationäre 
Einzelhändler deshalb einen etablierten Online-
händler mit ähnlicher Ausrichtung. Umgekehrt 
entschließen sich immer mehr Onlinehändler, 
ihr bisher ausschließlich onlinebasiertes Ver-
triebssystem zu erweitern und stationäre Points 
of Sale (POS) zu eröffnen. 

Eine große Rolle nimmt in diesem Kontext 
der Umgang mit Retouren ein, der je nach Sor-
timentsbereich mit erheblichem Personal- und 
Kostenaufwand verbunden ist. Besonders im 
Textilbereich gibt es erfahrungsgemäß hohe  
Retourenquoten, da sich die Kleidungsstücke 
nicht vor dem Kauf anprobieren lassen. Den-
noch liefert die IT heutzutage neue innovative 
Ansätze und Strategien, mit denen Retouren in 
Zukunft minimiert werden sollen.

Online und Offline als Einheit

IT-seitig ist es von ganz besonderer Bedeu-
tung, dass die verschiedenen Kanäle gut auf
einander abgestimmt sind, das heißt, dass eine 
Verzahnung von Online und Offline erfolgt 
(siehe Grafik). Generell gilt, dass die Wahrschein
lichkeit für eine Retoure geringer wird, wenn 
Enttäuschungen rund um die Verkaufsabwick-
lung vermieden werden. Diese gilt es folglich im 
Vorfeld zu minimieren. 

Wenn ein Kunde also einen Artikel im Online-
shop bestellt, muss sichergestellt sein, dass die 
Software in Echtzeit mit der Warenwirtschaft 
kommuniziert. Geklärt werden muss vor allem, 
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ob die Ware tatsächlich zur Verfügung steht 
und wann sie den Kunden tatsächlich erreichen 
wird. Darüber hinaus muss die IT-Lösung alle 
erforderlichen Prozesse im Warenwirtschafts-
system, in der Logistikabwicklung sowie in der 
Abrechnung einleiten. Durch die enge Verzah-
nung der verschiedenen Kanäle ist es darüber 
hinaus möglich, diese je nach Bedarf zu nutzen. 
So könnten zum Beispiel Waren online bestellt 
und an eine ausgewählte Filiale gesendet wer-
den. Der Vorteil wäre, dass Kleidungsstücke vor 
Ort anprobiert werden und Retouren gleich in 
der Filiale verbleiben könnten. 

IT-Innovationen, Facebook und Co.

Oftmals wird als Grund für eine Retoure ange-
geben, dass die Qualität der Ware nicht den Er-
wartungen beziehungsweise, dass das Produkt 
nicht der Onlinedarstellung entsprach. Hier sind 
die Onlineshops gefragt, die Waren optimal zu 
präsentieren. Aufkommende Fragen sollten 
dabei so gut wie möglich im Vorfeld beantwortet 

werden. Darüber hinaus gibt es weitreichende-
re Konzepte, wie sie zum Beispiel von 8Select, 
ein Webshop der Regensburger 9dot Ventures 
GmbH, angewendet werden. 

Das Schlagwort ist hierbei das sogenannte 
Curated Shopping. Beim betreuten Shoppen – 
das bedeutet der Begriff – werden dem Kunden 
auf der Homepage zehn Fragen beispielsweise 
zu Style, Passform, Statur oder auch Marken 
gestellt. Daraufhin werden ihm verschiedene 
Outfits von einem Mitarbeiter zusammenge-
stellt, die er noch vor der Bestellung in einem 
Showroom betrachten kann. Im Ergebnis sollen 
Retourenquoten minimiert und die Kundenzu-
friedenheit gesteigert werden.

Einen Schritt weiter geht das Konzept der vir-
tuellen Umkleidekabine. Dabei gibt der Kunde 
Größe, Gewicht und Brustumfang an, die noch 
durch den Haar- und Hauttyp ergänzt werden. 
Die Software kann nun die eingegebenen Maße 
des Kunden mit den Konturen des Artikels ab-
stimmen. Ganz wie in einer echten Umkleide

Im Multichannel-Handel ist ein nahtloser Übergang zwischen den verschiedenen Kanälen gefordert. Die IT kann 
dazu beitragen, dass die grünen Pfeile auf der Abbildung nicht umgekehrt werden. 
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Um Metall-Langgut und 
Blech effizient, transparent 
und wirtschaftlich zu lagern, 
empfiehlt sich der Einsatz 
eines Warehouse Manage-
ment Systems. Dieses sollte 
jedoch auf die spezifischen 
Bedürfnisse der Branche 
zugeschnitten sein.

Automatisierung und Vernetzung sind auch in 
der Langgut- und Blechlagerung auf dem Vor-
marsch. Die klassische Bodenlagerung wird 
mehr und mehr durch moderne, automatisierte 
Lagersysteme abgelöst. Mit kürzeren Zugriffs-
zeiten, einer höheren Lagerdichte, geringerem 
Platzbedarf, niedrigerer Fehlerquote und grö-
ßerem Durchsatz bieten diese Lösungen zahl-
reiche Vorteile – besonders, wenn sie in Ver-
bindung mit einem leistungsfähigen Warehouse 
Management System (WMS) betrieben werden.

Doch auch in manuellen Lagern lassen sich 
die Abläufe durch den Einsatz einer Lagerver-
waltungssoftware erheblich verbessern. Das 
System bildet sämtliche Prozesse zwischen Wa-
reneingang und Versand ebenso übersichtlich 
wie transparent ab und sorgt für eine effiziente 
Steuerung der kompletten Intralogistik. Dazu 
zählt in vielen Fällen nicht nur das Lager selbst, 
sondern auch die daran angeschlossene Förder-
technik sowie Bearbeitungsmaschinen mit dem 
dazugehörigen Material Handling. Moderne 
Warehouse Management Systeme betrachten 
dabei die Lagerung nicht isoliert, sondern als 
Teil eines inner- oder überbetrieblichen Mate-
rialflusses.
 
Modularer Softwareaufbau

Egal ob Produktionsversorgung oder Versand-
zentrum – jedes Lager hat ganz bestimmte Ei-
genheiten und verschiedene Aufgaben. Damit 
das WMS optimal an die jeweiligen Gegeben-
heiten angepasst werden kann, sollte es daher 
modular aufgebaut sein. Damit kann der An-
wender exakt über den Funktionsumfang sei-
ner Software bestimmen. Er definiert, welche 
Aufgaben das WMS übernimmt und welche 
nicht. Die Möglichkeiten reichen dabei von der 
reinen Lagersteuerung über automatische Auf-
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tragsabwicklung, Bestands- und Produktions-
verwaltung bis zum Erstellen umfangreicher 
Statistiken für den verantwortlichen Betreiber.

Hauptaufgabe des Warehouse Managements 
ist es, die Prozesse im und um das Lager zu op-
timieren und die Intralogistik damit schneller, 
zuverlässiger und leistungsfähiger zu machen. 
Etwa durch das Optimieren der Fahrwege: Au-
tomatische Langgut- und Blechlager werden in 
der Regel durch Regalbediengeräte versorgt. Bei 
Leerfahrten vergeuden diese unnötig Zeit und 
Energie. Das WMS hilft dabei, Fahrwege effizi-
enter zu gestalten, etwa indem es Leerfahrten 
vermeidet und häufiger benötigte Artikel näher 
an Ein- und Auslagerstationen platziert als sol-
che, die seltener nachgefragt werden. Weitere 
hilfreiche Funktionen des WMS sind die Ver-
waltung von Aufträgen, Chargen, Restteilen 
und Anschnitten, eine permanente Inventur 

sowie die Möglichkeit, flexibel verschiedene In-
Out-Strategien und Kommissionierprinzipien 
anzuwenden.

Mehr Benutzerfreundlichkeit

Darüber hinaus unterstützt das WMS die 
Mitarbeiter im Lager bei ihrer Arbeit. Moderne 
Systeme verfügen über eine grafische Benutzer-
oberfläche, die sich einfach und intuitiv auch 
ohne lange Einarbeitungszeit bedienen lässt. 
Gerade bei den Bedienkonzepten hat die Soft-
wareentwicklung in den vergangenen Jahren 
enorme Fortschritte gemacht. Denn selbst das 
beste und leistungsfähigste WMS kann sich 
beim Anwender kaum durchsetzen, wenn es 
die Mitarbeiter nicht verstehen. Daher legen 
Hersteller immer mehr Wert auf die Benutzer-
freundlichkeit ihrer Produkte: Die übersicht-
liche grafische Darstellung aller relevanten 

In der Langgut- und Blech
lagerung lösen moderne, 

automatische Lagersysteme 
immer mehr die klassische 

Bodenlagerung ab.


