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C2C RETOUREN
Steckbrief zum Projekt der Logistikforderung

Customer-to-Customer Retourenlogistik im
Online-Modehandel
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Osterreichische Post AG

Langtitel des Vorhabens
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Projektpartner INTERSPORT AUSTRIA GmbH
Projektart Umsetzungsprojekt
Fordervolumen EUR 119.637,44

Themenfeld Verteilung Last Mile
Projektstandort Oberosterreich

Kurzbeschreibung und initiale Aufgabenstellung

Der Online-Modehandel weist mit Retourenquoten von bis zu 50 % erhebliche 6kologische
und wirtschaftliche Herausforderungen auf. Im herkémmlichen Retourenprozess werden
zurickgesendete Waren zunachst in das Lager des Handlers transportiert, dort geprift, neu
verpackt und anschlieféend erneut an eine andere Kundin bzw. einen anderen Kunden
versendet. Diese zusatzlichen Prozessschritte verursachen Kosten, Emissionen und

Ressourcenverbrauch.

Das Projekt C2C Retouren verfolgte das Ziel, ein innovatives Customer-to-Customer-
Retourenkonzept zu entwickeln und unter realen Bedingungen zu erproben. Dabei wird
retournierte Ware nicht mehr Giber das Lager geflihrt, sondern direkt von der retournierenden
Person an die nachste Kauferin bzw. den nachsten Kaufer weitergeleitet. Im Projektverlauf
wurden die von den Kundinnen und Kunden bevorzugten Bezeichnungen ,,Kreislaufversand“
und ,,Kreislaufretoure* fiir das Konzept eingefiihrt. Gemeinsam mit der Osterreichischen Post

und INTERSPORT Osterreich wurden die erforderlichen logistischen, technischen,
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wirtschaftlichen und rechtlichen Voraussetzungen entwickelt sowie ein Pilotbetrieb der C2C

Retouren bzw. Kreislaufretouren umgesetzt.

Ergebnisse des Projekts und Evaluierung

Das C2C-Retourenkonzept wurde im Projekt erfolgreich entwickelt, technisch vorbereitet
und in einem Real-Life Pilottest erprobt. Ein zentrales Projektergebnis ist die Entwicklung des
»~Anonymisierten Labels“ als neue Zusatzleistung der Osterreichischen Post. Dieses
ermoglicht eine datenschutzkonforme Weiterleitung von Retouren zwischen Privatpersonen
und schafft damit eine wesentliche Voraussetzung fiir die praktische Umsetzung und
zukinftige Skalierung des C2C-Konzepts. Erganzend wurden die erforderlichen IT-
Anpassungen, eine Webshop-Integration bei INTERSPORT sowie ein vollstandiges

Prozessdesign entwickelt und erfolgreich getestet.

Die wissenschaftliche Evaluierung bestatigt die hohe Umsetzbarkeit des Konzepts. Eine grofs
angelegte Online-Befragung mit 2.151 Intersport-Kundinnen und Kunden lieferte wertvolle
Erkenntnisse zur Kundinnen- und Kundenakzeptanz und zur optimalen Gestaltung des
Angebots. Im anschliefsenden Real-Life-Pilottest mit 20 Testpersonen wurde der gesamte
C2C-Prozess unter realen Bedingungen erfolgreich durchgefiihrt. Die Teilnehmenden
bewerteten insbesondere den einfachen digitalen Ablauf positiv und zeigten grundsatzlich

Bereitschaft, das Konzept kinftig zu nutzen.

Auch die 6konomische und 6kologische Bilanz fiel positiv aus. Die wirtschaftliche Evaluierung
mittels Prozesserhebung zeigte, dass pro C2C-fahiger Retoure durch den Wegfall von
Retoureneingang, Einlagerung, Neukommissionierung und Neuverpackung rund 1,8 bis 3,1
Minuten Bearbeitungszeit im Lager eingespart werden kénnen. Daraus ergibt sich eine
wirtschaftliche Einsparung von etwa 1,68 EUR bis 3,31 EUR pro Sendung. Die nach
ISO 14067 durchgefiihrte CO2-Bilanzierung tber 18 verschiedene Szenarien ergab eine
durchschnittliche CO2-Reduktion von 25,3 %, wobei je nach Anwendungsfall Einsparungen

von 14,6 % bis 40,6 % erzielt wurden.
Neben den positiven Ergebnissen konnten auch wichtige Erkenntnisse flr eine spatere
Markteinfihrung gewonnen werden. Der Pilottest zeigte, dass die empfangenden Kundinnen
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und Kunden hoéhere Anforderungen an Transparenz, Qualitatsgarantie und Kommunikation
stellen als die retournierenden Kundinnen und Kunden. Daraus wurden konkrete
Empfehlungen zu Datenschutz, Qualitatssicherung und Matching-Algorithmen flr einen

spateren Rollout abgeleitet.

Ausblick

Die Projektergebnisse schaffen eine belastbare Grundlage flir die weitere Markteinflihrung
von C2C-Retouren in Osterreich. INTERSPORT evaluiert derzeit einen moglichen Rollout,
wahrend die Osterreichische Post das entwickelte ,,Anonymisierte Label“ auch fiir weitere
Anwendungsfalle prift. Zudem fliefsen die Erkenntnisse in wissenschaftliche Publikationen

und mogliche Folgeprojekte im Bereich nachhaltige Logistik und Kreislaufwirtschaft ein.

Ruckfragehinweis
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