Fashion UNBOXED

125 Testbestellungen. Echte Daten. Unique Insights Uber die
Post-Purchase-Experience im deutschen Online-Modehandel.
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Wie Handler den Moment nach dem Kauf gestalten, entscheidet tber mehr als nur
Zufriedenheit — es bestimmt, ob Kunden wiederkommen. In der Modebranche, in
der Markenimage und Servicequalitdt eng miteinander verwoben sind, ist die Post-
Purchase Experience ein entscheidender Wettbewerbsfaktor.

Doch wie I6sen Brands und Multi-Label-Retailer ihr Serviceversprechen in diesem
entscheidenden Part der Customer Journey ein? Im zweiten Teil der Studie “Fashion
UNBOXED"” haben wir die Post-Purchase-Experience, die 125 fihrenden Online-
Fashion-Shops Verbrauchern bieten, nicht quantitativ, sondern qualitativ analysiert.

Dabei haben wir uns auf vier zentrale Dimensionen der Kundenerfahrung hach dem
Kauf fokussiert:

1.  Versandgestaltung im Bestellprozess — Transparenz, Steuerbarkeit und
Servicequalitat.

2. Empfangserlebnis — Wertigkeit, Markeninszenierung und erste physische
Kontaktpunkte.

3. Retourenabwicklung - Einfachheit, Klarheit und Fairness im Ruckgabeprozess.

4. Versandkommunikation — Informationsfluss und Zuverl@ssigkeit zwischen
Bestellung und Lieferung.

Ziel der Untersuchung ist es, Best Practices zu identifizieren und herausragende
Handler vorzustellen, die das Einkaufserlebnis Uber den Warenkorb hinaus neu
denken.

Wir hoffen, dass ihr euch von den Ergebnissen inspirieren lasst und so eure
eigene Post-Purchase-Experience noch vertrauensbildender, effizienter und

markenprdgender gestalten kénnt.

Vielen Spal beim Lesen!
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Zur Methodik
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Ziel der Benchmark-Studie war es, zu verstehen, wie Fashion-Héndler die Zeit nach
dem Kauf tatséichlich gestalten — und an welchen Stellen Kunden auf Hirden stolzen
oder positiv Uberrascht werden. Daftr haben wir zwischen August und Oktober 2025
insgesamt 125 deutschsprachige Online-Fashion-Héindler und -Brands untersucht.
Die Auswahl konzentrierte sich auf im Markt bekannte Anbieter mit signifikanter
Markenprdsenz in Deutschland — unabhdngig von Umsatz oder Unternehmensgrofie.
Entscheidend war die Relevanz aus Kundensicht: Shops, auf die man im Alltag
tatsdachlich trifft.

Alle Erkenntnisse beruhen auf realen Testbestellungen und Retouren. Die Ergebnisse
bilden somit keine theoretische Erwartung ab oder das Ergebnis von Befragungen, bei
denen die Teilnehmer mehr oder weniger sorgfdltig und richtig antworten, sondern

die tatsdéchlichen Gegebenheiten im Herbst 2025. Um bei allen Fashion-Héndlern und
Brands mdglichst gleiche Voraussetzungen zu schaffen, haben wir nach Méglichkeit
ein T-Shirt oder ein vergleichbares Produkt aus dem unteren Preissegment bestellt. Nur
da, wo T-Shirts & Co. den Kostenrahmen gesprengt hétten, haben wir auf glinstigere
Alternativen zurtuckgegriffen. Jede Bestellung haben wir anschliefend retourniert.

So entstand eine vollsténdige Abbildung der Post-Purchase-Phase — vom Klick im
Warenkorb bis zur RUckerstattung.

Untersuchungsfelder

Die Analyse folgt dem Verlauf einer typischen Onlinebestellung — vom Kauf bis zur
Ruckerstattung. Untersucht wurden vier zentrale Dimensionen der Post-Purchase-
Experience:

Transparenz & Orientierung Wie klar kommmunizieren Handler Versandkosten, Lieferzeiten und Rickgabebedingungen
- und wo im Shop werden diese Informationen sichtbar platziert?

Lieferprozess & Welche Versanddienstleister kommen zum Einsatz? Wie verl@sslich sind Lieferzusagen,
Kommunikation und wie gut funktioniert die Kommunikation wéhrend des Versands?

Empfong & Auspockerlebnis Wie gestalten Handler den Moment der physischen Begegnung mit der Marke — von
Verpackungsgréfie und Material bis zu Branding, Gestaltung und Inszenierung beim
Auspacken?

Retouren & Ruckerstattung Wie einfach ist die Ricksendung? Welche Funktionen bieten Retourenportale, wie
transparent ist der Ablauf, und wie schnell wird erstattet?

© parcellLab 2025 - Fashion Experience Study — 125 Testbestellungen. 8



Datenerhebung und Auswertung

Nach dem methodischen Ansatz des ersten Teils der Studie, die rein quantitativ Services
und Features entlang der Journey auf Basis eines standardisierten Erfassungsrasters
erfasste (vorhanden/nicht vorhanden), vertiefen wir im vorliegenden zweiten Teil dieser
Studie die Ergebnisse qualitativ, arbeiten Best Practices heraus und erstellen ein Ranking
der Marken und Handler, die im deutschsprachigen Raum mit ihrer Post-Purchase-
Experience besonders Uberzeugen.

Sonderfdalle und Grenzen

Bei vier Online-Anbietern konnten wir nicht den kompletten Kauf- und Retourenprozess
abbilden: LightinTheBox bot uns optional eine 60 %-Erstattung bei Warenbehalt an.
Aufgrund potenziell hoher Auslandsretourenkosten (10 - 40 Euro) haben wir dieses
Angebot angenommen. Bei Sheego wurden im Logistikzentrum Bestellungen vertauscht.
Wir erhielten eine Sendung, die eigentlich nach Frankreich gehen sollte. Daher lag dem
Paket ein Retourenlabel fur einen franzésischen Logistiker bei, der in Deutschland nicht
operiert. Der Fall liefd sich Uber den Kundenservice 16sen. Und bei Hollister wurde unsere
Bestellung nicht ausgel6st. Vermutlich haben wir hier nach der Bezahlung bei PayPal
einfach den letzten Klick auf den Kaufen-Button vergessen, diesen Umstand aber zu spat
im Auswertungsprozess bemerkt. Und bei Vans kam das Retourenpaket zweimal zurck;
die Ursache war unklar (maglicherweise ein Labelproblem). Wir konnten den Fall noch
nicht abschlieend kldren.

Die Studie versteht sich als Benchmark im Sinne einer Marktspiegelung der Verbreitung

von Services und Features — als empirische Grundlage, Best Practices sichtbar zu
machen und Reifegrade im deutschsprachigen Fashion-E-Commerce einzuordnen.
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Modemarken und Handler im Tes

Fur die Studie wurden insgesamt 125 Online-Fashionhdndler und Modemarken im
deutschsprachigen Raum untersucht. Die Auswahl bildet ein breites Spektrum des
Marktes ab - von internationalen Plattformen Uber vertikal integrierte Marken bis zu
spezialisierten Onlinehdndlern. Entscheidend war die Markenbekanntheit und Relevanz
aus Sicht der Kund:innen, nicht Umsatz oder Unternehmensgroéf3e.

Die folgende Liste enthdlt alle getesteten Anbieter in alphabetischer Reihenfolge. Bei den
Handlern in Klammern wurde nicht der gesamte Bestell- und Retourenprozess analysiert:

About You
Alba Moda
Ansons
Armed Angels
Asos

Bader

Baur Versand
Bershka

Betty Barclay
Bijou Brigitte
Birkenstock
Boden
Bogner

Bonita
Bonprix
Boohoo

Brax
Breuninger
Bugatti Fashion
C&A Mode
Calida
Carhartt

Cecil

Closed
Comma

Cos

Daniel Hechter
Def Shop
Deichmann
Engbers
Engelhorn
Ernsting’s family
Eterna
Farfetch
Fashionette
G-Star
GALERIA

H&M

Happy Size
Heine
hemden.de
Herrenausstatter
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Hessnatur
Hugo Boss
Hunkemoller
Jack & Jones
Joop

Josef Witt GmbH
Karl Lagerfeld
Kik

Klingel

Krager Dirndl
Lands’ End
Lascana

Les Lunes
Level One
Levi's
(LightinTheBox)
Lodenfrey
Lululemon
Mac Jeans
Madeleine
MandM Direct
Mango

Marc Cain
Marc O'Polo
Massimo Dutti
Mavi

Mey & Endlich
Michael Kors
mister*lady
Modivo
Momoxfashion
More & More
Mr. Marvis
MyTheresa
NA-KD
Net-a-Porter
Next

NKD
OCEANSAPART
Opus Fashion
Orsay

Otto

Peek & Cloppenburg
Peter Hahn
Pull & Bear
Ralph Lauren
Reserved
s.Oliver
Sassyclassy
Schiesser
Seidensticker
Sellpy
(sheego)
Shein

Sieh an
skatedeluxe
Snocks
Someday
Stradivarius
Street One
Strellson
Superdry
Takko

The Fashion Story
Titus

Tom Tailor
Tommy Hilfiger
Trigema
Triumph

Ulla Popken
(vans)

Vero Moda
vertbaudet
Walbusch
WE Fashion
Wildling
Wolford
Wrangler
Wéhrl

Yoox
Zalando
Zara

Zero

t



Die Studienergebnisse
Im Detall
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Versandgestaltung
Im Bestellprozess

Der Versand ist im Onlinehandel Idngst mehr als ein logistisches Thema - er ist ein
entscheidender Moment der Customer Experience. Hier entscheidet sich, ob der Kauf
mit einem guten Gefuhl abgeschlossen wird — oder ob Unsicherheit entsteht. Umso
wichtiger ist es, dass Handler das Thema Versand schon wdhrend des Bestellprozesses
mdglichst kundenorientiert gestalten.
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Von Basics bis Sahnehd&ubchen

Eine gute Versandgestaltung beginnt mit den Basics: Transparenz und Verldsslichkeit.
Dazu gehért, dass Versand- und Rucksendekosten, Rickgabefristen und Lieferzeiten
schon vor dem Checkout klar ersichtlich sind — idealerweise als konkretes

Lieferdatum statt einer vagen Angabe in Werktagen. Auch eine Telefonnummer in der
Widerrufsbelehrung zdhlt hier zur Pflichtausstattung.

Nice to have sind Optionen, die echte Wahlfreiheit schaffen: etwa die Auswahl des
Logistikers, verschiedene Liefergeschwindigkeiten oder flexible Empfangsoptionen.
Kundinnen und Kunden moéchten selbst bestimmen kénnen, wann, wie und wo sie
inre Bestellung erhalten — ob per Express, zum Wunschtermin oder in die Packstation.
Handler, die diese Wahimaoglichkeiten anbieten, sorgen nicht nur fir Bequemlichkeit,
sondern auch fur Vertrauen.

Die Kirsche auf der Sahne schliel3lich sind Services, die Uber den Standard hinausgehen
und fur Begeisterung sorgen. Beispiele sind kostenloser Versand (ggf. ab einem
bestimmten Schwellenwert) oder exklusive Vorteile fur Mitglieder von Treueprogrammen,
etwa Gratisversand oder bevorzugte Zustellung. Sie machen aus einer guten
Versandgestaltung eine exzellente.

So schneiden die Handler ab

Unsere Analyse zeigt: Nur drei Prozent der Handler erreichen echtes Best-in-Class-
Niveau, wahrend mehr als die Hdélfte unterdurchschnittlich abschneidet. Knapp ein
Drittel erfullt lediglich die grundlegenden Anforderungen an Transparenz und gesetzliche
Mindestangaben.

Damit zeigt sich:
Versandkommunikation ist Cluster Anteil (in %) Durchschnittlicher
kein Standard, sondern ein
Differenzierungsmerkmail.

Indexwert

Best in Class 3% 72,7
Strong Performers 10% 61,9
Solid basics 35% 46,9

Needs improvement 52% 28,2



Testsieger: Zalando

Unter den untersuchten Handlern sticht Zalando durch eine besonders transparente
Versandgestaltung im Bestellprozess hervor. Schon auf der Startseite werden Versand-
und Rucksendekosten sowie Ruckgabefristen klar und sichtbar oberhalb der horizontalen
Navigation kommuniziert. Positiv fallt auf, dass per Mouse-Over auch die Versandkosten
unterhalb des Mindestbestellwerts von 29,90 Euro angegeben werden — ein Detail, das
die neue Konzernschwester About You weniger transparent handhabt.

Auch auf der Produktdetailseite informiert Zalando umfassend Gber alle
Versandbedingungen. Die Lieferzeiten werden nicht in vagen Werktagsangaben,
sondern als konkretes Datum dargestellt. So wissen Kund:innen genau, wann sie mit
ihrer Bestellung rechnen kénnen, statt rdtseln zu mussen, ob ,Versand innerhalb von 2-3
Werktagen” den Versand- oder den Ankunftstermin meint.

Bei ausgewdhlten Produkten bietet Zalando zusdtzlich einen Expressversand gegen
Aufpreis an. Mitglieder des Kundenprogramms Zalando Plus profitieren zudem von
regelmafig kostenlosem Versand.

Damit gelingt es dem Unternehmen, funktionale Transparenz mit einer positiven

Nutzererfahrung zu verbinden — und den Versandprozess zu einem integralen
Bestandteil des Markenversprechens zu machen.
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Hilfe und Kontakt Gratis Standardversand & Riickversand ab 29,90 €* 30 Tage Riickgaberecht Geschenkgutscheine
) o
Damen m Kinder . ZalandO ‘ Mehr mit DE @ N @ @

NEU Trending Bekleidung Schuhe Sport Streetwear Accessoires Pflege Designer Marken Sale % Pre-owned O\ Suche

Sichere dir jetzt -10%
Shoppe neue Pieces fur kalte Tage!

Code* [ OKTOBER10
Jetzt sparen —

Endet in OOd 08h 35 min 425

Mehr entdecken: Bekleidung Schuhe Accessoires Streetwear Sport Pflege Designer Alles shoppen

eces flr kalte Tage mit dem Code OKTOBER10

m Herren Kinder ® zalando | Menhrmit @) @ R QO @

NEU Trending Bekleidung Schuhe Sport Streetwear Accessoires Beauty Designer Marken Sale % Pre-owned O\ Suche

Sister Jane

COLLAR MINI DRESS - Freizeitkleid -
ivory

99,99 € inki. Mwst.

-10%

Lieferung
Do 30 Okt - Di 4 Nov Kostenlos

Spare -10% auf diesen und weitere ausgewahlte Artikel bei einem
Mindestbestellwert von 30,00 €.

Gib deinen Code an der Kasse ein:

OKTOBER10 gu!

Mehr anzeigen

‘ Farbe: ivory

(Plus ]

Sammle Punkte und schalte Vorteile frei

Jetzt Plus beitreten — kostenlos!

@ Kostenloser Versand & Riickversand

D 30 Tage Riickgaberecht

@ Zuriick verkaufen @

Material & Pflegehinweise v
Mehr zu diesem Produkt v
Passform %

Sister Jane

P Rechtliche Bedenken melden




Weitere Handler in den
Clustern “Best in Class” und
“Strong Performers” sind (in
alphabetischer Reihenfolge):

Retailer

Joop

Sheego

Strellson

Zalando

About You

Ansons

Deichmann

Hugo Boss

Modivo

Momoxfashion

MyTheresa

Peek & Cloppenburg

Schiesser

Shein

Sieh an

skatedeluxe

Cluster

Best in Class

Best in Class

Best in Class

Best in Class

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers




Best Practices zum Nachmachen

Nicht nur bei den Spitzenreitern fanden wir kreative oder kundenorientierte Ansdtze. Von
den folgenden Features kénnen sich auch andere Handler und Brands inspirieren lassen:

MyTheresa |dsst nicht nur
zwischen ve'rschledenen VERSANDART
Versandoptionen, sondern

auch zwischen einer Bitte wéhlen Sie |hre bevorzugte Versandart.
umweltfreundlichen Verpackung
und der typischen MyTheresa-
Verpackung wéhlen. DHL Premium (D)

1 - 3 Werktage Lieferzeit. €0.00

DHL Express (i)
1 -2 Werktage Lieferzeit. €19.00

UPS Premium @

1 -3 Werktage Lieferzeit. €0.00

UPS Express (i)

1 -2 Werktage Lieferzeit. €19.00

VERPACKUNGSART

Bitte wiihlen Sie lhre bevorzugte Verpackung.

Umweltfreundliche Verpackung
Unsere umweltbewusste Box

mx ’< Mytheresa Verpackung
E )

Unsere charakteristische gelbe Box

UNTERSTUTZUNG DES KLIMASCHUTZES ®

[J Unterstitzen Sie KlimaschutzmaBBnahmen, die den €0.25

CO2e-Emissionen lhrer Bestellung entgegenwirken



Warenkorb prufen Kontaktdaten Bestellung
eingeben abschlieBen

Mit diesem Einkaufswert erhalten Sie als registrierter FANCARD-Kunde O Bonuspunkt(e). Zum
rancaro  Nachsten Bonuspunkt fehlen nur noch 25,01 €. Vergessen Sie nicht, sich im nachsten Schritt zur Warenwert 39,99 €
FANCARD anzumelden.

Versandkosten 395 €
Gesamtsumme 43,94 €*
EINSTECKKRAGEN IN WEISS
UNIFARBEN 1 v 39,99 €* 39,99 €* “
Wei3 Unifarben
RABATTCODE EINLOSEN >

ETERNA GESCHENKKARTE

i >
READY TO WEAR SERVICE Fur alle Ready-to-Wear Artikel: Alle Hemden EINILISIEN
= Nur auspacken und entnadeln oder werden entpackt und entnadelt.
\/ zusatzlich auch gleich noch waschen

lassen? Kein Problem! Fur alle Ready-to-Wear Artikel: Alle Hemden und
moglichen Blusen werden entpackt, gewaschen

WEITERE INFOS und entnadelt.

Eterna bietet mit dem kostenpflichtigen “Ready to wear”-Service ein besonders individuelles Extra: Hemden werden auf
Wunsch gewaschen, entnadelt und versandfertig geliefert — eine charmante Form der Servicepersonalisierung.

° Kontakt Sie haben einen Gutschein?

Gutschein hier eingeben

Ihre E-Mailad
re E-Mafladresse BEARBEITEN )
GUTSCHEIN EINLOSEN

© Lieferoptionen Ihre Bestellung WARENKORB BEARBEITEN

Wende-Teddy-Jacke

| BE @ Orsina in Cognac 299,00 €

Farbe: cognac
. GroBe: 36
Lieferung nach Hause Packstation Store - Click & Collect Menge: 1

® O @)

Jeansrock Risa in
Denimblau

Farbe: denimblau
GroBe: 38

169,95 €

Herr Frau Firma

Joop hat seine Lieferoptionen besonders klar und Ubersichtlich strukturiert.



Zahlart

Versandkosten: kostenlos @

Rechnung o Gesamtsumme: ink. Mwst 139,99 €

Klarna. | "0 esanien

Sofort - Lastschrift - Kredtikarte

o Weiter
Direkt bezahlen

Ratenkauf fo)
bequem in Raten zahlen

Klarna.

Klarna.

P PayPal (]
Versand
1-3 Werkt: kostenl
= lerktagen ostenlos °

Standard-Lieferung

Wunschort: Lieferung an den gewiinschten Ablageort @

2.B. Garage, Terrasse ‘

Wunschnachbar: Lieferung an den Nachbarn Ihrer Wahl @

‘ Nachname, Vorname ‘

Adresse, Postleitzahl, Ort ‘

Datenschutz

Betty Barclay ermdéglicht Kunden bereits im Bestellprozess, Wunschnachbar oder Wunschablageort zu wdhlen. Eine kleine,
aber wirkungsvolle Komfortfunktion, die Sicherheit und Planbarkeit schafft.

- * o =0
o
STRELLSON NEU BEKLEIDUNG ACCESSORIES ABOUT US Q  Wonach suchen Sie? (PSR NakEE TS e
Wollmantel Adria 3.0, camel
369,00 € inkl. MwSt
Farbe: camel
| 46 v I

sofort versandfertig

IN DEN WARENKORB

GB Lieferung zwischen 30.10.2025 - 31.10.2025

@3 Bei Expressbestellung in den nachsten 19h 44min liefern wir am
Donnerstag, den 30.10. bis 12 Uhr.

@ Kostenloser und CO,-neutraler Versand
Zu Hause entscheiden - 30 Tage kostenlose Retoure

fA] click & Collect: Kostenlose Lieferung & Beratung im Store

Strellson stellt die Lieferzeiten besonders Ubersichtlich dar.



SERVICE

Kontakt
Fragen zur Anmeldung/zum Log-In

Selfservice in Mein Konto

Bestellwege

Zahlung

Lieferung & Versandkosten
Riicksendung

Gutscheine & Aktionen

Newsletter

WhatsApp Club

Push Nachrichten
Rezensionen
GroRenberatung
Konformitatserklarung

User-Generated-Content

Platz schaffen mit Herz
Unser Unternehmen

Auszeichnungen

Impressum
Datenschutz
AGB

Barrierefreiheit

Service Lieferung & Versandkosten

LIEFERUNG & VERSANDKOSTEN

Frag Robert Haufig gestellte Fragen

Wo bleibt meine
Bestellung?

Hallo! Ich bin Robert, der virtuelle Meine Rechnung ist
Berater von bonprix und helfe Dir nicht im Paket, wo finde
bei Fragen zu unseren ich diese?

Serviceseiten. — —
Wie lange dauert es, bis
meine Riicksendung
gutgeschrieben wird?

| Bitte stelle mir Deine Frage... ‘ Frage stellen

Wir méchten, dass Du Deine bonprix Wunschartikel schnellstméglich in Empfang nehmen kannst. Fiir eine reibungslose und ziigige Lieferung
bieten wir Dir verschiedene Méglichkeiten. Auf dieser Seite findest Du alle Informationen rund um das Thema Lieferung und Versand. Bist Du
tagsiiber nicht zu Hause? - Kein Problem. Deine bonprix Lieferung erhaltst Du trotzdem zuverlassig und flexibel durch unsere Services: Anlieferung
an einen Hermes PaketShop oder die Hermes WunschZustellung.

Hinweis: Bitte beachte, dass einige GroRstiicke (z. B. Teppiche, Kleinmébel etc.) und Speditionsartikel nicht bei einem Hermes PaketShop
abgegeben werden konnen.

Lieferzeit A

Deine Bestellung liefern wir mit der Hermes Germany GmbH aus.

Die Lieferzeit zeigen wir Dir immer direkt am jeweiligen Artikel an.

Sollten Artikel aus Deiner Bestellung einmal nicht vorrétig sein, werden diese automatisch versandkostenfrei nachgeliefert.

Trifft Hermes Dich nicht an, wird das Paket entweder in der nahen Nachbarschaft abgegeben oder es wird ein weiteres Mal versucht. In jedem
Fall erhaltst Du eine Benachrichtigungskarte oder eine E-Mail. Bleibt auch der letzte Zustellversuch erfolglos, kannst Du telefonisch einen
Termin mit Hermes vereinbaren.

Hermes unternimmt bis zu 3 Zustellversuche.

Bleibt auch der letzte Zustellversuch erfolglos, kannst Du telefonisch einen Termin mit Hermes vereinbaren.

Hermes liefert Werktags zwischen 8:00 Uhr morgens und 20:00 Uhr abends aus.

Hinweis: Informationen zu Speditionsartikeln findest Du hier.

Bonprix Iasst Chatbot Robert Kundenfragen zum Versand beantworten.
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Lieferung mit

Paketzustellung

Ihre Bestellung

‘ | Sweatshirt ) o
Oko-Komplett-Lieferun
o . T' Ny fg 590¢ Nummer: 450.338.024
e Artikel in einer Lieferung | Farbe: Khaki
‘ GréBe: 40
Normal-Lieferung - S . A
O ) . . 59¢€ (i) ©) Lieferung in 2-4 Werktagen
Unmittelbarer Versand lieferbarer Artikel ) |
‘ — 1 B 59,99 €
Eilservice §
O 10,99 € (3)
Lieferung zum nachsten Werktag i
Zwischensumme 59,99 €
|
& Termin-Lieferung Eroae 15 Versandkosten Kostenlos
Lieferung zum Wunschtermin ’ =
| Gesamtbetrag 59,99 €
inkl. MwSt.

Heine bietet den Kunden bei den Lieferoptionen mit Oko-Komplett-Lieferung, Normallieferung, Eilservice und Terminlieferung

besonders viel Wahlfreiheit.

VERSAND

EINLOGGEN ADRESSE
VERSANDWEISE

< Vol

JACK&JONES °

EINFARBIG STRICKJACKE ...

o Lieferung zum abholort (DHL)
777

Hansa Tabak
Osterstr. 91
Hamburg
20259

Kio-Post
Eppendorfer Weg 109
Hamburg

20259

Tabakwaren-Zeitschriften-Lotto
Eppendorfer Weg 101

Hamburg

20259

Kostenlos

Bestellen Sie innerhalb von 23 Stunden, um es am zu erhalten 11. Sept. 2025

WAHLEN

WAHLEN

WAHLEN

Preis: 59.99 €
Farbe: Grau / Stone Gray
GroBe:M

1+ Q

X

EE Geschenkgutschein einlésen {3 Rabattcode einlésen

Du hastes erreicht kostenlose lieferung

Zwischensumme: 59.99€
Versandkosten: Kostenlos
Gesamt: 59.99€

Jack & Jones rlckt die Lieferung an einen Paketshop in den Fokus und bietet den Kunden auch gleich mégliche Optionen in
inrer Nahe an. So erhéht sich die Erfolgsquote bei der Erstzustellung.
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KONTO ERSTELLEN

Erlebnis noch schoner gestalten und Zugang zu exklusiven Mitgliedsvorteilen erhalten
mochten, erstellen Sie ein KORSVIP Konto. Fir alle, die unsere E-Mails bereits abonniert
haben, ist die Erstellung eines KORSVIP Kontos kinderleicht. Geben Sie nachfolgend einfach

Ihre Daten ein.

Vorname

Klara

Nachname

Zimmer

— E-Mail-Adresse

Feedback

/@: oder Kennwort

Mit Touch ID registrieren | @

Uppercase and lowercase letters
At least 1 number and 1 special character

Telefon

+49 v 0000 0000000

Michael Kors ermdglicht Kunden die Registrierung im Kundenkonto mit TouchID
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Stradivarius zeigt Kunden gleich die ndchstgelegenen Geschdéfte zur Abholung an. Als Motivator fur Click & Collect wird

der Versand in die Filiale kostenlos angeboten, wéhrend der Versand nach Hause knapp 3 Euro kostet. Dartber hinaus sind
Lieferungen in die Filiale schon nach vier Stunden abholbereit.

STRELLSON 0} NEU BEKLEIDUNG

ACCESSORIES ABOUTUsS Q W

n

ach suchen Sie? |__Jh'3 ﬁ & ﬁ

STRELLSON KUNDENSERVICE VORTEILE KONTAKT ZAHLUNGSARTEN FOLLOW US

030 - 991 919 962 n .
Unternehmen Kontakt Versandkostenfrei Mo — Fr 8-20 Uhr und Sa 9-12 d' n

Karriere Bestellen & Zahlarten C% ab 150€ Unr
Partnerprogramm Versandkosten & Riickgabe Bestellwert % p m

FAQ CO,-neutraler E-Mail: service.de@strellson.com

Versand in vorkasse | Rechnung SICHERHEIT
D)

recycelter

Kartonage

VERSANDARTEN

Rucksendung s
@ KOSTENLOS GOGREEW: ﬁ
innerhalb von 30
Tagen

_“ng

Click & Collect:
E%? Kostenlose
Lieferung &

Beratung im Store

Strellson hat die relevanten Informationen zum Versand besonders Ubersichtlich dargestellt.
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#M

VIELEN DANK, DASS
DU BEI H&M
EINGEKAUFT HAST!

BESTELLNUMMER

BESTELLDATUM
08,/09,/2025

Wir haben deine Bestellung erhalten und werden dich benachrichtigen,
sobald dein Paket verschickt wurde. Hier die Informationen zu deinem
Einkauf.

SENDUNG VERFOLGEN

GELIEFERT VON H&M
VORAUSSICHTLICHE LIEFERUNG: MI 10 SEP - FR 12 SEP

H&M hat das Thema Upselling in der Versandkommunikation am elegantesten geldst - sowohl inhaltlich als auch optisch.
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Was uns sonst noch positiv aufgefallen ist:

¢ Hugo Boss bietet Mitgliedern im Kundenprogramm kostenlosen Expressversand —
ein Premium-Service mit Vorbildcharakter.

e Asos bietet Abendlieferung und 24-Stunden-Lieferung gegen Aufpreis.
e Bonita bietet fur einen Aufpreis von 1,50 Euro versicherten Versand.

«  Brax bietet Mitgliedern des Kundenprogrammes den kostenlosen Service “Andern
statt Retournieren”

¢ Sellpy bietet Neukunden Gratisversand bei der ersten Bestellung.

«  Bei Shein kénnen Kunden flr 0,00 Euro eine Versicherung far plnktliche Lieferung
abschlieRen.

© parcelLab 2025 - Fashion Experience Study — 125 Testbestellungen.
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What not to do

e .Kostenloser Versand!” — mit FuRnote. Wer auf der Startseite gro3ztigig
Gratisversand bewirbt und erst im Kleingedruckten den Mindestbestellwert enthullt,
spielt mit dem Vertrauen der Kunden.

» Staffelgeblihren beim Versand. Wenn die Versandkosten mit jedem Artikel steigen,
wirkt das eher nach Strafe als nach Service.

e Express nur per Telefon. Wer 2025 flr den Schnellversand anrufen muss, zeigt, dass
die digitale Transformation noch unterwegs ist — vermutlich per Standardversand.

« ,Sofortlieferbar” ohne Zeitangabe. Klingt gut, bedeutet aber nichts. Kunden wollen
wissen, wann etwas kommt, nicht nur dass.

« Lieferzeit 1-5 Werktage. So viel Puffer mag der Hé&ndler, nicht der Kunde. Wer
Vertrauen will, nennt ein konkretes Datum.

* Feiertage? Ach, egal. Wenn der 3. Oktober als Liefertermin angegeben ist,
signalisiert dem Kunden, dass er nicht mit Verbindlichkeit rechnen sollte.

e Widerspriichliche Lieferzeiten. Wenn auf der Produktseite etwas anderes steht als
im Checkout, ist klar, wer am Ende den Arger hat — der Kunde.

» Filiallieferung als Geduldsspiel. Wenn Click & Collect drei Mal so lange
dauert wie die Hausturzustellung, IGuft etwas schief — im Prozess oder im
Prioritdtenmanagement.

¢ Formularfelder, die Texte verschlucken. Wenn Eingabefelder Beschriftung und
Inhalt Ubereinanderlegen, tippen Kunden ins Blaue — und brechen im Zweifel ab.

» Defekte Pflichtlinks. Eine Seite namens ,Oops — The Page you were looking for does
not exist” ist keine gute Antwort auf den Klick auf ,Widerrufsrecht”.

e ,Unkomplizierte Retoure” fiir 2,95 Euro. Wenn Convenience zur Kostenfalle wird, ist
das Gegenteil erreicht.

¢ Umtauschrecht bei Click & Collect gestrichen. Das ist nicht nur unsympathisch,
sondern — bei Onlinekauf mit Filialabholung — rechtlich problematisch bzw.

unzuldssig, sofern es sich um einen Fernabsatzvertrag handeilt.

* Ein Jahr Gratisversand fir Neukunden. Klingt verlockend, fuhlt sich fur treue
Stammkunden aber schnell nach zweiter Klasse an.

Kurzfazit

Die Analyse zeigt: Versandgestaltung ist kein Randthema, sondern ein zentraler Teil der
Markenwahrnehmung. Handler, die hier Klarheit schaffen, gewinnen nicht nur Vertrauen,
sondern reduzieren auch Retouren und Kaufabbriche.

© parcellLab 2025 - Fashion Experience Study — 125 Testbestellungen. 27



Empfangserlebnis:
Der erste physische Kontakt
mit der Marke

Das Empfangserlebnis ist der Moment, in dem die digitale Customer Journey in der
realen Welt ankommt. Wenn Kunden inr Paket in den Handen halten, entscheidet sich, ob
aus Zufriedenheit Begeisterung wird — oder Erntichterung. Der Versand endet hier nicht,
er verwandelt sich in Markenkommunikation zum Anfassen.

Ein gelungenes Empfangserlebnis beginnt mit Zuverlassigkeit und Sorgfalt: Pakete
kommen punktlich, unbeschadigt und mit der bestellten Ware an. Daneben zdhlt
auch, wie die Lieferung beim Empfdnger ankommt — ob sie praktisch, emotional oder
nachhaltig inszeniert ist.

© parcellLab 2025 - Fashion Experience Study — 125 Testbestellungen.
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Von Basics bis Sahnehd&ubchen

Von der schlichten Versandbox bis zur kuratierten Markeninszenierung spannt sich ein
weiter Bogen:

»  Basics sind saubere, sichere Verpackungen und eine klare Adressierung — nichts
darf fehlen, aber auch nichts Gberflussig sein.

e Nice to have sind persdnliche oder komfortsteigernde Elemente wie handliche
Offnungslaschen oder ausgepackte Ware.

« DieKirsche auf der Sahne ist eine Inszenierung, die Uberrascht: durch d&sthetische
Gestaltung, persénliche Beilagen oder kleine Gesten, die das Markenerlebnis
verl@ngern.

Das Empfangserlebnis ist damit weit mehr als ein logistischer Abschluss - es ist ein

emotionaler Schlusspunkt, der Uber Wiederkauf, Markenbindung und Weiterempfehlung
entscheidet.

So schneiden die Hadndler ab

Durchschnittlicher

Cluster Anteil (in %)
Indexwert

Best in Class 4% 78,6
Strong Performers 9% 60,2
Solid basics 55% 38,1

Needs improvement 32% 15,4
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Testsieger: MyTheresa

Wenn Lieferung zum Luxus wird — dann bei MyTheresa. Mit einem Indexwert von 91,3
Punkten setzt der MUnchner Onlinehdndler den Benchmark fur das Empfangserlebnis.
Kein anderer Anbieter inszeniert den Moment des Auspackens so konsequent als
Markenerlebnis. Dabei lésst der Handler seinen Kunden auch noch die Wahl, ob sie
inre Bestellung im klassischen MyTheresa-Karton empfangen wollen oder in einer
umweltfreundlicheren Variante. Wir haben uns im Test fUr letzteres entschieden.

Schon der erste Eindruck Uberzeugt: Das Paket kommmt schnell, plinktlich, makellos und
in einer unverwechselbaren Markenverpackung. Die duf3ere Schlichtheit, die vermutlich
auch dem Schutz vor Diebstahl dient, steht im Kontrast zum aufwendig gestalteten
Innenraum, der mit detailreicher lllustration, Seidenpapier und feiner Typografie
Uberrascht. Das MyTheresa-Band hdlt den sorgfdltig gefalteten Inhalt zusammen - ein
Ritual des Offnens, das Aufmerksamkeit erzeugt und Wertschdtzung vermittelt.

Die beigelegte persénliche Karte und die Versandpapiere in einem separaten
Umschlag sorgen dafur, dass der administrative Teil nicht das ésthetische Erlebnis stort.
Stattdessen entsteht der Eindruck, man 6ffne ein Geschenk, nicht eine Sendung.

Die Kombination aus funktionaler Perfektion und emotionaler Inszenierung macht
MyTheresa zum unangefochtenen Testsieger. Jede Komponente — vom strukturierten
Karton Uber das feine Seidenpapier bis zur gedruckten Grufikarte — folgt einer klaren
Designlogik: das Markenerlebnis bis zum letzten Handgriff spurbar zu machen.

© parcellLab 2025 - Fashion Experience Study — 125 Testbestellungen. 30



Luxury is the ease of a t-shirt

in a very expensive dress.

- Karl Lagerfeld

WITH LOVE
FROM MYTHERESA

31



Weitere Handler in den
Clustern “Best in Class” und
“Strong Performers” sind (in
alphabetischer Reihenfolge):

Retailer

Hunkemoller

Level One

Lodenfrey

MyTheresa

Sassyclassy

Bogner

Calida

Hessnatur

Joop

Massimo Dutti

Mr.Marvis

Net-a-Porter

OCEANSAPART

Strellson

Triumph

Zara

Cluster

Best in Class

Best in Class

Best in Class

Best in Class

Best in Class

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers
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Best Practices zum Nachmachen

Wie man den Moment des Auspackens als Buhne fur die Marke gestaltet, zeigen auch
andere Handler:

Wohrl vermittelt durch eine
persénliche Karte im Paket N&he
zu seinen Kundinnen und Kunden.

AUS UNSERER WOHRL FILIALE
MIT LIEBE GEPACKT VON

MAX

VIEL FREUDE DAMIT

WOHRL

Finden Sie Ihre personliche WOHRL Filiale unter woehrl.de/filialen
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1sch.de
€ GUTSCHEIN®

WIR SAGEN DANKE

Walbusch bedankt sich mit einem 10-Euro-Gutschein, der zum schnellen Wiederkauf animiert.
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Yoox animiert Kunden im Inneren des Versandkartons auf ansprechende Art und Weise dazu, ihre Einkaufserfahrung auf
Social Media zu teilen.

BN

w5

S
3
S
\

N
.
o

3

"

3

Trigema beweist mit seiner Versandverpackung Unverwechselbarkeit.

© parcelLab 2025 - Fashion Experience Study — 125 Testbestellungen.
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Mr. Marvis Idsst Kunden Uber einen QR-Code im Paket die Retoure einleiten.

© parcelLab 2025 - Fashion Experience Study — 125 Testbestellungen.
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Eterna verschliel3t sein Paket mit Féden, die leicht zu 6ffnen und fur den Rlckversand wiederzuverwenden sind.

© parcelLab 2025 - Fashion Experience Study — 125 Testbestellungen.
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Was uns sonst noch positiv aufgefallen ist:

e Boden weist auen auf der Versandverpackung darauf hin, dass sie
wiederverschlie3bar ist, wenn man sie unterhalb einer bestimmten Linie 6ffnet.

e Zara verschickt als Fast-Fashion-Anbieter viel wertiger als erwartet und Uberrascht
seine Kunden so positiv: Die Ware wird ausgepackt, in Seidenpapier eingepackt und
mit goldenem Aufkleber verschlossen.

What not to do

e Easy Opening, aber fest verschniirt. Wenn das “leicht zu 6ffnende” Paket mit
Kabelbindern oder Versandetiketten versiegelt ist, fuhlt sich das mehr nach Escape
Room als nach Unboxing an.

«  Der Duft der Enttéuschung. Verpackung darf vieles sein - stabil, schlicht,
wiederverwendbar. Aber “unangenehm riechend” gehért nicht dazu.

* Dereinsame QR-Code. Ein Zettel mit einem QR-Code und der Aufschrift “Not a
return label” ist keine Hilfe, sondern ein Ratsel.

* QR-Codes ins Nichts. Wenn digitale Helfer auf tote Links fUhren, ist der Arger nur
einen Scan entfernt.

 Filialfinder ohne Filialen. Ein Beileger mit der Uberschrift “Hier finden Sie unsere
Filialen in der Nahe””— und dann: nichts. Das ist kein Service, das ist Slapstick.

. Falscher Name auf dem Paket. Wenn als Absender nicht die Marke steht, sondern
der Konzern dahinter, fuhlt sich das an wie eine Fremdsendung. Branding geht
anders.

Kurzfazit

Beim Empfangserlebnis zeigt sich, wie stringent Handler und Marken ihr
Markenversprechen durchdeklinieren und dem Kunden an jedem Touchpoint, im
Laden oder im Online-Handel, ein unverwechselbares Kauferlebnis bieten. Unsere
Analyse macht deutlich: Nur wenige Anbieter nutzen diesen Moment konsequent, um
Markenbindung zu stdrken. Die Mehrheit liefert korrekt, aber ohnne Emotion. Wer jedoch
Verpackung, Haptik und Inszenierung als Teil der Brand Experience versteht, verwandelt
die Lieferung in ein Erlebnis — und den Versand in ein Versprechen, das ankommt.

© parcellLab 2025 - Fashion Experience Study — 125 Testbestellungen. 38



Versandkommunikation:
Wenn Information zu Service
wird

Die Versandkommunikation ist der Moment, in dem Hdndler zeigen, wie ernst sie Service
wirklich nehmen. Zwischen Bestellbestdtigung und Lieferung entscheidet sich, ob Kunden
sich gut informiert oder im Stich gelassen fuhlen. Eine klare, ehrliche und proaktive
Kommunikation kann Unsicherheit ausréumen, Vertrauen stérken — und aus einer
Transaktion eine Beziehung machen.

Was fraher als reine Statusmeldung galt, ist heute ein zentraler Teil der Customer
Experience. Wer transparent Uber Versandfortschritt, Zustellzeit oder Lieferprobleme
informiert, schafft Néhe — und entlastet gleichzeitig den Kundendienst. Besonders positiv
wirkt, wenn die Tonalitét markentypisch bleibt und Informationen dort erscheinen, wo
Kunden sie erwarten: im Posteingang, im Account oder per Push-Mitteilung.

© parcellLab 2025 - Fashion Experience Study — 125 Testbestellungen.
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Von Basics bis Sahnehd&ubchen

Eine gute Versandkommunikation beginnt mit den Basics: Transparenz und
Verldsslichkeit. Kunden wollen wissen, dass ihre Bestellung eingegangen ist, wann
sie verschickt wird und wie sie den Status verfolgen kénnen. Dazu gehéren Bestell-
und Versandbestdatigung per E-Mail, eine klar erkennbare Sendungsverfolgung sowie
Informationen zur Zustellung, wenn sich etwas verzégert. Auch eine konsistente
Absenderadresse (No-Reply ist wenig hilfreich) und ein eindeutiger Betreff (,lhre
Bestellung ist unterwegs”) zéhlen zur Pflichtausstattung — sie schaffen Vertrauen und
vermeiden Verwirrung.

Nice to have sind Funktionen, die das Kundenerlebnis aktiver gestalten: etwa

die Méglichkeit, den Lieferort neu anzupassen, nachdem das finale Lieferdatum
bekannt ist, den Logistiker am Tag der Zustellung per Livetracking zu verfolgen oder
kanalubergreifende Kommunikation (z. B. E-Mail, App, SMS). Besonders positiv wirken
markentypisch formulierte Nachrichten mit klarer, freundlicher Sprache und einem
konsistenten Design, das Wiedererkennung schafft.

Die Kirsche auf der Sahne sind Koommunikationsmomente, die Emotionen wecken oder

Service mit Haltung verbinden. Dazu zdhlen etwa humorvolle Versandbotschaften (,Dein
Paket hat sich auf den Weg gemacht — mit Okostrom naturlich!”) oder Zwischendurch-

Mails, die nicht nur informieren, sondern die Wartezeit sympathisch begleiten. Solche

Details zeigen: Versandkommunikation ist kein Pflichtkontakt, sondern eine Chance, die

Marke menschlich und nahbar zu machen.
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So schneiden die Hadndler ab

Transparente, markentypische Versandkommunikation ist im Onlinehandel noch
kein Standard, obwohl sie entscheidend fur das Vertrauen und die Zufriedenheit der
Kund:innen ist.

Durchschnittlicher

Cluster Anteil (in %)
Indexwert

Best in Class 2% 60,8
Strong Performers 13% 48,9
Solid basics 56% 38,0
Needs improvement 29% 235

Nur 2 % der Handler kommmunizieren Versandstatus und -prozesse so klar, verl@sslich und
markenkonsistent, dass sie als Best in Class gelten kénnen. Etwa 13 % erreichen solide
Performancewerte, vor allem durch strukturierte E-Mails und Tracking-Informationen.

Die Mehrheit — Giber die Halfte aller Handler — bleibt auf funktionalem Niveau: korrekt,
aber wenig inspirierend oder visuell markentypisch. Knapp ein Drittel fallt durch
unvollstadndige oder unverstdndliche Versandkommunikation auf — hdufig ohne
Statusupdates oder klare RlUcksendehinweise.
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Testsieger: Hugo Boss

Hugo Boss erreicht im Bereich Versandkommunikation die héchste Punktzahl.

Alle entscheidenden Kommunikationsschritte sind vorhanden: die Bestell- und
Versandbestdatigung, die Rechnung per E-Mail, ein funktionierender Tracking-Link, der
in den eigenen Webshop fuhrt, konkrete Angaben zum voraussichtlichen Lieferdatum,
Benachrichtigungen, sobald die Ware unterwegs ist, und die Méglichkeit fur Kunden,
dann noch den Lieferort zu dndern und eine Benachrichtigung Uber die erfolgreiche
Zustellung. Damit schafft Hugo Boss Transparenz, Orientierung und Vertrauen — jene
Elemente, die aus logistischer Information echte Customer Experience machen.

Bemerkenswert ist auch, dass die gesamte Versandkommunikation aus der Hand des
Héndlers kommt. Keine No-Reply-Absender, keine anonymen Systemmails. Unterstitzt

wird dieser Eindruck durch ein markenkonformes Layout.

Auch in der Retourenkommunikation zeigt sich Hugo Boss serviceorientiert. Kunden

erhalten je eine Benachrichtigung Uber den Eingang der Retoure und Uber die Erstattung.

Auch ein Tracking-Link ist in die Retourenkommunikation integriert, damit Kunden sich
selbst Uber den Verlauf informieren kénnen. Allerdings kommt dieser Link erst mit der
Eingangsbestatigungsmail und nicht schon wéhrend des Ruckversands.
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Kostenloser Versand ab 99 € | Kostenlose Retoure

BECKHAM x BOSS Neuheiten Herren Damen

-
RECHNUNGSADRESSE Standard | DHL

Speicher deine Favoriten auf allen
Gerdten

Kinder Entdecken

ZAHLUNGSART

PayPal
Spare Zeit bei zukunftigen

Bestellungen

Siehe deine Ubersicht deiner
Einkdufe im Bestellverlauf an

Werde HUGO BOSS EXPERIENCE

Mitglied und erhalte Special Offers

PAKET 1

Status SENDUNGSVERFOLGUNG §.

9 N ® (9

Bestellt In Bearbeitung Unterwegs In Zustellung Zugestellt

JETZT REGISTRIEREN
ANMELDEN

Die Lieferung wurde der Empféngerin oder dem Empfénger (Daniela Zimmer) zugestellt.

HUGO BOSS HUGO BOSS

STATUSBENACHRICHTIGUNG

Dein Bestellstatus Auftragsnummer:
Bestellt Sendungsverfolgungsnummer:

[0}
Voraussichtlicher Liefertermin HUGO BOSS
i A
10 September, Mittwoch -
11 September, Donnerstag

Hallo Klara Zimmer,
DHL hat uns mitgeteilt, dass dein Paket auf dem Weg zu dir ist!

Hallo Klara Zimmer, Uber folgenden Link kannst du (falls verfiigbar) verschiedene Zustelloptionen wahlen:

Zustelloptionen

Uber folgenden Link kannst du den Lieferstatus deiner Sendung verfolgen:

Wir haben gute Neuigkeiten! Deine Bestellung wird fur den Versand vorbereitet und
verlasst bald unser Lager. Du erhéltst eine E-Mail mit der Versandbestatigung,

sobald deine Bestellung auf dem Weg zu dir ist. _
Sendung verfolgen

HUGO BOSS

STATUSBENACHRICHTIGUNG

Auftragsnummer:
Sendungsverfolgungsnummer:

Hallo Klara Zimmer,
Wir freuen uns, dir mitteilen zu kdnnen, dass deine Riicksendung sicher bei uns angekommen ist.

Die Bearbeitung kann 2-3 Werktage in Anspruch nehmen. Sobald wir deine Riicksendung lberprift haben,
erfolgt die Riickerstattung tber die urspriingliche Zahlungsmethode. Du erhéltst eine Benachrichtigung, wenn
dieser Vorgang abgeschlossen ist.

Vielen Dank fiir deine Geduld und dein Verstandnis. Hier kannst du jederzeit den aktuellen Status deiner
Riicksendung einsehen:

Ricksendung verfolgen
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Weitere Handler in den
Clustern “Best in Class” und
“Strong Performers” sind (in
alphabetischer Reihenfolge):

Retailer

Farfetch

Hugo Boss

Les Lunes

Birkenstock

Boden

Bonprix

GALERIA

H&M

Heine

Joop

Krager Dirndl

Lululemon

s.Oliver

Sellpy

Sieh an

Superdry

Cluster

Best in Class

Best in Class

Best in Class

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers

Strong Performers
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OCEANSAPART verlinkt via
Tracking-Link ins Kundenkonto,
wo Kunden die Méglichkeit
haben, anzugeben, ob die Ware
beschdadigt oder Gberhaupt nicht
bei ihnen ankam.

Bogner hebt sich in der
Versandkommunikation
sprachlich vom Wettbewerb ab.

Best Practices zum Nachmachen

Wie man Kunden mit Versandkommunikation begeistert, zeigen auch andere Handler:

Paket erfolgreich zugestellt -
wir hoffen, alles ist in

Ordnung
@ OCEANSAPART o @ o
Bestellt Versendet Zugestellt
Jetzt im Sale!
Finde glinstige Damenmode fiir Yoga, o Sept., 11:48 AM Alle anzelgen
Pilates & Alltag im Sale v Hochwertige _ ' —
MateriolERI‘aE e SHILAMa imaler Paket erfolgreich zugestellt - wir hoffen, alles i...
Komfort!
Produkte entdecken @ Beschadigt > @ Nicht erhalten >

Powered by Karla

BOGNER

We like your style!

Glickwunsch, Klara Zimmer,

dank Ihrer Bestellung erhalt Ihre Garderobe ein ikonisches Style Update!
Sobald Ihr Paket unser Logistikzentrum verlassen hat, erhalten Sie von uns per E-Mail
eine Versandbestatigung, die gleichzeitig als Annahme Ihrer Bestellung gilt.

Auftragsnummer: = - -
Bestelldatum: 11.08.2025
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bonprix.

DAMEN HERREN KINDER WOHNEN IM TREND

Hallo Klara,

wir haben von Dir die Anmeldung fir eine Retoure erhalten.
Bitte gehe folgendermaBen vor:

Verpacke die Artikel in der Artikeltite. Gib das Paket
innerhalb von 4 Wochen in einem Hermes PaketShop
Deiner Wahl ab.

Zeige den QR-Code im PaketShop vor. Du findest den QR-
Code in Deiner Bestellubersicht. Wahle die entsprechende
Bestellung und klicke auf "Retourenschein aufrufen".

haben. Wichtig: die schnelle Gutschrift geht nur mit dem
digitalen Label.

Weitere Infos findest Du in Deiner Bestellubersicht und auf
unseren Serviceseiten.

 —
Wir informieren Dich, sobald wir Deine Retoure bearbeitet

ZUR BESTELLUBERSICHT

Bonprix verschickt nach der Anmeldung der Retoure im Retoureportal eine nutzerfreundliche Mail, wie Kunden ihr Paket
zurUckschicken kénnen.

boohoo

NEUHEITEN DAMEN KLEIDER HERREN SALE

»lts on its way!

Hey Anton Eder
Fantastische Neuigkeiten. Dein Paket ist unterwegs zu Dir

Bestellnummer: EU117037983

@ . Delivery Estimate

Das Ganze geht an: Deine Versandoption...
—_— Hermes Standardlieferung

- Es trifft bei Dir ein in...
Bis zu 5 Werktage.

5 Du willst wissen, wo Deine
senpur  Bestellung gerade ist? SENDUNGSVERFOLGUNG
Folge Deiner Bestellung

Boohoo hat die Versandbestdatigungsmail besonders Ubersichtlich gestaltet.



@ FRAUEN MANNER ZUBEHOR COMMUNITY

AUSLIEFERUNGSDATUM

Samstag
SEP.

20

Zugestellt

NEUESTE AKTUALISIERUNG
SAMSTAG, 20 SEPTEMBER

Die Sendung wurde erfolgreich zugestellt.

Vollstandigen Verlauf anzeigen

Tracking-Nummer

Lululemon verknulpft das Pakettracking im Kundenkonto des Webshops geschickt mit neuen Impulsen zum Wiederkauf.

Vielen Dank fiir Thren Einkauf bei
SKIMS

Wir hoffen, dass Sie mit Ihrem neuen Key Piece
zufrieden sind. Finden Sie hier noch mehr Style-
Inspiration

Jetzt shoppen

PERFEKTIONIEREN SIE IHREN LOOK

Die Auswahl shoppen

SKIMS SKIMS SKIMS SKIMS
Boyfriend Long Sleeve

T-Shirt - Marble

Oberteil aus Jersey.

Net-a-Porter schickt im Rahmen der Versandkommunikation eine personalisierte Mail mit Produktvorschlégen, die den
gekauften Look vervollsténdigen.



CALIDA

IMPRESSUM ~ AGB  HILFE  MEIN KONTO

-

IHRE BESTELLUNG IST UNTERWEGS

Guten Tag Anton Eder,

Ihr Paket mit der Sendungsnummer ist
unterwegs und trifft in den nachsten Tagen ein.

Die Lieferung per DHL kdnnen Sie jederzeit hier verfolgen.

Viel Freude mit Ihrem Einkauf winscht Ihnen
Ihr Team von calida.com

SENDUNG VERFOLGEN

Calida Idsst Kunden per Mail einen neuen Ablageort fur ihre Bestellung bestimmen.

) Les Lunes

FOREVER SUNOAY FASHIO

SHOP SAVE ON SETS BACK ONLINE

Liebe Daniela,

Juhu! Deine Bestellung LLDEEX1757569 ist nun fast bei der
angegebenen Lieferadresse. Die Zustellung durch DHL
erfolgt voraussichtlich am Samstag, 13.09.2025.

Der Versand der Ware erfolgt an:

Du bist zum zum angegebenen Liefertermin nicht zuhause?
Dann andere einfach Ort oder Tag der Zustellung oder gib
DHL eine Abstellgenehmigung:

Wunsch- Abstellgenehmigung
zustellung erteilen

Uber diesen Link kannst Du die einzelnen Versandschritte
deiner Bestellung jederzeit nachverfolgen:

Sendung verfolgen

Les Lunes |dsst Kunden den Liefertag dndern oder eine Abstellgenehmigung erteilen.



Erklarung der einzelnen Versandschritte.

Damit du weiBt, wie es um dein Paket steht.

S /\
Abgeholt Im Transit
Super, dein Paket wurde vom Weiter gehts - dein Paket landet gerade
Versanddienstleister im Paketzentrum, von wo aus es
entgegengenommen! dann zu dir ausgeliefert wird.
(N

Auslieferung
Dein Paket ist jetzt fast bei dir. Ubrigens: Du wirst von uns auch per Mail informiert, falls
es zu Verspatungen kommen sollte oder dein Paket in der Pack/Poststation auf Dich
wartet.

Sendung verfolgen

Snocks erkldrt das Logistiker-Kauderwelsch. Denn wer weifd schon, was “Im Transit” heift.

MR MARVIS

AMSTERDAM

Deine Bestellung ist unterwegs

Hi Klara,

gute Nachrichten: Deine Bestellung wurde verschickt und ist bald da!
Der Status ist Uber den untenstehenden Link verfiigbar.

Meine Bestellung nachverfolgen -

Mr. Marvis weckt die Vorfreude auf die Bestellung mit emotionalen Bildern, die auch immer zum Kontext passen.



Was uns sonst noch gefiel:

LightinTheBox steigt bei Anmeldung der Retoure in Verhandlungen ein und bietet
Kunden immer héhere Rabatte, damit sie die Produkte behalten.

Zara weist in der Mail mit dem Retourenlabel darauf hin, dass das Label nur 30 Tage
gultig ist.

What not to do

Der groRe Unbekannte. Wenn die Erstattung von einem Konzernnamen oder
Payment-Dienstleister kommt, den Kunden noch nie gehért haben, entsteht kein
Vertrauen — sondern Verwirrung.

Der Logistiker spricht, die Marke schweigt. Versandmails durch den Logistiker ohne
Markennennung sind wie Pakete ohne Absender: verwirrend.

Statusmail-Dauerfeuer. Wenn Kunden gleichzeitig Versand-Updates vom Handler
und vom Logistiker erhalten, kann das leicht zu Verwirrung fUhren — vor allem, wenn

sich die Informationen unterscheiden.

Plotzlich Holldndisch. Statusmails in wechselnden Sprachen wie Holléindisch mégen
global klingen, wirken aber lokal verunsichernd.

Die Erstattung kommt vor der Retoure. Wenn Mails zeitlich durcheinander geraten,

verliert der Kunde den Uberblick.

Kurzfazit

Gute Versandkommunikation Ubersetzt Logistik in Beziehungspflege — und macht Service

zum Teil der Marke. Die Analyse zeigt: Nur wenige Handler nutzen diese Gelegenheit,
um wirklich N&he zu schaffen. Die Mehrheit bleibt bei sachlichen, teils unpersonlichen
Statusmails stehen.
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Retourenabwicklung

Die Retourenabwicklung ist nicht das Ende einer Bestellung, sondern oft der Beginn
einer neuen Kundenbeziehung. Denn hier entscheidet sich, ob Kunden den Shop als
unkompliziert und fair erleben — oder ob Frust bleibt.

Ein funktionaler Rucksendeprozess ist heute Pflicht. Doch exzellente Handler begreifen

Retouren als Vertrauensbeweis und machen Rucksendungen so einfach wie méglich.

© parcellLab 2025 - Fashion Experience Study — 125 Testbestellungen.
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Von Basics bis Sahnehd&ubchen

Eine gute Retourenabwicklung begleitet Kunden von der ersten Orientierung bis zur
Erstattung - klar, nachvollziehbar und ohne Reibungspunkte. Entlang dieser vier Schritte
zeigt sich, wie ernst Handler Service wirklich nehmen:

Am Anfang steht Transparenz. Zu den Basics gehéren klare Angaben zur Ruckgabefrist
und eine gut auffindbare Anleitung, wie die Rucksendung funktioniert — idealerweise
ergdnzt durch einen Hinweis auf das Retourenportal bereits im Paket oder in der
Bestellbestatigung.

Bei der Initiierung der Retoure z&hlt Einfachheit. Die Retoure sollte im Idealfall direkt
Uber das Kundenkonto auslésbar sein, mit einem klar verlinkten Portal, das der H&ndler
und nicht der Logistiker betreibt. Das Retourenportal selbst sollten Handler nicht nur als
Tool verstehen, das ein Retouren-Label generiert, sondern es als Steuerungsinstrument
fur ihre Retouren nutzen. Wer dartiber Retourengriinde abfragt, kann gegebenenfalls
die eigenen Retourenquoten senken. Und wer Kunden dazu zu motiviert, sich den
Betrag nicht erstatten, sondern gutschreiben zu lassen, den Umtausch von Produkten
ermdglicht oder schlicht die Zeit zu begrenzt, innerhalb der Retouren Uberhaupt
mdglich sind, optimiert den eigenen Umsatz. Besonders vorbildlich sind Handler, die
auch nachhaltige Alternativen wie Reparaturen von nicht einwandfrei gelieferter Ware
anbieten.

Bei der eigentlichen Ricksendung entscheidet sich, wie komfortabel der Prozess
wirklich ist. Ein klarer Pluspunkt in Sachen Convenience ist, wenn Kundinnen und
Kunden zwischen mehreren Logistikern denjenigen wdhlen kénnen, der inrem Zuhause
am ndchsten ist. Das Retourenerlebnis Idsst sich zudem verbessern, wenn das
Retourenportal den néchstgelegenen Paketshop samt Offnungszeiten anzeigt oder
gar die Abholung der Retoure erlaubt. Auch papierlose QR-Codes sind in der Regel
kundenfreundlicher als Label, fur die Kundinnen und Kunden einen Drucker brauchen
- allerdings nur dann, wenn ein solches Label nicht unbenannt im Download-Ordner
abgespeichert, sondern den Kunden auch noch per E-Mail zugeschickt wird. Handler,
die sogar eine Erinnerung verschicken, wenn ein Label abzulaufen droht, zeigen, dass sie
mitdenken.

Den Abschluss bildet die Ruckzahlung — und auch hier trennt sich Pflicht von Kar. Zur
Grundausstattung gehort, dass die Erstattung innerhalb der angegebenen Frist erfolgt
und Kunden Uber Dauer und Kanal informiert werden. Nice to have ist die Moglichkeit,
den Bearbeitungsstand im Kundenkonto einzusehen. Die Kirsche auf der Sahne ist
schliellich, wenn Héndler Gberdurchschnittlich schnell erstatten. So wird aus einer
Ruckgabe ein positiver letzter Eindruck.

© parcellLab 2025 - Fashion Experience Study — 125 Testbestellungen. 52



So schneiden die Hadndler ab

In der Kategorie Retourenabwicklung zeigt sich, wie unterschiedlich Handler mit dem
letzten Schritt der Customer Journey umgehen. Wdhrend einige Marken den Prozess als
Serviceleistung verstehen, bleibt er bei vielen anderen ein notwendiges Ubel — funktional,
aber ohne Kundenzentrierung.

Anteil (in %) Durchschnittlicher

Indexwert

Best in Class 7% 44,9
Strong Performers 20% 34,2
Solid basics 49% 23,8
Needs improvement 24% 9,8

Nur 7 Prozent der Héndler erreichen echtes Best-in-Class-Niveau. Sie zeichnen sich
durch digitale Retourenportale, QR-basierte Prozesse, klare Statuskommunikation und
schnelle Erstattung aus.

Etwa ein Fiinftel (20 Prozent) der Handler agiert als Strong Performer: solide Prozesse,
meist mit digitaler Unterstltzung, aber oft noch ohne die letzte Konsequenz in
Kommunikation oder Komfort.

Fast die Hélfte (49 Prozent) bewegt sich im Bereich Solid Basics: funktional, korrekt, aber
wenig inspirierend — klassische Retouren mit Label im Paket und manueller Bearbeitung.

Knapp ein Viertel (24 Prozent) fdlit schlieRlich in die Kategorie Needs Improvement: Hier
sind Prozesse unklar oder Ruckzahlungen zu langsam.

Das Fazit: Die Retourenabwicklung bleibt die gréRte Servicebaustelle im E-Commerce.
Wdhrend viele Handler am Checkout gléinzen, endet die Customer Experience beim
Ruckversand oft abrupt. Dabei ware gerade hier das Potenzial am gréf3ten, Vertrauen zu
sichern — oder zu verspielen.
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Testsieger: Triumph

Triumph Uberzeugt in der Kategorie Retourenabwicklung mit einem durchdachten,
nutzerfreundlichen und flexiblen Prozess — und beweist, dass sich Serviceorientierung

und Effizienz hervorragend verbinden lassen. Der Hersteller von W&sche und Loungewear

schafft es, die Retoure als positiven Kontaktpunkt in der Customer Journey zu gestalten.

Der Ruckversand I&sst sich per QR-Code direkt vom Paket aus starten und mit dem
Smartphone innerhalb von Minuten beenden. Ein Pluspunkt auch aus Handlersicht:
Kunden kénnen wdhlen, ob sie sich den Betrag erstatten lassen oder ob sie den Wert
auf eine Geschenkkarte gutschreiben lassen — letzteres ist als kleine Motivationshilfe
versandkostenfrei, wdhrend bei einer Rlckerstattung 2,95 Euro anfallen. Diese
Wahlfreiheit schafft Transparenz und belohnt loyale Kunden.

Auch eine Suchfunktion fiir den néichstgelegenen DHL-Abgabepunkt ist integriert.
All diese Details summieren sich zu dem Gesamteindruck: Triumph verbindet bei der

Retourenabwicklung Funktionalitét, Nutzerfreundlichkeit und Markenidentitét in einem
vorbildlichen Prozess.
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O de.triumph.com M o~ de triumph.com

G

O de.triumph.com de.triumph.com M

WELCHENRETOUREN-

riump% riump%

ONLINE RETOURE

Bitte gib die Daten der Bestellung ein,
aus der Du Artikel zuriickschicken
méchtest. Bitte gib Deine Bestellnummer
immer beginnend mit 2xxx ein.

Deine Bestellnummer *

Bestellnummer

Deine E-Mail-Adresse *

E-Mail

Farbe Black 6
GréBe M

WELCHE ARTIKEL
MOCHTEST DU
ZURUCKSCHICKEN?

Bitte wéhle alle Artikel aus, die Du zuriickschicken
méchtest und gib bitte einen Grund fiir die
Retoure an.

0O BEAUTY LAYERS

Marke TR

Preis 34,95 €

© parcellLab 2025 - Fashion Experience Study — 125 Testbestellungen.

WIE MOCHTEST DU
DEINE
RUCKERSTATTUNG
ERHALTEN?

O Online Geschenkkarte — =\g#

Erhalte eine Online
Geschenkkarte (nur online
einlésbar). Keine
Riicksendegebiihr

%mf:@

Wie funktioniert eine Online h )

Deine urspriingliche
Zahlungsmethode

Triumph Br

SERVICE MOCHTEST
DUNUTZEN?

Bitte wéhle einen Retouren-Service aus.

O Abgabe bei DHL mit &
QR Code - I
Ricksendekosten:
2,95€ @

Riickgabe an DHL PaketShops
oder einer Packstation

#7 Kein Drucker benétigt

@ DHL Standorte e
O DHL Print at home - ‘EF

Riicksendekosten:

2,95€ @

Riickgabe an DHL PaketShops 6

oder einer Packstation
Drucker benétigt
@ DHL Standorte. e
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Weitere Handler in den
Clustern “Best in Class” und
“Strong Performers” sind (in
alphabetischer Reihenfolge):

Retailer

Asos
Fashionette
Lululemon
Michael Kors
Net-a-Porter
Triumph
Wildling

Yoox

Ansons

Baur Versand
Birkenstock
Brax

C&A Mode
Engbers
Ernsting’s family
Heine
Herrenausstatter
Karl Lagerfeld
MandM Direct
Otto

Ralph Lauren
Sheego
Shein

Sieh an

Tom Tailor
WE Fashion

Zara

Cluster

Best in Class
Best in Class
Best in Class
Best in Class
Best in Class
Best in Class
Best in Class
Best in Class
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers
Strong Performers

Strong Performers
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Best Practices zum Nachmachen

INFORMATIONEN ZU RETOUREN

WIE KANN ICH RETOUREN VERMEIDEN?

Retouren lassen sich nicht immer vermeiden, das wissen wir. Dennoch konnen Dir die
folgenden Tipps helfen sie zumindest zu reduzieren, das spart nicht nur Zeit und Frust
sondern kann auch Deinen 6kologischen FuBabdruck reduzieren, indem Transportwege und
Verpackungsmaterial gespart werden.

* Vermeide es, viele verschieden Styles und GroBen von einem Artikel zu bestellen.
Schau Dich dafiir lieber in deiner N&he nach Stores um, in denen du unsere Styles
anprobieren kannst
Orientiere Dich bei der GroBenauswahl an der angegeben KérpergréBe des Models,
schau Dir in unserem Shop Kundenrezensionen zu dem Artikel an und nutze unseren
Size Guide. Dort findest Du Angaben, wie die GréBe eines bestimmten Produkts
ausfallt.

Nutze unsere GréBentabellen, um deine empfohlene GrdoBe herauszufinden und miss
dafir deine KérpermaBe genau aus

Unter den verschiedenen Waschungen findest du die GroBentabelle und unseren
FitFinder fiir noch genauere GréBenempfehlungen. Wenn du zum Ende der Seite
scrollst, kannst du dir Kundenbewertungen durchlesen.

LieB Dir die Produktbeschreibung genau durch und schau Dir Fotos und Videos, zum
Beispiel auch in unserem Instagram Feed an

Mach Dir bewusst, dass jeder Kauf eines Produktes einen okologischen Impact hat
Bestelle nur, wenn Du ein Produkt wirklich bendtigst. Es kann helfen sich vorher zu
uberlegen, wie Du es Stylen wiirdest, passt es zu bereits vorhandenen
Kleidungsstiicken, kann es kombiniert werden, um es z.B. saisoniibergreifend zu
tragen? Besitzt Du bereits ein 3dhnliches Teil?

Take your time: Warte am besten ab, wenn Du neue Lieblingsstyles bei uns entdeckst
und mache lieber eine gréBere Sammelbestellung, z.B. mit Freunden

Melde Dich bei Fragen immer gerne bei unserem lieben Kundenservice.

Armed Angels versucht, schon im Bestellprozess durch hilfreiche Bestelltipps Retouren zu reduzieren.

5. DEN DECKEL SCHLIESSEN,
DIE SEITEN DER EINSTECKLASCHE VOLLSTANDIG UMKLAPPEN,
LASCHE IN AUSPARUNG STECKEN

Engbers hat einen eigenen Karton fur Retouren entwickelt, den Kunden ohne Klebeband sicher wieder verschlieRen kénnen.
Wolford nutzt einen dhnlichen Ansatz.
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Damen Herren Kinder SNOCKS Q_ Wonach suchst du?

SNOCKS > Tops > DamenTenk Tops

Bestseller! 427 Aufrufe in den letzten 24 Stunden

/ Damen Tank Tops aus Bio-Baumwolle
/ dein Basic Must-have im cleanen Design

29,99€ inkl. Mwst nur 15,00€/Stiick

\ inkl. KOSTENLOSER Versand ab 39,00€

= Farbe: Schwarz

)

Cleanes Design i’ Mehrinfos

GroRe: M &, Nicht sicher welche GroRe?
Fallt kleiner aus

N 3
< XS S @ L XL
# Diese Damen Tank Tops werden behalten
§ Wusstest du, dass unsere Damen Tank Tops in M selten
y retourniert werden? Sie passen perfekt - (iberzeuge
3 dich selbst!

Snocks weist schon auf der Produktdetailseite darauf hin, wenn ein Produkt sehr selten retourniert wird.

Zahlungsiibersicht

Zwischensumme 75,00 €
Rabatt 0,00 €
Versand 4,00 €
Steuer 12,61 €
Bestellsumme 79,00 €
PayPal 79,00 €

Retourennummer fiir Riickgabe in einer Filiale

Michael Kors schickt mit der Versandmail einen Barcode flr die Retoure in der Filiale mit.
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kik

Damen

Damen

-

LoD

Herren Madchen Jungen Zuhause Sale - Nach Artikeln suchen Q J m

& Zuruck zur Bestellung

Details zu deiner Rucksendung

Status: In Bearbeitung

Produkte jetzt zurlickgeben

Click & Collect Bestellungen kénnen nur in der Filiale
zurlckgegeben werden.

IN KIK-FILIALE ZURUCKGEBEN oder RUCKSENDESCHEIN DOWNLOADEN

Ricksendeschein downloaden und ausdrucken, um das
Paket zurtickzusenden.

Retourenbeleg aus dem Paket fir die Filialretoure nutzen.

Herren Madchen Jungen Zuhause Sale ‘ { Nach Artikeln suchen Q

VDY

& Zurtick zur Bestellung

Neue Riicksendung zur Bestellung
#000135

{RUcksendungen mit DHL kosten 1,99€, in unseren Filialen ist die Rickgabe kostenlos.J

Produktinformation Anzahl
O = Hose mit ausgefranstem Saum o v |
GroBe: 38
{! 1201674002

Kauferschutz
% %k ko

4,64
Sehr gut

Kauferschutz
% %k %k k&

4,64
Sehr gut

Kik hat Click & Return gut in den Retourenprozess eingebaut. Fir Ricksendungen mit DHL werden Gebuhren erhoben, wéhrend
Retouren in den Filialen kostenlos sind.
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KARL LAGERFELD

Return Portal

Welcome to the KARL LAGERFELD Returns Portal

English ~

Karl Lagerfeld zeigt, wie Branding im Retourenportal geht. Im Hintergrund ist das Stammbhaus in Paris zu sehen.

Q) LesLunes  ALLEPRODUKTE

¥ Luna Club

NEU BESTSELLER SETS DEALS

Problembeschreibung (Erforderlich)*

sonstiges

Ruckgabeoption wahlen

9 Umtausch
O Ruckerstattung

Bitte GroBe und/oder Farbe auswdhlen

XXS XS S E L XL

XXL

Cosmic Sky . Lilas . Black

White

narecell ab’

ece & Q O

Chatte mituns | o

Les Lunes ist einer der wenigen Online-Hdndler, die im Retourenportal schon Umtauschoptionen anbieten — zumindest in eine

andere Grolke oder Farbe.
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L Was suchst du? Q

[

DENIM & JEANS BEKLEIDUNGSGESCHAFTE | LEVI'S® OUTLET &

7 Gib deinen Standort ein...

NACH SERVICES FILTERN v

LEVI'S® SENDLINGER
STRASSE

LEVI'S® STORE

Sendlinger Strape 50
80331 Miinchen

0.3km

Heute gedffnet bis 7 Uhr

Filialservice

* Akzeptieren Riicksendungen von Online-
Bestellungen

o Levi's® Tailor Shop

. +49 89 23001737

& Wegbeschreibung anzeigen

LEVI'S® NEUHAUSER
STRASSE

LEVI'S® STORE

Neuhauser Strabe 41
80331 Miinchen

0.6km

Heute gedffnet bis 8 Uhr

Filialservice

PARTNER STANDORTE

STARTSEITE ENGLISH
NING
el
LEVI'S® STORE o LEVI'S® OUTLET (] Ismaning
FELDMOCHING-HASENBERGL MILBERTSHOFEN-AM [ 9 | j \
b HART 99 ] \
N SCHWABING-FREIMANN
FASANERIE
MENZING Q Unterfohring =
MILBERTSHOFEN ‘a
MOOSACH
ALTE HEIDE
ST. EMMERAM \ K
ZING y, ‘-
Aschheim be!
SCHWABING-WEST JOHANNESKIRCHEN ¥99]
OBERFOHRING
HE
BOGENHAUSEN
NEUHAUSEN-NYMPHENBURG
DAGLFING
ARABELLAPARK A
i MAXVOR T Feldkirchen
N TSTADT-LEHEL 194
9 ~ | RIEM
LAIM Tl od Q
unchen \
u
Bl AU-HAIDHAUSEN | grrcnm | alm TRUDERING-RIEM SIEENBICH
p—
GRONSDORF
JERN \
SENDLING GIESING )
o Haar /
RAMERSDORF-PENEACH
UNTERGIESING-HARLACHING
OBERSENDLING FASANGARTEN NEgREL e o
[ 95 | + )

Levis ruckt im Retourenportal die Riickgabe in der Filiale in den Vordergrund, indem im ersten Schritt Filialen in der Néhe

angezeigt werden.
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Lightff@lthebox | BY O = Qn O 1 waewom

= Kategorien Frauen Manner Blitzverkauf Halloween Vintage Kostiime Neuheiten Bestseller Weihnachten Wohnkultur Cosplay Sc < >

Heim > Meine Bestellungen > Ticket senden

Zuriicksenden oder Umtauschen

Damen Hemd Baumwoll-Leinen-Hemden Knopfleiste Bluse Blumen
Geometrisch Basic Lassig Langarm Hemdkragen Normale Oberteile Taglich... £€28.99 X1

Farbe:Grau GréBe:S

Anfrage: 0 Zuricksenden O Umtauschen

Grund: Gefallt mir nicht / Brauche ich nicht mehr v
Detail auswahlen: Kein besonderer Grund, es gefallt mir einfach nicht v
Zustand des Produkts: @ Unbeschadigte O Paket gedffnet/Etiketten entfernt, Unbenutzte O Kurz O Taglich
Verpackung/Etiketten Artikel versucht benutzt

Beschreibung:  Ihre Anfrage

Anhang: @
0/9

LightinTheBox Iésst sich im Retourenportal den Artikelzustand beschreiben: Unbeschédigt, Paket gedffnet, kurz versucht oder
téglich benutzt.
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Wie kdnnen wir es besser machen?
Size: M - 59,00 €

< Zurick

Umtauschen in andere GroRe

Umtauschen in andere Farbe

Umtauschen in anderes Modell

Rickgabe & Ruickerstattung

o Schneller Umtausch? Der schnellste Weg dein(e)
Produkt(e) zu erhalten, ist sie direkt auf mrmarvis.de zu
bestellen und eine Riickerstattung fir akutelle(s)
Produkt(e) zu beantragen.

Mr. Marvis hat die Umtauschoption sehr nutzerfreundlich umgesetzt.

< NA_KD 0’} Kundenservice S Riickgaberichtlinien

Bestellnummer: EPOO Kopieren [ Riickerstattung

Bestelldatum 23.9.2025 Zusammenfassung deiner 0 EUR
Ihre Bestellung wurde versandt Rlcksendung

You can return the products in their original condition within 15 days of receiving your order. Your return fee is 4,95 EUR. If you return 3 or R{;ckse“oegeb'uh r 0 EUR
more items from your order, you will be charged 1 EUR per additional item. Geld, dass du zuriickbekommst 0 EUR

@q Sendungsverfolgung anzeigen

Artikel (1)

> 6‘ Soft Line Langarmshirt mit Trichterhals 25,95 EUR
= 1 Offwhite | M (EU 38-40)
Artikelnummer: 1-1100-010018-0260-930

\ Artikel zuriickschicken

NA-KD erkldrt sehr transparent, wie viel Geld der Kunde nach Abzug der Rucksendekosten erstattet bekommit.



& ° Deutsch NET-A-PORTER Q Suchen <& Bronze

Neuheiten  Kategorien Designer Kleidung Schuhe Taschen Schmuck Accessoires Wohnen & Geschenke  Schlussverkauf

Art der Riickerstattung

° Urspriingliches Zahlungsmittel

Die Riickerstattung erfolgt auf das Zahlungsmittel, das Sie fiir
Ihren urspriinglichen Kauf verwendet haben

Als Guthaben erstatten

Ab heute 12 Monate giiltig

@ Riicksendebedingungen

Artikel miissen neu, unbenutzt, unbeschadigt und mit allen
Etiketten (Designer und NET-A-PORTER) zuriickgesendet
werden.

Mehr erfahren

Net-a-Porter [Gsst Kunden wdhlen, ob sie das Geld erstattet oder gutgeschrieben haben wollen. Allerdings fehlt eine
Motivation, warum die Kunden ihr Geld bei dem Luxusmodeversender parken sollten.

S H E I N Lange Oberteile Damen m g po 00 @ @

Kategorien~  Neuheiten 4 Tage Lieferung  Top Angebote  Damenbekleidung ~ GroRe GréRen  Unterwdsche & Nachtwdsche — Herrenkleidung  Wohnen & Kiiche  Kinder  Schuhe  Schmuck >

Y onCiN Saver | sHew Saver
¥ SHEIN VIP RUCKGABEMETHODE
2 Mein Profil €E0EE
© Mein Adressbuch GLS (-Gebuhr: 0.00€ 4:56¢ )
B Meine Zahlungsoptionen DPD ( -Gebiihr: 0.00€ 456¢ )
< Meine Kérpermale R

@ DHL (-Gebiihr: 0.00€ 4.56¢ )
[F2 Mein Konto Verwalten

; -ms#e.. Ricksendung Per DHL-Riicksendeetikett
Meine Anlagen +
Um die néchstgelegene DHL-Vertretung zu finden, klicken Sie bitte hier.
Meine Bestellungen o

[E] Alle Bestellungen 0.90e €8¢

E Unbezahlte Bestellungen Hermes akzeptiert nur Riicksendungen Uber 2 kg. Fir Ricksendungen unter 2 kg wéhlen Sie bitte eine andere alternative Riicksendemdglichkeit.
[T Bestellungen In Bearbeitung
b Versendete Bestellungen
FQ Bestellungen Zum Bewerten BEVORZUGTE RUCKERSTATTUNGSMETHODE
Bestellungen Zuriicksenden
SHEIN Portemonnaie
i Riickerstattungen werden 8-11 Werktage. nach Riicksendung der Ware ausgestellt.
Meine Interessen + 9 9 9 9

+ Urspriingliches Zahlungskonto

Kundenservice . g
Riickerstattungen werden 9-15 Werktage. nach Riicksendung der Ware ausgestellt.

Shein bietet ebenfalls die Moglichkeit zur Gutschrift und belohnt Kunden mit schnellerer Erstattung. Allerdings ist der
Unterschied kein groRer Motivator.
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@) Hilfe RESERVED O Kiara ) Warenkorb

Mid Season Sale Damen Herren Madchen Jungs QSuche

Artikel mit Rechnung verpacken

Du kannst die Originalverpackung oder eine Plastiktite
verwenden. Vergiss bitte nicht, das alte Versandetikett zu
entfernen. Lege die Rechnung mit in das Paket.

Klebe das Versandetikett auf und sende das
Paket ab.

Klebe das Versandetikett oben auf das Paket auf und gib es
bei undefined ab. Alles, was Du tun musst, ist, das Paket dem
Service der Versand- und Empfangsstelle zu Gbergeben.

Reserved erkldrt den Retourenprozess fur DUMMIES.

y—=) 7/ 4

1 Artikel in dieser Riicksendung

Kinder Vans Classic T-Shirt (8-14 Jahre)
Grofie: M / Farbe: Blau / Menge: 1

Vans bietet Kunden nicht nur einen schnéden QR-Code zum Download, sondern erkldrt sehr transparent, wofur dieser QR-
Code ist.
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Armed Angels Idsst den QR-Code fur die Retoure ins Apple Wallet laden.

4 N

Bestellnummer: 06/10/25
5436/—

21975 MITTELLANGER JEANSROCK MIT GORTEL UND
UBERLAPPUNG

0889157640003 - 1

WOLLPULLOVER MIT RAUTENMUSTER

0214219571903 - 1

BOOTCUT-HOSE MIT KONTRASTNAHTEN

0916197840503 - 1

ASYMMETRISCHES OBERTEIL MIT WOLLE UND GURTEL

0553619381103 - 1

Bei Riickgaben mit diesem Geschenkbeleg erhalten Sie die
Gutschrift in Form einer Gutscheinkarte/eines Gutscheinbelegs.

o )

Zara bietet die Mdglichkeit, einen Geschenkbeleg zu erstellen, mit dem Geschenke, die nicht gefallen, gegen eine
Gutscheinkarte umgetauscht werden kénnen.

© parcellab 2025 - Fashion Experience Study - 125 Testbestellungen.



Frisch eingetroffen: pre-loved Schatze '+ Jetzt entdecken

MOMOX

FASHION Suchbegriff eingeben

Deine Retourenquote

Bestellungen innerhalb der letzten 30 Tage sind ausgeschlossen

©

niedrig hoch

Momox Fashion stellt im Kundenkonto die eigene Retourenquote dar.

@

Ovon1
Artikel retourniert
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Was uns sonst noch gefallen hat:

¢ Lands’ End bietet zwar 90 Tage Rickgaberecht, Iéisst Kunden aber nur innerhalb von
28 Tagen kostenlos retournieren

e G-Star IGsst nur bei Vollpreisprodukten gratis retournieren, bei reduzierten Artikeln
kostet die Ricksendung 3,95 Euro.

e Bijou Brigitte erfolgte die Erstattung bei filialbasierter Rickgabe bar. Das mag eine
Schwdche im Prozess sein, hat aber den Vorteil, dass Kunden das ausgezahlte Geld

vor Ort in der Filiale gleich wieder ausgeben.

e Armed Angels fuhrt Nutzer im Retourenportal direkt wieder zurlck auf das Feld
“Retourengriinde”, wenn sie es nicht ausgefullt haben.

«  Braxweist auf den kostenlosen Anderungsservice fur Brax Premiumkunden hin, um
Retouren zu reduzieren.

¢ Vertbaudet weist auf dem Retourenschein darauf hin, dass Bestellungen innerhalb
von 48 Stunden versandkostenfrei sind.

*  WeFashion bietet auf die néichste Bestellung 25 Prozent Rabatt, wenn die aktuelle
Bestellung nicht retourniert wird.
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What not to do

e Buchbinder-Wanninger-Syndrom. Wer im Kundenkonto den Ricksendeprozess
startet, um dann im Retourenportal erneut seine Auftragsnummer eingeben zu
mussen, ist zu Recht genervt.

¢ Nummernchaos. Wenn im Portal die “Bestellnummer” verlangt wird, in den
Unterlagen aber nur eine “Auftragsnummer” steht, ist das kein Test der Geduld,
sondern der Detektivféhigkeiten.

* Links ins Nirvana. Wenn der Button “Retoure starten” im Kundenkonto ins Leere fuhrt,
ist das digitale Serviceversagen in Reinform.

*  Kein Hinweis im Paket. Eine Retoure ohne Anleitung ist wie ein IKEA-Schrank ohne
Aufbauplan: méglich, aber frustrierend.

e Label mit Verspétung. Wenn das Rucksendeetikett erst Minuten oder Stunden nach
dem Anstof3 per Mail ankommt, unterbricht das den Flow — und die Geduld.

e Click & Return verschwiegen. Wenn Héndler zwar die Mdglichkeit bieten, sie aber
nirgends erwdhnen, bleibt das Potenzial ungenutzt.

* Click & Return ausgeschlossen bei PayPal und Klarna. Wer bequeme Bezahlwege
bietet, sollte nicht bei der Ruckgabe abbremsen.

e Click & Collect ohne Riicksendung. Wenn Ware nur in der Filiale zurickgegeben
werden kann, aber keine Postretoure mdéglich ist, wird aus Komfort schnell Zwang.

e Paketshops in der Nédhe der Rechnungsadresse. Wenn im Retourenportal die
ndchstgelegenen Logistiker der Rechnungsadresse angegeben werden, obwohl die
Lieferung an eine abweichende Lieferadresse ging, ist das zwar nett gemeint, aber
schlecht gemacht.

Kurzfazit

Die Retoure ist kein notwendiges Ubel - sie ist der Lackmustest fur echte
Kundenorientierung. Hier trennt sich, wer nur Prozesse managt, von denen, die
Beziehungen pflegen. H&ndler, die Ricksendungen klar, schnell und kundenfreundlich
gestalten, gewinnen Vertrauen genau dort zurlick, wo andere es verlieren.

Oder anders gesagt: Eine gute Retoure macht Schluss — aber nie mit dem Kunden.
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Zusammenfassung
der Ergebnisse
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Die Post-Purchase-Phase ist der Moment der Wahrheit im E-Commerce. Hier entscheidet
sich, ob eine Marke hdlt, was sie im Checkout verspricht — und ob aus einem Kauf ein
Vertrauen wird.

Unsere qualitative Analyse von 125 Modehdéndlern zeigt: Die Branche hat gelernt, dass
Service mehr ist als Logistik. Doch wéhrend manche Marken diesen Moment nutzen, um
Ndhe zu schaffen, bleiben andere im Pflichtprogramm stecken.

1. Versandgestaltung: Zwischen Pflicht
und Kar

Nur 3 % der Héndler erreichen echtes Best-in-Class-Niveau — ein ernlichternder Befund
in einem Markt, in dem Versandkommunikation Idngst Markenkommunikation ist.

Zalando setzt MalRstébe fur Transparenz und Kundenorientierung: Liefertermine
als konkrete Daten statt ,Werktage”, klare Kostendarstellung und wéhlbare
Versandoptionen.

Der Aha-Moment: Versand ist kein Nebenschauplatz mehr, sondern Teil der
Markenidentitat. Handler, die Wahlfreiheit schaffen, gewinnen Loyalitét — nicht, weil sie
schneller liefern, sondern weil sie Vertrauen transportieren.

2. Empfangserlebnis: Die unterschdtzte
BUhne

Nur 4 % der Anbieter verwandeln den Moment des Auspackens in ein echtes
Markenerlebnis.

MyTheresa zeigt, wie es geht: Das Paket wird zur Inszenierung — jedes Detail, vom
Seidenpapier bis zur Typografie, erzéhlt eine Geschichte von Wertschdtzung. Andere

H&ndler hingegen liefern funktional, aber emotionslos.

Der Aha-Moment: Das Unboxing ist der neue Storebesuch. Wer ihn konsequent kuratiert,
bleibt im Gedd&chtnis — und auf der Wunschliste.
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3. Versandkommunikation: Wenn
Information Haltung zeigt

In kaum einem anderen Bereich liegt so viel Potenzial brach. Nur 2 % der Héndler
kommunizieren Versandprozesse klar, markenkonsistent und serviceorientiert.

Hugo Boss zeigt, dass E-Mails mehr kénnen als Statusupdates: persénliche Ansprache,
eindeutige Betreffzeilen, proaktive Informationen — ohne No-Reply-Adressen.

Der Aha-Moment: Kommmunikation ist kein Kostenfaktor, sondern Beziehungsarbeit. Wer
den Ton trifft, spart Supportkosten und gewinnt Vertrauen.

4. Retourenabwicklung: GrolRere
Servicebaustelle

Retouren sind kein Ende, sondern ein Test auf Augenhéhe. Nur 7 % der Handler
bestehen ihn mit Bravour.

Triumph zeigt, wie Einfachheit und Markenbindung Hand in Hand gehen: QrR-basierte
Rucksendung direkt vom Paket, transparente Wahl zwischen Rickerstattung oder

Gutschrift — und ein Prozess, der Kunden ernst nimmt.

Der Aha-Moment: Faire Riickgaben sind wie Loyalty-Programme. Wer Ricksendungen
unkompliziert gestaltet, wird wiedergewdhlt.

Fazit: Der neue Servicebegriff

Die Studie zeigt ein deutliches Muster: Viele Handler haben verstanden, dass die Post-
Purchase-Experience kein Abspann, sondern der zweite Akt der Customer Journey ist.

Doch Exzellenz beginnt dort, wo Service nicht mehr als Pflicht gedacht wird, sondern als

Ausdruck von Markenwert, Empathie und Stil. Und da gibt es fur Handler und Brands noch
reichlich Potenzial, sich von der Konkurrenz abzuheben.
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Uber parcellLab




parcellLab ist der einzige wirklich globale Anbieter von Post-Purchase-Software far
Unternehmen und ermdéglicht es Marken, ihren Umsatz zu steigern, die Betriebskosten
zu senken und das Kundenerlebnis auf eine noch nie dagewesene Weise zu optimieren.
Unsere preisgekronte Post-Purchase-Plattform versetzt Marken in die Lage, alltagliche
Touchpoints in personalisierte Erlebnisse zu verwandeln.

FUhrende Marken wie IKEA, Chico’s, H&M und Yeti vertrauen auf unsere Plattform.

Wir managen aktiv das Post-Purchase-Erlebnis in 175 Ldndern und verfolgen die
Versanddaten von mehr als 350 Logistikern weltweit - und bringen so Menschen und
Marken ndher zusammen.

Konkret helfen wir Marken:

den Umsatz zu steigern, indem wir sie in die Lage versetzen, ihren
Kunden ein personalisiertes und einzigartiges Post-Purchase-
Erlebnis zu bieten, so dass sie problemlos Cross-Selling/Upselling
betreiben, zusatzliche Besucher auf ihre Websites locken und die
E-Commerce-Konversionraten erhéhen kénnen

mit ereignisgesteuerter Kommunikation die Betriebskosten und
WISMO-/ WISMR-Anfragen zu reduzieren

mit einem benutzerfreundlichen Retourenportal mehr Einnahmen
zurickzugewinnen und Retouren nachhaltiger zu machen.

Erfreuen Sie lhre Kunden durch proaktive Koommunikation Gber ihre Bestellungen und
halten Sie sie auf dem Laufenden, was zu héherer Kundenzufriedenheit, Engagement und
Markentreue flhrt.
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