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(57) Abstract: The invention relates to an electronic arrangement,
comprising an electronic device (8) and a server device (2), the
electronic device (8) and/or the server device (2) being designed to
carry out the following steps in order to handle a return (7) of a postal
item (7): a) reading a machine-readable code (6) on the postal item (7)
by means of the portable electronic device (8), b) determining the
destination (11) for the return (7) from the code (6) by means of the
electronic device (8) and/or by means of the server device (2), c¢)
recording a pick-up time and a pick-up point (10) for the return (7) by
means of the electronic device (8) and/or by the server device (2), and
other steps.

(57) Zusammenfassung: Gegenstand der FErfindung ist eine
elektronische Anordnung, mit einer elektronischen Einrichtung (8) und
einer Servereinrichtung (2), wobei die elektronische Einrichtung (8)
und/oder die Servereinrichtung (2) zur Ausfithrung der nachfolgenden
Schritte zur Abwicklung einer Retoure (7) einer Postsendung (7)
ausgestaltet sind: a) Finlesen eines maschinenlesbaren Codes (6) der
Postsendung (7) durch die portable elektronische Finrichtung (8), b)
Bestimmen eines Zielortes (11) fiir die Retoure (7) aus dem Code (6)
durch die elektronische Einrichtung (8) und/oder durch die
Servereinrichtung (2), ¢) Ertassen einer Abholzeit und eines Abholorts
(10) fiir die Retoure (7) durch die elektronische Einrichtung (8)
und/oder durch die Servereinrichtung (2), sowie weiteren Schritten.
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Nachverkaufsunterstitzung im Internethandel

Die Erfindung betrifft ein Computer-implementiertes
Verfahren zur Abwicklung einer Retoure einer Postsendung,
mit dem Schritt Einlesen eines maschinenlesbaren Codes der
Postsendung durch eine portable elektronische Einrichtung.
Ferner betrifft die Erfindung eine elektronische Anordnung
mit einem Smartphone und/oder einem Tablet-PC und einer
Servereinrichtung, wobei das Smartphone bzw. der Tablet-PC
und die Servereinrichtung derart ausgestaltet sind, dass
das Verfahren ausgefihrt wird. Zudem betrifft die Erfindung
ein digitales Speichermedium mit elektronisch auslesbaren
Steuersignalen, wobei die Steuersignale so mit einem
Smartphone oder einem Tablet-PC sowie mit einer
Servereinrichtung zusammenwirken kdnnen, dass das Verfahren
ausgefliihrt wird. SchlieBlich betrifft die Erfindung noch
ein Computer-Programm-Produkt mit auf einem
maschinenlesbaren Trager gespeicherten Programmcode sowie
ein Computer-Programm mit Programmcode zur Durchfihrung des

Verfahrens.

Wahrend beim stationdren Einzelhd&ndler ein Kunde nach einem
Kauf Fragen zu einem erworbenen Produkt direkt stellen oder
einen Umtauschwunsch lokal im Geschaft formulieren kann,
ist derartiges bei einem Kauf im Internet nicht méglich.
Bei Fragen zum Produkt muss der Kunde eine Email schreiben
oder eine Hotline anrufen, wobei der Umtausch des Produktes
in der Regel nur unter Wahrung einer Umtauschfrist Uber
einen Riickversand des Produktes mdglich ist. Dazu muss der
Kunde einen Retourenschein manuell ausfiillen und den
Retourenschein der Riicksendung des Produktes, der
sogenannten Retoure, beilegen, und online iber eine
Retourenseite des Internethadndlers die Riicksendung und

einen etwaigen Umtausch des Produktes abwickeln. Ein
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Ersatzprodukt wird vom Handler in der Regel erst nach
Eingang und Prifung der Ricksendung dem Kunden zugeschickt.
Umgekehrt kann der Internethdndler das zurlckgesendete
Produkt erst dann wieder in seinen Warenbestand einplanen,
wenn der Internethandler die Retoure tatsachlich zurick
erhalten und den Zustand des Produktes gepriift oder

gegebenenfalls wiederhergestellt hat.

In Summe unterscheidet sich also derartige
Nachverkaufsunterstiitzung eines Internethadndlers
signifikant von der Nachverkaufsunterstitzung im
stationdren Einzel- und GroBhandel und bedeutet fiir den
Kunden im Ergebnis einen unverhdltnismabig grdReren
Aufwand. Darlber hinaus koordiniert jeder Internethidndler
die Nachverkaufsunterstiitzung selbstandig, so dass ein
Kunde sich zundchst mit den individuellen Besonderheiten
der Nachverkaufsunterstitzung des jeweiligen
Internethdndlers vertraut machen muss, bevor denn die
Retoure iUberhaupt veranlasst und letztendlich an den
Internethandler zurlick Ubersendet werden kann. Derzeit
existiert keine einheitliche Plattform flir verschiedene

Formen der Kundenbetreuung nach Kaufabwicklung im Internet.

Ausgehend von dieser Situation liegt der Erfindung die
Aufgabe zugrunde, eine Anordnung zur automatisierten und
kostengiinstigen Abwicklung einer Retoure einer Postsendung
anzugeben, dass vorab genannte Nachteile adressiert und im
Ergebnis eine fiir den Kunden weitaus einfachere Moglichkeit

zur Nachverkaufsunterstitzung im Internethandel bietet.

Die LOsung der Aufgabe erfolgt erfindungsgemal durch die
Merkmale der unabhi&ngigen Anspriche. Vorteilhafte
Ausgestaltungen der Erfindung sind in den Unteranspriichen

angegeben.
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Demnach wird die Aufgabe geldst durch eine elektronische
Anordnung, mit einer elektronischen Einrichtung und einer
Servereinrichtung, wobei die elektronische Einrichtung
und/oder die Servereinrichtung zur Ausfiihrung der
nachfolgenden Schritte zur Abwicklung einer Retoure einer
Postsendung ausgestaltet sind:

a) Einlesen eines maschinenlesbaren Codes der
Postsendung durch die portable elektronische Einrichtung,

b) Bestimmen eines Zielortes fir die Retoure aus dem
Code durch die elektronische Einrichtung und/oder durch die
Servereinrichtung,

c) Erfassen einer Abholzeit und eines Abholorts fiir
die Retoure durch die elektronische Einrichtung und/oder
durch die Servereinrichtung,

d) Automatisches Auswdhlen eines Abholers fir die
Retoure durch die Servereinrichtung durch

d2) Aktivieren einer Eingabeeinrichtung auf der
Servereinrichtung, wobei die Eingabeeinrichtung zum
Erfassen einer Mehrzahl von Abholer fir die Retoure und zum
Erfassen einer von der Mehrzahl der Abholer in Bezug auf
die Retoure eingebbaren zweiten Wert ausgestaltet ist, und

d3) nach Ablauf einer vorgegebenen Zeit, automatisches
Auswd@hlen des Abholers, der den geringsten zweiten Wert
eingegeben hat, aus der Mehrzahl der Abholer durch die
Servereinrichtung,

e) Elektronisches Ubermitteln der Abholzeit und des
Abholortes von der Servereinrichtung an den ausgewd&hlten
Abholer,

f) Einlesen des maschinenlesebaren Codes der
Postsendung durch die Servereinrichtung nach Uberbringung

der Retoure durch den Abholer an einen Servicepoint.
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Grundidee der vorliegenden Erfindung ist also, dass die
Postsendung mit einem maschinenlesbaren Code versehen ist,
welcher nicht nur den Zielort fir die Postsendung, sondern
auch den Zielort fir die Retoure aufweist. Der
maschinenlesbare Code, welcher vorzugsweise als Quick
Response-Code bzw. QR-Code ausgestaltet ist, wird von dem
Empfanger der Postsendung gemal Schritt a) durch eine
portable elektronische Einrichtung eingelesen. Der
maschinenlesebare Code ist vorzugsweise auf einem Etikett
der Postsendung erhalten, welches auch die

Empfangerinformationen der Postsendung aufweist.

Die portable elektronische Einrichtung ist vorzugsweise ein
mobiles Endgerat, so beispielsweise ein Smartphone oder ein
Tablet-PC, welches iUber eine Einleseeinrichtung fir den
maschinenlesbaren Code verfligt und eine Applikation
aufweist, mit der das Einlesen des maschinenlesbaren Codes
durchfihrbar ist. Dieser Code, auch Servicecode im Rahmen
der Erfindung genannt, beinhaltet vorzugsweise nicht nur
die Adresse und den Namen des Empfangers der Postsendung,
sondern ebenso auch alle weiteren Informationen, die
notwendig sind, um die Postsendung als Retoure an ihren
Ursprungsort zurickzuschicken. Insofern enthalt der Zielort
vorzugswelse den Namen und die Adresse des Handlers, von

dem die Postsendung an den Empfédnger verschickt worden ist.

Sofern nun also der Empfanger ein mit der Postsendung
erhaltenes Produkt umtauschen oder reklamieren mdchte,
scannt der Kunde den auf der Postsendung befindlichen
maschinenlesbaren Code mit einem mobilen Endgerat und
entsprechender Scan-Applikation. Die elektronische
Einrichtung und/oder eine Servereinrichtung bestimmt dann
gemdl Schritt b) den Zielort fir die Retoure aus dem Code,

sO beispielsweise mittels einer Datenbankanfrage, die Ulber
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eine Internetverbindung von der elektronischen Einrichtung

an eine iibergeordnete Servereinrichtung gestellt wird.

Im nachsten Schritt c¢) kann dann der Kunde die Abholzeit
und den Abholort fiir die Retoure eingeben. Dazu kann
beispielsweise auf der als Smartphone ausgestalteten
elektronischen Einrichtung eine Applikation eingerichtet
sein, die eine Eingabeaufforderung an den Kunden stellt, so
dass der Kunde die von ihm préferierte Abholzeit und den
praferierten Abholort fiir die Retoure eingeben kann. Unter
Retoure ist im Rahmen der Erfindung die Riicksendung der
Postsendung gemeint, so beispielsweise zwecks Austausch,

Zuriickgabe und/oder Reklamation an den H&ndler.

Nachdem nun der Kunde in Schritt c¢) die gewilinschte
Abholzeit und den gewlinschten Abholort fir die Retoure in
eingegeben hat, kann dann gemdR einem optionalen Schritt
die Abholzeit und der Abholort von der elektronischen
Einrichtung an eine Servereinrichtung iUbermittelt werden,
so beispielsweise Uber eine drahtlose Internetverbindung.
In der Folge wird dann gemal Schritt d) ein Abholer fir die
Retoure durch die Servereinrichtung automatisch ausgewahlt,
und danach die Abholzeit und der Abholort, und vorzugsweise
auch der Zielort, von der Servereinrichtung an den Abholer
Ubermittelt. Vorzugsweise weist der Abholer, so ein
Transportdienstleister und/oder Zusteller, dazu ebenso eine
elektronische Einrichtung auf, welche vorzugsweise auch

portabel ausgestaltet ist.

Konkret kann der Abholer ebenso iUber ein Smartphone
verfligen, auf dem eine Applikation ablauft, die einerseits
eine Registration an die Servereinrichtung sendet, damit
Uberhaupt gema@l Schritt e) der Servereinrichtung der

Abholer bekannt ist und insofern auch die Servereinrichtung
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den Abholer zur Abholung der Retoure auswahlen kann, und
schlieRlich auch die Servereinrichtung die bendtigten Daten
zur Abholung der Retoure bei dem Kaufer, so den Zielort,
die Abholzeit und den Abholort an das Smartphone des
Abholers Ubermittelt. Ebenso kann auf der Servereinrichtung
eine Webseite ausgestaltet sein, lber die sich der Abholer
gegenliber der Servereinrichtung registriert und seine
grundsadtzliche Bereitschaft zur Abholung von Retouren
erklart, und dann im konkreten Fall die bendtigten Daten

zur Abholung der Retoure bei dem Kaufer erhidlt.

Wesentlicher Vorteil der Erfindung ist somit, dass eine
Rliicksendung eines Produktes wesentlich vereinfacht wird.
Denn gegenlber den aus dem Stand der Technik bekannten
Verfahren und Systemen muss der Kiufer bzw. Empfanger einer
Postsendung nicht mehr eine Email an den Verkaufer, so
einen Internethadndler, schreiben oder aber eine Hotline
anrufen, sondern scannt einzig ein auf der Postsendung
befindliches Etikett mit dem maschinenlesbaren Code ein,
auf dem neben den Adressdaten des Kaufers auch alle
weliteren Informationen fir den Ricksendeort der Retoure
angegeben sind. Nach Eingabe der gewlinschten Abholzeit und
des gewilinschten Abholortes lauft dann die Abwicklung der
Retoure vollautomatisiert ab, so dass auch etwaige weitere
aufwidndige Eingaben Uber eine Webseite des Internethdndlers
zUr Ausldsung der Retoure durch den Kaufer entfallen.
Sowohl aus Sicht des Kunden als auch aus Sicht des
Internethandlers wird durch das vorgenannte Verfahren die
Abwicklung von Retouren, die sogenannte
Nachverkaufsunterstiitzung insbesondere im Internethandel,

wesentlich vereinfacht und effizienter gestaltet.

Konkret wird durch die Anordnung bzw. das auf der

Servereinrichtung und auf der elektronischen Einrichtung
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ablaufende Verfahren durch technische Gegebenheiten
auberhalb der Servereinrichtung, so durch die elektronische
Einrichtung, kausal Ubersehbar bestimmt. Das bedeutet, dass
das Zusammenspiel von elektronischer Einrichtung mit der
Servereinrichtung gemdhl den vorgeschlagenen Schritten
kausal fir die LOsung der Aufgabe ist. Das konkrete
technische Problem, welches durch die vorgeschlagenen
technischen Mittel der Servereinrichtung und der
elektronische Einrichtung durch die konkrete Ausgestaltung
wie durch den unabhadngigen Anspruch definiert geldst wird,
kann also darin gesehen werden, eine Anordnung anzugeben,
durch die mittels eines vorgegebenen Zusammenspiels von
Abarbeitungsschritten eine automatisierte und auch
kosteneffiziente Abwicklung einer Retoure einer Postsendung

bewerkstelligbar ist.

Die Anordnung umfasst den weiteren Schritt f) Einlesen des
maschinenlesbaren Codes der Postsendung durch die
Servereinrichtung nach Uberbringung der Retoure durch den
Abholer an einen Servicepoint, und bevorzugt den Schritt qg)
Elektronische Ubermittlung eines ersten Wertes von der
Servereinrichtung an den Abholer. Durch eine derartige
Ausgestaltung kann nach erfolgter Uberbringung der Retoure
durch den Abholer, also nach Abholung der Retoure bei dem
Kaufer und Lieferung an einen Servicepoint sichergestellt
werden, dass der Abholer eine entsprechende vorzugsweise
monetdre Entlohnung als ersten Wert fir seine Dienste
enthilt. Dabei erfolgt die elektronische Ubermittlung gemiB
Schritt g) vorzugsweise von der Servereinrichtung an ein
elektronisches Bankkonto des Abholers, so beispielsweise
von der Servereinrichtung an eine weitere dem
elektronischen Bankkonto des Abholers zugeordnete zweite
Servereinrichtung. Der Servicepoint kann beispielsweise

eine Abholstation oder Poststation sein, an der
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Postsendungen gesammelt von einem Zustelldienst weiter
transportiert werden, oder aber an dem Zielort der Retoure
angeordnet sein. Das bedeutet, dass in Bezug auf die
erstgenannte Variante der Abholer die Retoure nur iUber die
sogenannte ,letzte Meile"™ von dem Empfanger der Postsendung
an den Servicepoint zu ildbermitteln hat, wahrend bei
zweitgenannter Variante die Ubermittlung der Retoure von
dem Empfédnger beispielsweise bis hin zum Versender der

Postsendung erfolgt.

Weiter ist vorgesehen, dass der Schritt d) die Schritte
aufweist dl) vorzugsweise Darstellen des Zielortes der
Retoure auf einer virtuellen Karte durch die
Servereinrichtung, d2) Aktivieren einer Eingabeeinrichtung
auf der Servereinrichtung, wobei die Eingabeeinrichtung zum
Erfassen eines Abholers flir die Retoure und zum Erfassen
einer von dem Abholer in Bezug auf die Retoure eingebbaren
zwelten Wert ausgestaltet ist, und d3) Automatisches
Auswd@hlen des Abholers flir die Retoure durch die
Servereinrichtung in Abh&ngigkeit von dem eingegebenen

zwelten Wert.

Das Darstellen des Zielortes der Retoure auf einer
virtuellen Karte erfolgt bevorzugt auf einer Webseite, die
dann die Eingabeeinrichtung aufweist, so dass der Abholer
sich durch Eingeben beispielsweise seines
Identifizierungscodes gegenliber der Webseite einerseits
registrieren kann und andererseits seine Bereitschaft zur
Abholung der Retoure bei dem Ka&ufer angibt. Parallel dazu
ist vorgesehen, dass der Abholer auf der Webseite, so gemal
der bevorzugten Ausgestaltung, einen zweiten Wert in Bezug
auf die Retoure eingibt. Bei diesem zweiten Wert handelt es
sich bevorzugt um einen monetdren Betrag, fir den der

Abholer bereit ist, die Retoure bei dem Kunden abzuholen
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und, gemal der vorab diskutierten Ausgestaltung, an den
Servicepoint zu Uberbringen. Insofern erfolgt bevorzugt das
automatische Auswahlen des Abholers gemal Schritt d3)
derart, dass die Servereinrichtung vorzugsweise nach Ablauf
einer vorgegebenen Zeit automatisch den Abholer aus einer
Mehrzahl von sich zur Abholung bereit registrierten
Abholern auswadhlt, der den geringsten zweiten Wert als
monetdren Betrag eingegeben hat. Mit anderen Worten ist
also gemal dieser Ausgestaltung bevorzugt, dass der Abholer
aus einer Mehrzahl von Abholern ausgewahlt wird, und damit
den Auftrag zur Abholung der Retoure erhdlt, der den
geringsten Betrag bzw. geringsten zweiten Wert fir die
Abholung der Retoure geboten hat. In diesem Fall entspricht
der geringste Betrag, als der zweite Wert, genau dem ersten
Wert, den der ausgewahlte Abholer dann nach Abholung der
Retoure filir seine Dienste gemd@R der vorhergehenden

Ausgestaltung erhalt.

Dabei ist besonders bevorzugt, dass der Schritt d) den
Schritt dl1’) Durchfihren eines elektronischen
Bieterverfahrens zum Auswdhlen des Abholers flir die Retoure
durch die Servereinrichtung aufweist. Ferner ist bevorzugt,
dass die Servereinrichtung automatisch in Abh&ngigkeit wvon
Abholort und Zielort einen maximalen Wert oder einen
Richtwert vorgibt, der dann durch den vom Abholer
einzugebenden zweiten Wert nur noch unterboten werden kann.
Dadurch kann sichergestellt werden, dass schon von
vornherein die Kosten fir die Abholung der Retoure und
Uberbringung an den Servicepoint, so gemiB der vorherigen

Ausgestaltung, begrenzt sind.

Nach einer weiteren bevorzugten Ausfihrungsform ist
vorgesehen, dass der Schritt c) ferner den Schritt Erfassen

eines Retourengrundes aufweist. Bevorzugt weist dazu die
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elektronische Einrichtung eine Eingabeeinrichtung auf, so
beispielsweise in Form einer Applikation oder eines
Auswahlfeldes, mittels derer der Kaufer den Grund fir die
Retoure eingeben kann, so beispielsweise Umtausch,
Reklamation etc. Der Internethandler erhdlt dadurch
Rickmeldung, weshalb es zu der Retoure gekommen ist und
kann diese Information zur Verbesserung seines Angebotes
verwenden. Bevorzugt ist der Retourengrund uUber eine
benutzerfreundliche Applikation auf einem Smartphone
eingebbar, wobei die Applikation dem Kunden bereits
verschiedene Optionen vorgibt, die dann in einfacher Weise

ausgewahlt werden konnen.

Nach einer noch weiteren bevorzugten Ausflihrungsform weist
das Bestimmen des Zielortes die Schritte bl) Ubermitteln
einer Datenbankabfrage von der elektronischen Einrichtung
an die Servereinrichtung, und b2) Bestimmen einer
Absenderadresse der Postsendung in der Datenbank durch die
Servereinrichtung auf. Demnach ist also bevorzugt, dass auf
der Servereinrichtung eine Datenbank vorgesehen ist, so
dass durch eine Datenbankabfrage die Absenderadresse der
Postsendung feststellbar ist, wobei die Absenderadresse der
Postsendung vorzugsweise dem Zielort bzw. einer Zieladresse
der Retoure entspricht. Parallel dazu kann im Rahmen dieses
Schrittes auch vorgesehen sein, dass die Servereinrichtung
von der elektronischen Einrichtung iUber eine Entscheidung
des Kaufers zur Rlicksendung der Postsendung als Retoure
informiert wird, so dass bereits zu diesem frihen Zeitpunkt
der Versender der Postsendung lber die zu erwartende

Retoure unterrichtet ist.

Grundsédtzlich kann das Erfassen der Abholzeit und/oder des
Abholortes beliebig erfolgen, wobei jedoch nach einer

besonders bevorzugten Ausfiihrungsform der Erfindung
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vorgesehen ist, dass das Erfassen der Abholzeit und/oder
des Abholortes die Schritte aufweist: cl) Empfangen einer
an einer Eingabeeinrichtung der elektronischen Einrichtung
getdtigten Eingabe und/oder c2) Empfangen einer an einer
berihrungsempfindlichen Eingabeoberflidche der
elektronischen Einrichtung getdtigten Beriihrungseingabe.
Somit konnen die Abholzeit bzw. der Abholort vorzugsweise
liber eine Tastatur und/oder einen Touchscreen erfasst
werden, wobei die elektronische Einrichtung vorzugsweise
eine derartige Tastatur und/oder einen Touchscreen
aufweist. Alternativ kann Jjedoch auch vorgesehen sein, dass
die Abholzeit und der Abholort lber eine Webseite
eingegeben werden, wobeil ganz besonders bevorzugt die

Webseite der Servereinrichtung zugeordnet ist.

In einer weiteren vorteilhaften Ausgestaltung weist der
Schritt des Erfassens des Abholortes ein Bestimmen einer
geographischen Position der elektronischen Einrichtung aus
GPS, Glonass, Galileo, WLAN, GSM, UMTS und/oder LTE
Positionsdaten auf. Dazu kann die elektronische Einrichtung
beispielsweise mit einem GPS-Sensor zur automatischen
Bestimmung der geographischen Position ausgestaltet sein.
Entsprechend wird der Abholort gemal dieser Ausgestaltung
vollkommen automatisiert bestimmt und stellt somit
beispielsweise den derzeitigen Ort des Kaufers und/oder den
Zielort der Postsendung dar. Aufgrund der automatischen
Bestimmung, beispielsweise mittels GPS-Sensor, entfdllt
eine manuelle Eingabe, so dass im Ergebnis das Verfahren

dadurch sehr benutzerfreundlich ausgestaltet ist.

Nach einer noch weiteren bevorzugten Ausfihrungsform ist
vorgesehen, dass die elektronische Einrichtung und/oder die
Servereinrichtung derart ausgestaltet sind, dass ein

Durchfiihren des Schrittes a) in einem Meniu der
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elektronischen Einrichtung und/oder der Servereinrichtung
auslosbar ist. Vorzugsweise ist das vorgenannte Verfahren
ganz oder teilweise als Applikation auf der elektronischen
Einrichtung hinterlegt und/oder als Webseite derart
implementiert, dass die Webseite mit der Servereinrichtung
in Wirkzusammenhang steht. Dazu kann das Menl auch weitere
Menlpunkte aufweisen, so beispielsweise einen Hilfe-
Bereich, in dem der Kunde weitere Informationen im
Zusammenhang mit dem mit der Postsendung erhaltenen Produkt

abrufen kann.

Die Aufgabe der Erfindung wird weiterhin geldst durch eine
elektronische Anordnung mit einem Smartphone oder einem
Tablet-PC und/oder einer Servereinrichtung, wobei das
Smartphone oder der Tablet-PC und/oder die
Servereinrichtung derart ausgestaltet sind, dass das
Verfahren nach einem der vorhergehenden Anspriiche
ausgefliihrt wird. Gegenstand der Erfindung ist somit auch
eine Servereinrichtung, die derart ausgestaltet ist, dass
das Verfahren nach einem der vorhergehenden Anspriche auf

der Servereinrichtung ausgefihrt wird.

Nach einer weiteren bevorzugten Ausfihrungsform weist die
elektronische Anordnung den maschinenlesbaren Code fir die
Postsendung auf, wobeil der maschinenlesbare Code sowohl den
Zielort der Postsendung als auch den Zielort fiir die
Retoure der Postsendung aufweist. Dabei ist bevorzugt der
maschinenlesbare Code als QR-Code ausgestaltet und weist
neben der eigentlichen Zieladresse der Postsendung ebenso

die Retourenadresse auf.

Ferner wird die Aufgabe der Erfindung gelést durch ein
digitales Speichermedium mit elektronisch auslesbaren

Steuersignalen, wobei die Steuersignale so mit einem
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Smartphone oder einem Tablet-PC und/oder mit einer
Servereinrichtung zusammenwirken kdnnen, dass ein Verfahren
nach einem der vorhergehenden Anspriiche ausgefihrt wird.
Das Smartphone oder der Tablet-PC koénnen dazu beliebig
ausgestaltet sein, wobei in Jjedem Fall vorgesehen ist, dass
durch das Smartphone oder den Tablet-PC der
maschinenlesbare Code einlesbar ist. Dazu weist bevorzugt
das Smartphone oder der Tablet-PC eine Kamera oder eine
sonstige Einrichtung zur Erfassung eines maschinenlesbaren

Codes auf.

Zzudem wird die Aufgabe der Erfindung geldst durch ein
Computer-Programm—-Produkt mit auf einem maschinenlesbaren
Trager gespeichertem Programmcode zur Durchfihrung des
Verfahrens nach einem der vorhergehenden Anspriiche, wenn
der Programmcode auf einem Smartphone oder Tablet-PC

und/oder einer Servereinrichtung ausgefiihrt wird.

SchlieRlich wird die Aufgabe der Erfindung durch ein
Computer-Programm mit Programmcode zur Durchfiihrung des
Verfahrens nach einem der vorhergehenden Anspriiche geldst,
wenn das Programm auf einem Smartphone oder einem Tablet-PC

und/oder einer Servereinrichtung ablauft.

Nachfolgend wird die Erfindung unter Bezugnahme auf die
anliegende Zeichnung anhand einer bevorzugten

Ausflihrungsform naher erldutert.
Es zeigen
Fig. 1 eine schematische Ubersicht einer

Internetplattform fir eine

Nachverkaufsunterstitzung gemadl einem bevorzugten
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Ausfihrungsbeispiel des erfindungsgemdlen

Verfahrens, und

Fig. 2 ein Ablaufdiagramm zur Durchfihrung des

bevorzugten Ausfihrungsbeispiels des

erfindungsgemidlen Verfahrens.

Fig. 1 zeigt eine

Internetplattform

schematische Ubersicht einer

zur Nachverkaufsunterstitzung gemal einem

bevorzugten Ausfiihrungsbeispiel des erfindungsgemalben

Verfahrens. Die Internetplattform 1, welche mit einer

Servereinrichtung

Servereinrichtung

2 interagiert bzw. auf der

2 lauft, fungiert als Schnittstelle

zwischen Internethidndlern 3 und ihren Kunden 4 sowie den

Zustelldiensten mit ihren Abholern 5. Zugang zu der

Internetplattform

maschinenlesbaren

1 wird auftragsspezifisch iUber einen

Code 6, vorliegend einem individuellen

QR-Code, hergestellt. Dieser QR-Code, auch Servicecode

genannt, befindet

Postsendung 7.

sich auf einer Versandverpackung einer

Bendtigt der Kunde 4 beispielsweise Hilfe im Umgang mit

einem in der Postsendung 7 enthaltenen Produkt, wilnscht er

weitere Informationen zu dem Produkt oder mdchte er das

Produkt umtauschen, so liest der Kunde den

maschinenlesbaren

Code 6 der Postsendung 7 durch eine

portable elektronische Einrichtung 8 gema&l Schritt a),

siehe Fig. 2, ein.

Konkret benutzt der Kunde 4 zum Einlesen des

maschinenlesbaren

Codes 6 ein Smartphone, das mit einer

entsprechenden Applikation zur Ansteuerung einer Kamera des

Smartphones zum Einlesen des maschinenlesbaren Codes 6

ausgestaltet ist.

Nach Einlesen des maschinenlesbaren Codes
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6 gelangt der Kunde 4 zu einer auftragsspezifischen Seite
auf der Internetplattform 1. Die in Fig. 1 dargestellte
Internetplattform 1 fiir die Nachverkaufsunterstiitzung

besteht aus verschiedenen Bereichen.

In einem ersten Bereich ,Retoure™ kann der Kunde einen
Umtausch bzw. eine Rickgabe des gekauften Produktes
abwickeln. Mittels einer als Tastatur ausgestalteten
Eingabeeinrichtung 9 oder einer berihrungsempfindlichen
Eingabeocberfldche 9 der Servereinrichtung ist eine
gewiinschte Abholzeit und ein gewliinschter Abholort 10 fir
eine Abholung der Retoure 7 durch den Abholer 5 erfassbar.
Alternativ kdnnen die gewlnschte Abholzeit und der
gewlinschte Abholort 10 ebenso auf einer Webseite der
Internetplattform 1 oder in eine Applikation der

elektronischen Einrichtung 8 eingegeben werden.

Der Zielort 11 flr die Retoure 7 ist aus dem
maschinenlesbaren Code 6 bestimmbar. Dazu Ubermittelt die
elektronische Einrichtung 8 den erfassten maschinenlesbaren
Code 6 an die Servereinrichtung 2. Auf der
Servereinrichtung 2 existiert eine Datenbank, so dass
mittels Datenbankabfrage der Zielort 11 der Retoure 7
bestimmt werden kann. Nicht selten entspricht der Zielort

11 der Absenderadresse der Postsendung 7.

Neben Eingabe der Abholzeit und des Abholortes 10 besteht
ferner die Moglichkeit, dass der Kunde 4 ebenso einen
Retourengrund mittels der Eingabeeinrichtung 9 bzw. der
beriihrungsempfindlichen Eingabeoberfldche 9 eingibt, so
dass der Internethdndler 3 Informationen erhalt, warum es

zu der Retoure 7 gekommen ist.
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Nachdem nunmehr gemdl den Schritten b) und c) sowohl der
Zielort 11 fir die Retoure 7 als auch die Abholzeit und der
Abholort 10 fir die Retoure 7 bekannt sind, erfolgt das
Ubermitteln der Abholzeit und des Abholortes 10 von der
elektronischen Einrichtung 8 an die Servereinrichtung 2,
sofern denn die Erfassung der Abholzeit und des Abholortes
10 auf der elektronischen Einrichtung 8 stattgefunden hat.
Sollte Jjedoch der Kunde 4 die Abholzeit und den Abholort 10
auf der auftragsspezifischen Webseite auf der
Internetplattform 1 eingegeben haben, ist dieser Schritt
nicht notwendig. Im Falle einer Smartphone-Applikation
erfolgt vorgenannte Ubermittlung beispielsweise {iber WLAN

oder UMTS mittels Internet—-Protokoll.

Von der Servereinrichtung 2 wird dann ein Abholer 5
automatisch gemadl Schritt d) bestimmt, wobei der Abholer 5
von der Servereinrichtung 2 die bendtigten Daten zur
Abholung der Retoure 7 erhdalt. Konkret Ubermittelt die
Servereinrichtung 2 dem Abholer 5 die Abholzeit und den
Abholort 10 fir die Retoure 7 in elektronischer Form auf
ein elektronisches Gerat des Abholers 5, welches
beispielsweise ebenso ein Smartphone, ein Tablet-PC oder
ein sonstiger internetfihiger PC ist. Der Abholer 5 kann,
sofern das Etikett der Postsendung 7 nicht fiir die Retoure
7 nutzbar ist, ein auftragsspezifisches Riicksendeetikett
mit sich filhren, dass er dann auf der Postsendung 7
anbringt. Dem Kunden obliegt es dann nur noch, das
zurickzusendende Produkt wieder in die Versandverpackung zu

legen und dem Abholer 5 zu Ubergeben.

Konkret erfolgt die Auswahl des Abholers 5 mittels eines
elektronischen Bieterverfahrens. Dazu wird der Zielort 11
der Retoure 7 auf einer virtuellen Karte 12 durch die

Servereinrichtung 2 dargestellt. Mdgliche Abholer 5 konnen
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sich dann auf der Internetplattform 1 der Servereinrichtung
2 registrieren, so mittels eines Identifizierungscodes, und
dadurch ihre Bereitschaft erkldren, die Retoure 7 bei dem

Kunden 4 abzuholen.

Gleichzeitig geben die Abholer 5 auf der Internetplattform
1 einen monetd@ren Betrag als zweiten Wert 13 ein, fir den
sie bereit sind, die Retoure 7 bei dem Kunden 4 abzuholen
und an einen Servicepoint 14, so beispielsweise eine
Poststation, zu ilUberbringen. Nach Ablauf einer bestimmbaren
Bieterzeit wahlt die Servereinrichtung 2 gemal Schritt d)
den Abholer 8 aus, der den geringsten zweiten Wert 13
eingegeben hat. GemaB Schritt e) erfolgt dann die
elektronische Ubermittlung der Abholzeit und des Abholortes

10 von der Servereinrichtung 2 an den Abholer 5.

Nach Ubermittlung der Retoure 7 durch den Abholer 5 an
einen Servicepoint wird gemal Schritt f) der
maschinenlesbare Code 6 wiederum eingelesen, so dass der
Internethandler 3 informiert werden kann, dass die Abholung
durch den Abholer 5 erfolgt ist. In der Folge erhdlt der
Abholer 5 fir die Abholung eine Gutschrift auf seinem
Bankkonto in Form eines ersten Wertes 15, welche gemab
elektronischer Ubermittlung nach Schritt g) von der
Servereinrichtung 2 an den Abholer 5, so an ein
elektronisches Bankkonto des Abholers 5, Ubermittelt wird.
Die Gutschrift entspricht in ihrer HOhe dem vorab von dem
Abholer 5 auf der Internetplattform 1 eingegebenen
monetdren Betrag bzw. der erste Wert 15 entspricht dem

zwelten Wert 13.

Neben vorgenanntem Menilpunkt ,Retoure™ weist die
Internetplattform 1 ferner weitere Bereiche auf, so den

Bereich ,Hilfe™. In diesem Bereich stellt der
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Internethandler 3 drei Kontaktdaten bereit, so ein
Kontaktformular zum Erreichen einer Hotline, wobei der
Internethandler 3 dariiber hinaus allgemeine
Produktinformationen, Log- oder Forumseintriage
bereitstellen und Hilfen im Umgang mit dem Produkt, wie
Bedienungsanleitungen, FAQs, Tipps zur Pflege, Wartung

sowie Hilfe vor Ort etc. anbieten kann.

In dem Menlpunkt ,Add-on"™ kann der Internethandler 3
produktspezifisches Zubehdr und/oder Erweiterungen zum
Produkt, wie Garantieverlangerung, Erganzungsprodukte,
anbieten. SchlieRlich existiert noch ein Bereich
»~Finanzen™, wo Transaktionen mit Kunden 4 abgewickelt
werden. Der Kunde 4 kann sein Kundenkonto einsehen, auf dem
das Guthaben des Kunden 4 angezeigt wird. Auf dem
Kundenkonto kann beispielsweise der Betrag fiir das

zurlckgesendete Produkt gutgeschrieben werden.

Im Ergebnis stellt die vorliegende Erfindung ein gegeniber
dem Stand der Technik weitaus vereinfachtes Verfahren und
System zur Nachverkaufsunterstiitzung fir Kunden 4 gegeniiber
Internethdndlern 3 bereit, mittels dessen nur durch

Einscannen des maschinenlesbaren Codes 6 der Postsendung 7
und Eingabe von Abholzeit und Abholort 10 die Riicksendung

eines gekauften Produktes initiiert werden kann.
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Patentanspriche

1. Elektronische Anordnung, mit einer elektronischen
Einrichtung (8) und einer Servereinrichtung (2), wobei die
elektronische Einrichtung (8) und/oder die
Servereinrichtung (2) zur Ausfihrung der nachfolgenden
Schritte zur Abwicklung einer Retoure (7) einer Postsendung
(7) ausgestaltet sind:

a) Einlesen eines maschinenlesbaren Codes (6) der
Postsendung (7) durch die portable elektronische
Einrichtung (8),

b) Bestimmen eines Zielortes (11) fir die Retoure (7)
aus dem Code (6) durch die elektronische Einrichtung (8)
und/oder durch die Servereinrichtung (2),

c) Erfassen einer Abholzeit und eines Abholorts (10)
flir die Retoure (7) durch die elektronische Einrichtung (8)
und/oder durch die Servereinrichtung (2),

d) Automatisches Auswahlen eines Abholers (5) fir die
Retoure (7) durch die Servereinrichtung (2) durch

d2) Aktivieren einer Eingabeeinrichtung (9) auf der
Servereinrichtung (2), wobei die Eingabeeinrichtung (9) zum
Erfassen einer Mehrzahl wvon Abholer (5) fir die Retoure (7)
und zum Erfassen einer von der Mehrzahl der Abholer (b5) in
Bezug auf die Retoure (7) eingebbaren zweiten Wert (13)
ausgestaltet ist, und

d3) nach Ablauf einer vorgegebenen Zeit, automatisches
Ausw@hlen des Abholers (5), der den geringsten zweiten Wert
(13) eingegeben hat, aus der Mehrzahl der Abholer (5) durch
die Servereinrichtung (2),

e) Elektronisches Ubermitteln der Abholzeit und des
Abholortes (10) von der Servereinrichtung (2) an den
ausgewahlten Abholer (5),

f) Einlesen des maschinenlesebaren Codes (6) der

Postsendung (7) durch die Servereinrichtung (2) nach
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Uberbringung der Retoure (7) durch den Abholer (5) an einen

Servicepoint (14).

2. Anordnung nach dem vorhergehenden Anspruch, wobei die
Servereinrichtung (2) zur Ausfihrung des nachfolgenden
Schrittes ausgestaltet ist:

g) Elektronische Ubermittlung eines ersten Wertes (15)

von der Servereinrichtung (2) an den Abholer (5).

3. Anordnung nach einem der vorhergehenden Anspriche,
wobeil der Schritt d) den Schritt aufweist:

dl) Darstellen des Zielortes (11) der Retoure (7) auf
einer virtuellen Karte (12) durch die Servereinrichtung

(2).

4, Anordnung nach einem der vorhergehenden Anspriiche,
wobeil der Schritt d) den Schritt aufweist:

dl') Durchfihren eines elektronischen Bieterverfahrens
zum Auswéhlen des Abholers (5) fiur die Retoure (7) durch

die Servereinrichtung (2).

5. Anordnung nach einem der vorgehenden Anspriche, wobei
der Schritt c¢) den Schritt aufweist:

Erfassen eines Retourengrundes.

6. Anordnung nach einem der vorgehenden Anspriiche, wobei
der Schritt b) die nachfolgenden Schritte zum Bestimmen des
Zielortes (11) aufweist:

bl) Ubermitteln einer Datenbankabfrage von der
elektronischen Einrichtung (8) an die Servereinrichtung
(2), und

b2) Bestimmen einer Absenderadresse der Postsendung (7)

in der Datenbank durch die Servereinrichtung (2).
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7. Anordnung nach einem der vorgehenden Anspriiche, wobei
der Schritt c¢) den nachfolgenden Schritt zum Erfassen der
Abholzeit und/oder des Abholortes (10) aufweist:

cl) Empfangen einer an einer Eingabeeinrichtung (9)
getdtigten Eingabe und/oder

c2) Empfangen einer an einer beriUhrungsempfindlichen

Eingabeoberfldche (9) getatigten Beriihrungseingabe.

3. Anordnung nach einem der vorgehenden Anspriiche, wobei
der Schritt c¢) den nachfolgenden Schritt zum Erfassen des
Abholortes (10) aufweist:

c3) Bestimmen einer geographischen Position der
elektronischen Einrichtung aus GPS, Glonass, Galileo, WLAN,

GSM, UMTS und/oder LTE Positionsdaten.

9. Anordnung nach einem der vorgehenden Anspriiche, wobei
die elektronische Einrichtung (8) und/oder die
Servereinrichtung (2) derart ausgestaltet sind, dass ein
Durchfihren des Schrittes a) in einem Menu der
elektronischen Einrichtung (8) und/oder der

Servereinrichtung (2) ausldsbar ist.

10. Anordnung nach einem der vorhergehenden Anspriiche, mit
dem maschinenlesebaren Code (6) fir die Postsendung (7),
wobeil der maschinenlesbare Code (6) sowohl den Zielort (11)
der Postsendung (7) als auch den Zielort fir die Retoure

(7) der Postsendung (7) aufweist.
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