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Kurzzusammenfassung

Retouren von online bestellter Ware im Business-to-Costumer-Paketsegment stellen die heutige Lo-
gistik im Hinblick auf eine reibungslose, gut vernetzte, und effektive Abwicklung vor groBBe Herausfor-
derungen. Ein effektives Retourenmanagement, das sich in das praventive und reaktive Retourenma-
nagement gliedert, ist ein wesentlicher Erfolgsfaktor im modernen Online-Handel und stellt den orga-
nisatorischen bzw. strategischen Rahmen fir die Abwicklung von Retouren dar. MaBnahmen bzw.
Lésungsvorschlage des praventiven Retourenmanagements bilden dabei die Basis fur die Reduzie-
rung von Retouren.

Besonderes Augenmerk wird in der vorliegenden Arbeit auf das reaktive Retourenmanagement ge-
legt, im Speziellen auf die bestehenden o&ffentlichen und privaten standortgebundenen Retournie-
rungsmoglichkeiten bzw. -systeme im stadtischen und landlichen Gebiet. Sie schaffen einerseits fir
Paketdienstleister Kostenersparnisse durch die Bandelung von zeitlichen, infrastrukturellen und per-
sonellen (Transport-)Ressourcen und stellen andererseits Vorteile fur den Verbraucher (z.B. geringer
Zeit- und Wegeaufwand) dar. Im Zuge einer qualitativen und quantitativen Evaluierung von vorhande-
nen standortgebundenen Retournierungsmaéglichkeiten aus Verbraucher- und Paketdienstleistersicht
werden (1) raumlich-verkehrliche, (2) infrastrukturbezogene, (3) logistische und (4) organisatorische
Kriterien berlicksichtigt.

Abstract

Returns of online orders in the B2C parcel segment face significant challenges when it comes to
seamless, good connected and effective processing. An effective return management, that is divided
in the preventive and reactive return management, is a key factor in e-commerce and builds both, a
strategic and an organizational framework for the handling of returned goods. Preventive return man-
agement focuses on measurements and solutions to reduce the amount of returns.

In this thesis, particular attention has been given to the reactive return management, especially to
public and private return systems in urban and rural areas. The reactive return management enables
cost benefits for parcel services due to the bundling of resources (e.g. time, infrastructure, personnel)
on the one hand and benefits for the consumer (e.g. minimal effort of time and distance traveled) on
the other hand. In the course of a qualitative and quantitative assessment of different return systems
from a consumers and a parcel services point of view (1) spatial and traffic related, (2) infrastructure
related, (3) logistical and (4) organizational criteria have been considered.
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Glossar

Drop-Anzahl

Erste und Letzte Meile

Kurier-, Express- und Paket-

dienstleister
(KEP-Dienstleister)

Mobilitat

Informations- und Kommuni-

kationstechnologie (IKT)

Intelligente Verkehrssysteme

(IVS)

Label

Lieferkette

Logistik

Online-Handler

Paarige Verkehre

Real-Time-Verarbeitung

Retoure

Stop-Zahl

Verbraucher

Verkehr

Wegzweck

Anzahl der Pakete, die in einer Retournierungsmdglichkeit vom Paketdienstleister abgegeben bzw.
abgeholt werden kénnen.

Die Erste Meile (First-Mile) bezeichnet den ersten Abschnitt einer Lieferkette vom Quellort zum
Zielort. Die Letzte Meile (Last-Mile) benennt hingegen den letzten Abschnitt einer Lieferkette vom
Quellort zum Zielort.

Kurierdienste verkehren per Definition nicht linienmaBig und sind durch eine persénliche Begleitung
der Dokumente bzw. Kleinsendungen bis zu 3 kg vom Versender bis zum Empfanger charakteri-
siert. Ein besonderes Spezifikum dieser Dienstleistung ist die termingerechte héchst zeiteffiziente
Zustellung unter der Pramisse einer hohen Sicherheits- und Servicegarantie. Expressdienste
beférdern nicht standardisierte Lieferungen, sprich Ware ohne Gewichts- und MaBbeschrankungen
mdglichst schnell von Haus-zu-Haus.

Paketdienste haben sich auf den Transport von standardisierten Sendungen mit einem Gewicht bis
zu 31,5 kg spezialisiert. Diese Paketdienstleistung weist eine starke Homogenitat hinsichtlich der
Sendungsstruktur auf, wodurch die Transporte mittels Linienverkehren erfolgen und Umschlags-
vorgange automatisiert abgewickelt werden kénnen. (vgl. Arnold et al. 2008: 782)

Der Begriff bezieht sich auf die physische Mobilitdt und kann als personenbezogene Nachfragegro-
Be angesehen werden (vgl. Cerwenka et al. 2007: 2f).

Bei Informations- und Kommunikationstechnologien handelt es sich um technologiegestitzte,
elektronische Systeme, die im Bereich der Information und Kommunikation u.a. fir die Datenverar-
beitung und -Ubermittlung (z.B. Scangerate, Smart-Phones) eingesetzt werden.

Unter IVS werden Systeme verstanden, die Informations- und Kommunikationstechnologien im
Verkehrsbereich (inkludiert (StraBen-)Infrastrukturen, Fahrzeuge, Nutzer) heranziehen und einset-
zen (vgl. Bohm et al. 2011: 7).

Als Label wird das vom Online-Handler bereitgestellte Retourenetikett verstanden.

Die Lieferkette (Supply-Chain) beginnt mit den Prozessen der Beschaffung und Produktion und
reicht bis zu der Distribution der Ware an den Verbraucher (vgl. Krampe & Lucke 2006: 99).

Logistik versteht sich als die Planung, Organisation, Steuerung und Realisierung von Waren-,
Personen- und Informationsfliissen in verschiedenen Systemen.

Unter Online-Handler werden in der Regel (Einzel-)Handler verstanden, die ihre Ware unter Zuhil-
fenahme von elektronischen Mittel (z.B. Internet) vertreiben und absetzen.

Im Gterverkehr versteht man paarige Verkehre als Verkehre, bei denen in beide Relationen (vom
Quell- zum Zielort und vice versa) Transportgut beférdert werden kann. Dadurch werden Leerfahr-
ten reduziert und die Fahrzeugauslastung verbessert.

Unter Real-Time-Verarbeitung (Echtzeit-Verarbeitung) versteht sich die zeitsimultane Erfassung,
den Transfer und die Verarbeitung von Informationen und Daten.

Als Retoure oder Retouren- bzw. Ricksendungen online bestellter Ware werden Sendungen des
rickwarts gerichteten Warenflusses (vom Verbraucher zum Online-Handler) verstanden.

Beschreibt die Zahl der Stops seitens des Paketdienstleisters im Rahmen der (taglichen) Zuliefer-
bzw. Abholtour.

Bei Verbrauchern bzw. Konsumenten handelt es sich um natirliche Personen, die Waren mit einer
entsprechenden Kaufbereitschaft zur eigenen Bedirfnisbefriedigung nachfragen und erwerben (vgl.
Kotler & Bliemel 2006: 13). Fir die Retourenriickgabe nutzen sie Retournierungsmaoglichkeiten.

Der Verkehr wird durch die Ortsveranderung, sprich die Raumuberwindung (Verénderung von
Raumkoordinaten) von Gutern (Waren), Personen, Informationen und Energie gekennzeichnet (vgl.
Cerwenka et al. 2007: 2).

Der Weg, sprich die Ortsverdnderung, setzt immer einen Wegzweck, d.h. eine Aktivitdt wie bei-
spielsweise Arbeiten, Einkaufen, Freizeit voraus.



1 Einleitung

1.1  Ausgangslage

In den letzten Jahren konnten einige relevante Entwicklungen im Online-Handel (E-Commerce) beo-
bachtet werden, die sowohl gesamtwirtschaftlich als auch betriebswirtschaftlich Einfluss auf unter-
schiedliche makro- und mikrodkonomische Ebenen nehmen und Aspekte raumlicher, gesellschaftli-
cher, 6konomischer, 6kologischer und technologischer Art betreffen.

Die unterschiedlichen raumlichen Strukturen des stadtischen und landlichen Raums stellen verschie-
dene Anspriiche an die Logistik.

Ein kontinuierliches Stadtewachstum bewirkt eine Zunahme der Bevolkerungs- und Verkehrsdichte in
den Ballungsrdumen. Diese Entwicklung wird weiterhin anhalten. Bis zum Jahr 2030 werden voraus-
sichtlich mehr als 60% der weltweiten Bevdlkerung in stadtischen Gebieten leben. (vgl. BMVIT 2013:
17; Taniguchi 2012: online)

Daraus resultieren erhéhte Anspriiche an eine flachendeckende verkehrliche bzw. infrastrukturelle
Versorgung sowie an eine reibungslose Abwicklung logistischer Prozesse z.B. (kleinrdumige) Waren-
verteilung und -retournierung im stadtischen Gebiet. Von zentralen stadtnahen Sammelstellen (z.B.
Guterverteilerzentren) kénnen logistische Aktivitdten und Lieferungen gebiindelt und direkt abgewi-
ckelt werden (vgl. Kujath 2003: 9f).

Technologische Innovationen wie selbstfahrende Fahrzeuge und alternative Antriebsformen bzw. die
Einbindung des Lastenfahrrads revolutionieren die innerstadtische Feinverteilung und setzen dabei
einen wesentlichen Grundstein in Richtung Green-Logistic (umweltgerechte und ressourcensparende
Logistik) und Reduzierung von negativen externen Effekten (z.B. La&rm und CO2-Emissionen).

Die Versorgung in landlichen und diinn besiedelten bzw. zersiedelten Regionen stellt den Giterver-
kehr vor groBe Herausforderungen. Fir Paketdienstleister ist aufgrund des Verkehrssystemangebots
und der héheren durchschnittlichen Transportweite (lAngere Wegstrecken bei der Zustellung pro Emp-
fanger und Sendung) der Warentransport aufwandiger und unrentabler im Vergleich zur stadtischen
Warenabwicklung. Ohne innovative Ldsungsanséatze organisatorischer (z.B. Nutzung 6ffentlicher Ver-
kehrsmittel (Bus oder Seilbahn) fiir den Guiterverkehr in 1andlichen oder alpinen Gebieten zur Kosten-
reduktion) und technischer Art steigen sowohl die Transportkosten als auch die Dauer von Lieferun-
gen in dispersen Gebieten, wodurch kurzfristig Versorgungsengpasse resultieren kénnen. (vgl. B6hme
2015: 4ff; Kruse 2002: 101; Smart Country 2015: online)

Flr geographisch schwer erreichbare Gebiete, die durch eine mangelnde Verkehrsinfrastruktur ge-
kennzeichnet sind, in z.B. alpinem Raum, hat DHL beispielsweise unter Zuhilfenahme von Drohnen
die Lieferungen von Paketen in Bergregionen revolutioniert. Der Paketkopter ist in der Lage senkrecht
zu starten bzw. zu landen und per Luftweg vollautomatisierte Packstationen zu be- und entladen. Im
Testraum Bayern kann unter Verwendung einer solchen Drohne ein entferntes Seitental bzw. héher
gelegene Siedlungsstrukturen beliefert werden. (vgl. DHL 2016: online; DiePresse 2016: online)

In den letzten Jahren hat sich das Internet zu einem wichtigen Vertriebskanal im B2C'-
Geschéftsverkehr entwickelt und hat die Méglichkeiten zur Befriedigung von Verbraucherbedrfnissen
revolutioniert. Laut Fuchs (2014: online) resultieren die veréanderten Bedarfslagen der Menschen und

! Business-to-Costumer (nihere Beschreibung siehe Kapitel 1.7.1)



die Digitalisierung des Handels aus dem kulturellen bzw. gesellschaftlichen Wandel und letztendlich
der technologischen Entwicklung.

Die gesellschaftliche Verdnderung und der technologische Fortschritt (z.B. Informations- und Kommu-
nikationstechnologien) bzw. der wachsende Online-Handel sowie der hohe Marktdurchdringungsgrad
von Smart-Phones bzw. die Werbefunktion im Rahmen von Social Media (Facebook etc.) bedingen
veranderte Handelsstrdme (und Lieferstrome) mit erheblichen Anforderungen fiir die gesamte Liefer-
kette. (vgl. Lehmacher 2014: 4)

Der Online-Handel in seiner Komplexitat erfordert ma3geschneiderte innovative logistische Strategien,
denn die Logistik muss sich im Online-Handel gréBeren Herausforderungen als im traditionellen Han-
del stellen.

1.2 Problemstellung

Eine vom Handelsverband Deutschland (HDE) verdffentlichte Statistik im Untersuchungsraum
Deutschland hat die Entwicklung der Online-Handel Umséatze der letzten zehn Jahre und das kontinu-
ierliche Wachstum des Online-Handels aufgezeigt. Wahrend im Jahr 2005 der Online-Handel Umsatz
noch bei 13,8 Mill. EUR lag, wird im Jahr 2012 ein Umsatz von 41,7 Mill. EUR erreicht. Das bedeutet
eine Umsatzsteigerung im Online-Handel von rd. 200% innerhalb von sieben Jahren. (vgl. HDE 2015:
online)

Bedingt durch den Boom des Online-Handels wird mit der zunehmenden Anzahl der Sendungen, die
kommissioniert, verpackt und ausgeliefert werden, im Gleichschritt das Retourenaufkommen anstei-
gen. Als mitunter eine der gréBten logistischen Herausforderung im Online-Handel kristallisieren sich
somit Retouren heraus. Je nach Branche und Produktart gehen beachtliche Mengen der gekauften
Waren an den Online-Handler bzw. Hersteller zuriick. (vgl. Pur et al. 2013: 34)

Das attraktive Angebot einer méglichen Retoure fiir den Verbraucher stellt den Online-Handler vor
neue Herausforderungen. Einerseits wéren da die hohen Kosten, die fiir die Bearbeitung einer Retou-
re anfallen und andererseits die fehlende Mdglichkeit des Wiederverkaufs der Ware (vgl. Bernhard
Unternehmensberatung 2013: online). Die kostenintensiven Personal- bzw. Prozess- und Versandkos-
ten, die bei der Abwicklung einer Retoure anfallen, belaufen sich fiir den Online-Handler durchschnitt-
lich zwischen 10 und 15 EUR pro Retoure (vgl. Intralogistik 2014: online; Litge 2014: online). Hinzu
kommt der Wertverlust retournierter Ware. Laut Leitner (2013: online) sind 10% der retournierten Wa-
re nicht mehr fir den Wiederverkauf geeignet.

Das primare Ziel unternehmerischen Handelns ist die Befriedigung von Verbraucherbedirfnissen mit-
tels Produkten und Dienstleistungen durch einen z.B. qualitativ hochwertigen Lieferservice bei gleich-
zeitiger Minimierung der Kosten (z.B. Logistikkosten, Transportkosten). Bei der Berlcksichtigung von
verbraucherorientierten Interessen, Wiinschen und Anforderungen, wie beispielsweise die Schlagwor-
ter ,heute bestellen und morgen liefern* oder ,Same-Day-Delivery“ bezeugen, spielt der Zeitfaktor
beim Lieferservice im Online-Handel eine zentrale Rolle. (vgl. Winter 2015: 2)

Eine schnelle Auslieferung ist unter der Pramisse der Retourenvermeidung dabei genauso wichtig wie
eine schnelle Retournierung, um die Ware zum friihest mdglichen Zeitpunkt wieder in den Warenkreis-
lauf zurtickfihren zu kénnen. Der Zeitfaktor determiniert somit die effektive Abwicklung der Online-
Handelsstréme und gewinnt in Bezug auf die Warenabwicklung zunehmend an Bedeutung. Eine Ent-
wicklung, die im Zusammenhang mit der zeitlichen Komponente in den letzten Jahren zu beobachten
war und erhebliche Folgen fur die Logistik nach sich zieht, ist die Erhéhung des Fracht- bzw. Paket-
aufkommens (Anzahl der Pakete) bei gleichzeitig abnehmenden/riicklaufigen Paketvolumens (ms3) pro
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Sendung auf den unterschiedlichen Verkehrstrégernz. Die geringe Auslastung der Lieferfahrzeuge
stellt Paketdienstleister vor die neue Aufgabe Lieferstrome zu konsolidieren sowie Blindelungseffekte
bzw. paarige Verkehre zu generieren. (vgl. Bubner et al. 2014: 7; MA 18 2014: 81)

Aufgrund neuer Arbeits- und Lebensgewohnheiten sowie durch neue Trends und Lebensstile bedingte
Nachfragednderungen entwickelt sich das Kaufverhalten potentieller Verbraucher in eine neue Rich-
tung. Einem veranderten Kaufverhalten liegen eine Verdnderung alltédglicher Wege respektive ein
verandertes Mobilitdtsverhalten zugrunde, welches durch die Qualitdt bzw. das Angebot des Ver-
kehrsnetzes bzw. die Preise fur die Benutzung (Leistbarkeit) und der rdumlichen (wirtschaftlichen)
Aktivitaten (z.B. Wegzwecke) determiniert wird (vgl. MA 18 2014: 81).

Durch den Online-Handel und den daraus resultierenden Retouren kann es sowohl zur Generierung
oder auch zur Reduzierung alltaglicher Fahrten (z.B. Reduzierung von Einkaufsfahrten, da die Ware
online bestellt wird) kommen. So stellt sich beispielsweise die Frage, ob der Bedarf einer zu retournie-
renden Ware im Rahmen reguldarer Mobilitdt erledigt werden kann oder ob zusétzliche We-
ge/Wegstrecken anfallen.

Die Relevanz der Themenstellung des Online-Handels wird durch eine groBBe Anzahl aktueller (lau-
fender und abgeschlossener) Projekte verdeutlicht®. Die bisher in aktuellen Forschungsprojekten und
Literatur noch nicht ausreichend behandelte Thematik des Retourenmanagements bzw. bestehender
Retournierungsmaéglichkeiten fiir die Retourenabwicklung wird von vielen Seiten diskutiert und ist ein
brisantes Thema fir den zuklnftigen Online-Handel. Die Retourenabwicklung stellt sich dabei als
Grauzone in der Forschung heraus. Angesichts der Tatsache, dass die Anzahl an online bestellter
Ware zukinftig ansteigt, stellt ein zielgerichteter Umgang mit Retouren einen wesentlichen Erfolgsfak-
tor fir Online-Handler und Paketdienstleister dar. Dabei ergeben sich Chancen flr ein effektives Re-
tourenmanagement sowie flr eine nachhaltige Organisation der Verkehre (z.B. Blindelungseffekte
und Generierung paariger Verkehre), womit sich die vorliegende Diplomarbeit intensiv auseinander-
setzen wird.

Eine qualitative Evaluierung von Retournierungsmdglichkeiten online bestellter Ware unter der Pra-
misse der Nutzengenerierung anhand (1) raumlich-verkehrlicher, (2) infrastrukturbezogener, (3) logis-
tischer und (4) organisatorischer Kriterien ist in Osterreich noch nicht erfolgt und hat ein innovatives
Verwertungspotential sowohl flr Paketdienstleister als auch Verbraucher bzw. in weiterer Folge fir
Online-Handler. Eine umfassende Betrachtung setzt die Identifizierung konkreter Problemlagen invol-
vierter Akteure voraus. Tabelle 1 gibt einen Uberblick unterschiedlicher Problemlagen. Diese bilden
die Grundlage fur die spatere Evaluierung aus Sicht der Verbraucher und Paketdienstleister.

Tabelle 1: Problemlagen unterschiedlicher Akteure

Durch die zunehmende Relevanz des Online-Handels steigt die Zahl an auszuliefernder und zu retournierender Pakete

Erhéhung der Anzahl an Paketen bei gleichzeitig abnehmenden Paketvolumen pro Sendung

Fortsetzung von Tabelle 1 folgt auf Seite 12

2 StraBe, Schiene, WasserstraBe und Luftfahrt

® Das Forschungsprojekt ,Food4all@home* hat sich zum Ziel gesetzt, Konzepte fiir eine flachendeckende Hauszustellung von
Waren des taglichen Bedarfs zu entwickeln (vgl. Lengauer 2012: online).

Unter der Leitung von Dr. Lengauer untersucht ein weiteres Forschungsteam des Projekts ,eComTraf* Auswirkungen des
Online-Handels auf das Gesamtverkehrssystem. Dieser Aufgabenstellung liegt zugrunde, dass die Paketanzahl bedingt durch
den zunehmenden Online-Kauf steigt und infolgedessen ein veréndertes Mobilitdtsverhalten hinsichtlich privater
Einkaufsfahrten nach sich zieht. (vgl. Lengauer 2013: online)
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Fortsetzung Tabelle 1

Problemlage Paketdienstleister

Schnelle und zeiteffiziente Abwicklung des steigenden Paketaufkommens

Errichtung und Erhaltung von Retournierungsmdglichkeiten ist kostspielig

Keine flachendeckende und ganzheitliche Versorgung an Retournierungsméglichkeiten in den unterschiedlichen Raumstruktu-
ren (v.a. im l&andlichen Gebiet)

Problemlage Verbraucher

Finanzierbarkeit bzw. Leistbarkeit sowie Zuverlassigkeit von Retournierungsméglichkeiten ist fraglich

Mangelndes Angebot an einheitlichen Retournierungsmaéglichkeiten — Retouren unterschiedlicher Online-Handler kénnen nicht
mit jedem Retournierungssystem einzelner Paketdienstleister abgewickelt werden

Verandertes Mobilitdtsverhalten (resultiert aus einem veranderten Kaufverhalten durch die Nutzung von digitalen Medien) z.B.
in Kauf nehmen von (langeren) Wegen und/oder Zeiten bei alltéglichen Erledigungen, um ein Paket zu retournieren

Problemlage Online-Handler

Teils hohe Retourenkosten (ca. zwischen 10 und 15 EURO pro Retoure) in Form von Prozess- und Personalkosten fiir die
Retourenbearbeitung z.B. Warenpriifung und Wareneinlagerung

Wertverlust der Ware (10% der retournierten Ware ist nicht mehr fur den Wiederverkauf geeignet)

Keine Mdglichkeit des Wiederverkaufs solange die Retoure nicht eingetroffen ist — entsprechend kostenintensive Sicherheits-
besténde sind die Folge

Richtige Verbuchung der Retouren im (digitalen) Warenwirtschaftssystem

Aktuelle Rechtslage betreffend dem Widerrufsrecht online bestellter Ware — Waren dirfen vom Verbraucher ohne Angabe von
Grlnden retourniert werden (siehe ndhere Beschreibung Tabelle 4, Seite 25)

1.3 Systemabgrenzung

Die Systemabgrenzung in den drei Hauptkomponenten der rdumlichen, zeitlichen und inhaltlichen
Dimension legt die zu bearbeitenden Gegenstande dieser Diplomarbeit fest. Anhand Tabelle 2 kénnen
die behandelten Themenbereiche entnommen werden.

Tabelle 2: Systemabgrenzung der Arbeit

Engerer

Punktuelle Retournierungsmdglichkeiten bzw. -systeme
Untersuchungsraum

Funktionaler
Untersuchungsraum

Raumlich

Stadtischer und landlicher Raum

Zeitlich

Inhaltlich

Erhebungs- und
Bewertungszeitraum

Betrachtungshorizont

Thematisch/Sektoral

Instrumentell

Interdisziplinar

Final

Erhebungszeitraum von Mai 2015 bis April 2016
Bewertungszeitraum im April 2016

Bestehende Retournierungsmdglichkeiten im Betrachtungszeitraum 2015 bis 2016

Effektives Retourenmanagement im B2C-Paketsegment

Evaluierung von Retournierungsméglichkeiten im Rahmen des reaktiven Retourenma-
nagements unter Berlicksichtigung von (1) raumlich-verkehrlichen, (2) infrastrukturbe-
zogenen, (3) logistischen und (4) organisatorischen Kriterien

Logistik, Verkehr, Transport, Mobilitat, stéddtischer und landlicher Raum

Identifikation von nutzengenerierenden Retournierungsméglichkeiten im Rahmen des
reaktiven Retourenmanagements, die einerseits fiir Paketdienstleister Kostenersparnis-
se bringen und andererseits einen Mehrwert flir den Verbraucher schaffen
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1.4 Zielsetzung und Forschungsfragen

Durch die zunehmende Relevanz des Online-Handels steigt die Anzahl der Retouren. Diese stellen fiir
Online-Handler einen Kostenfaktor, fiir Paketdienstleister eine neue logistische Herausforderung und
fir Verbraucher verénderte Qualitatsanspriiche (z.B. Bequemlichkeitsaspekte, Zuverlassigkeit) dar.
Aktuell kann die Zustellung und Retournierung online bestellter Ware Gber diverse Retournierungs-
moglichkeiten bzw. -systeme (siehe Kapitel 1.7.3 und Kapitel 3) erfolgen wie beispielsweise lber den
stationdren Einzelhandel, Geschéftsstellen, Boxensystemen, dezentrale Sammelstellen in der Nahe
des Wohn- und/oder Arbeitsorts oder KEP-Paketshops. Die vorhandenen genutzten Infrastrukturen
sollen hinsichtlich ihrer Nutzengenerierung flr Retouren aus Sicht involvierter Akteure (Verbraucher
und Paketdienstleister) gepruft und bewertet werden.

Forschungsfragen

Welchen Nutzen generieren bestehende Retournierungsmdglichkeiten im Rahmen eines effektiven

Retourenmanagements bei der Abwicklung von raumlich und zeitlich auftretenden Retouren online

bestellter Ware aus der Sicht von Verbrauchern und Paketdienstleistern?

e  Welcher Mehrwert wird durch das Angebot an bestehenden Retournierungsmdglichkeiten fir den
Verbraucher generiert?

e Welche bestehenden Retournierungsmdglichkeiten erweisen sich fir Paketdienstleister als ge-
eignet, um ein effektives, reaktives Retourenmanagement zu ermdéglichen?

Aus den formulierten Forschungsfragen geht klar hervor, dass der Fokus der Arbeit auf der Effektivitat
von Retournierungsmdglichkeiten liegt. Laut Cerwenka et al. (2007: 184) misst die Effektivitat den
Zielerreichungsgrad einer MaBnahme entsprechend konkret definierter Zielsetzungen. Sie kann infol-
gedessen als MessgroBBe flir einen bestimmten Output angesehen werden. So bedeutet eine hohe
Effektivitdt die Erreichung eines definierten Ziels. Aussagen Uber den Einsatz von Ressourcen sind
hingegen im Zuge der Effizienz (Relation von Output zu Input) méglich.

Aufbauend auf der in Kapitel 1.3 vorgenommenen Systemabgrenzung soll nun auf die konkreten Ziel-
setzungen dieser Diplomarbeit (siehe Tabelle 3) eingegangen werden. Anzumerken ist hierbei, dass
im Rahmen dieser Untersuchung nur ein Teilaspekt des gesamten Themenfelds im Online-Handel
abgedeckt wird. Die Autorin hat bewusst auf die Bearbeitung einzelner Inhalte bzw. themenrelevanter
Zielsetzungen verzichtet, um ausgewahlte Aspekte detaillierter zu betrachten.

Tabelle 3: Zielsetzung und Grenzen bzw. Limitationen der Arbeit

Aufzeigen bestehender Retournierungsmaglichkeiten unter
besonderer Bericksichtigung der digitalen (und mobilen)
Medien

Keine Identifikation von Potentialen und Herausforderungen
des Online-Handels bzw. unterschiedlicher Logistikdienstleis-
tungsangeboten

Evaluierung von bestehenden Retournierungsmaglichkeiten
unter Bericksichtigung von (1) rdumlich-verkehrlichen, (2)
infrastrukturbezogenen, (3) logistischen und (4) organisatori-
schen Kriterien

Keine Berlcksichtigung von kostentechnischen Aspekten in
Form einer z.B. Nutzen-Kosten-Analyse

Identifikation von Retournierungsmadglichkeiten, die einerseits
fir Paketdienstleister Kostenersparnisse bringen und ande-
rerseits einen Mehrwert fir den Verbraucher schaffen

Keine Erarbeitung bzw. Ableitung neuer Retournierungsmdég-
lichkeiten bzw. -systeme

Aufzeigen von Handlungsfelder fir die effektive Retourenab-
wicklung

Es werden keine Handlungsfelder fir die Stadtplanung sowie
fur die Verkehrs- und Innovationspolitik aufgezeigt
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1.5 Methodik und Herangehensweise

In der vorliegenden Arbeit wird zur Beantwortung der Forschungsfrage hinsichtlich der methodischen
Herangehensweise ein Mixed-Method-Ansatz angewandt, da sowohl ein qualitativer als auch quantita-
tiver Zugang besteht.

Die theoretische Forschung stitzt sich im Rahmen einer Sekundardatenanalyse vorwiegend auf die
Sichtung von recherchierter Literatur in Form von Studien, Artikeln etc. in unterschiedlichen Daten-
banken auf nationaler und internationaler Ebene. Das Zusammentragen von Informationen in einem
bisher noch nicht ausreichend erforschten Untersuchungsgebiet bietet die Grundlage fir die Erhebung
mittels qualitativen Experteninterviews (Verbraucher und Paketdienstleister).

Die getatigten Aussagen der Experteninterviews werden einerseits mit den Inhalten bestehender Lite-
ratur nach qualitativen Methoden analysiert, um Zusammenhénge aufzuzeigen und andererseits mit-
tels einer Nutzwertwertanalyse ausgewertet bzw. in Netzdiagrammen visualisiert. Dieses Verfahren
eignet sich insbesondere fur die Evaluierung von wenig erforschten Thematiken da festgestellt werden
kann, ob eine Gruppenmeinung, sprich die Bildung eines Konsenses, aufbereitet werden kann.

1.6 Aufbau der Arbeit

Um die in Kapitel 1.4 erlauterten Zielsetzungen bzw. in Kapitel 1.5 dargelegten Methoden und den
damit verbundenen Erkenntnisgewinn mit Hilfe der gestellten Forschungsfragen zu realisieren, gliedert
sich die vorliegende Diplomarbeit in vier Hauptkapitel, der Schlussfolgerung und Empfehlungen, dem
weiteren Forschungsbedarf sowie der Zusammenfassung (siehe Abbildung 1).

Im einleitenden Kapitel 1 werden Ziele und Nicht-Ziele festgesteckt, die rAumliche, zeitliche und orga-
nisatorische Systemabgrenzung vorgenommen sowie die aktuelle Ausgangslage erortert. Ein kriti-
scher Abriss der Problemstellung und eine Auseinandersetzung mit der dargelegten Thematik bilden
den Grundstein fir die Formulierung der Forschungsfrage und weitere inhaltliche Bearbeitung. Des
Weiteren werden im einleitenden Kapitel arbeitsrelevante fachspezifische Begrifflichkeiten néher er-
lautert.

Kapitel 2 veranschaulicht das theoretische Fundament der Arbeit. Es wird das grundlegende Konstrukt
des Online-Handels aufgerissen und Retourenmanagement-Strategien identifiziert. Neben der theore-
tischen Ausarbeitung findet sich hier die Aufbereitung der Retourenproblematik mit Praxisbezug. Mit-
tels Sekundérdatenanalyse wird die Stellung der Retouren im Online-Handel und Lésungsstrategien
zur Retourenvermeidung im Rahmen des praventiven Retourenmanagements entlang der Distributi-
onskette ganzheitlich betrachtet.

Kapitel 3 beleuchtet recherchierte nationale und internationale Retournierungsméglichkeiten real an-
fallender Retouren im Zuge des reaktiven Retourenmanagements und legt den Grundstein fir deren
spatere Evaluierung.

In Kapitel 4 werden ausgewahlte Evaluierungskriterien erkléart und beschrieben, anhand derer die Re-
tournierungsmaéglichkeiten aus Verbraucher- und Paketdienstleistersicht (Primardatenerhebung) be-
wertet werden. Der Fokus liegt auf der Nutzengenerierung hinsichtlich der zu erreichenden Zielset-
zung pro Retournierungssystem. Es erfolgt eine Gegeniiberstellung getéatigter Aussagen beider Ak-
teursgruppen (Verbraucher und Paketdienstleister), um Gemeinsamkeiten und Diskrepanzen aufzu-
zeigen. Die aus der Arbeit resultierenden Schlussfolgerungen bzw. Empfehlungen werden in Kapitel 5
aufgezeigt. Kapitel 6 bietet einen Ausblick auf kiinftigen Forschungsbedarf, wahrend Kapitel 7 die
wichtigsten Inhalte der Diplomarbeit zusammenfasst.
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Abbildung 1: Aufbau der Arbeit

1. Einleitung

2. Retouren im Online-Handel Sekundrdatenerhebung:

Literaturrecherche

Begriffe, Strategien Retourenmanagement im Versand

v
3. Retournierungsmaglichkeiten Sekundirdatenerhebung:
Beschreibung und Clusterung Retournierungsmaéglichkeiten Literaturrecherche
| 22 o
Primérdatenerhebung:

Qualitative Expertenbefragung

Auswertungsmethode:
Nutzwertanalyse

5. Schlussfolgerungen und Empfehlungen, 6. Weiterer Forschungsbedarf und 7. Zusammenfassung

1.7 Diskussion grundlegender Begriffe

1.7.1 Online-Handel

Die Warenverteilung online bestellter Ware kann Uber unterschiedliche Distributionskanéle erfolgen.
Solch ein Distributionskanal ist definiert ,als unternehmenseigene oder unternehmensfremde Organi-
sationseinheiten, die beim Verkauf und beim physischen Weg der Ware vom Produzenten zum End-
verbraucher beteiligt sind“ (Kummer et al. 2013: 389). So kann ein Produzent seine fertiggestellte
Ware Uber den GroBhandler und/oder Einzelhandler sowie in eigenen Geschaften bzw. tber den On-
line-Handel vertreiben. Die wachsende Relevanz des Online-Handels in vielen Branchen setzt die
Entwicklung von innovativen Konzepten und Strategien fir die unterschiedlichen Distributionskanéle
(siehe Abbildung 2) voraus wie z.B. Multi-Channel-Retailing oder Cross-Channel-Retailing. Im Multi-
Channel-Retailing werden Waren Gber mehrere, getrennt gefiihrte Kanéle (mit denselben Preisen),
direkt an den Verbraucher verkauft, z.B. ein Unternehmen betreibt neben der stationéren Filiale einen
Online-Shop. Man spricht auch von einem unabhangigen Mehrkanalkonzept. Das Konzept des Cross-
Channel-Retailing basiert auf der Verknlipfung von den unterschiedlichen Kanélen, sodass der
Verbraucher wahrend des Kaufprozesses problemlos zwischen den Kanélen wechseln kann. Diese
Integration erméglicht die Realisierung eines kanallibergreifenden Kaufprozesses mit der Pramisse
einer transparenten und vollstdndigen Informationsgenerierung hinsichtlich der Produktdaten flr den
Verbraucher, um eventuelle Retouren friihzeitig zu vermeiden. (vgl. Petznick 2013: online; Radke
2012: 2; Schwerdt 2013: online)

Abbildung 2: Mégliche Distributionskanéle

Verbraucher
Stationire Online- . Teleshopping- Do Telefon- n weitere
- P . Katalog P i 1 5
Filiale Do Shop n Kanal . P Hotline ;; Kanile

Quelle: Eigene Konzeption und Darstellung, in Anlehnung an Radke 2012: 3.
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Unter Online-Handel wird der Handel von Waren (und Dienstleistungen) auf Distanz mit Hilfe von digi-
talen und mobilen Medien® verstanden (vgl. Niehaus 2005: 4). Es gibt unterschiedliche Formen des
Online-Handels, wobei sich diese Arbeit ausschlieBlich mit dem B2C-Paketsegment beschéftigt. B2C
ist die Kurzform von Business-to-Costumer und beschreibt im Zusammenhang mit dem Online-Handel
jenes Marktsegment im Einzelhandel, bei dem eine Geschéaftsbeziehung zwischen einem Unterneh-
men und einem Verbraucher, der als Privatperson auftritt, besteht (vgl. Kummer et al. 2013: 393f).

Im B2C-online-Paketsegment machen Online-Handler verstarkt mit Werbeangeboten auf sich auf-
merksam, um neue Verbraucher zu akquirieren und bieten ihren bestehenden bzw. potentiellen
Verbrauchern eine permanente Erreichbarkeit an (vgl. Weis 2015: online). Die logistischen Tatigkeits-
bereiche, die bei der Abwicklung von elektronischen Geschéftsprozessen anfallen, werden in diesem
Zusammenhang als E-Logistic bezeichnet (vgl. Kummer et al. 2013: 393).

1.7.2 Begrifflichkeiten des Retourenmanagements

Retoure

Der Begriff der Retoure findet im franzdsischen Wort Retour seinen Ursprung und bedeutet Rickweg
bzw. Ricksendung. Im Gegensatz zu den vorwarts gerichteten Warenflissen der Lieferkette umfas-
sen Retouren materiell-physische Ware, die an Akteure (Online-Héndler) des vorwarts gerichteten
Waren- und Informationsflusses zurlickgehen, ohne zwingend notwendige Entsorgung. (vgl. Buchner
2014:7)

Es existieren einige teils redundante Definitionsansatze fiir den Begriff der Retoure. Schon im Jahr
1997 wurden Retouren als zurickkommende Ware und als Spezialfall der Distribution angesehen (vgl.
Mevissen 1997: 901). Rogers et al. (2002: 5) determiniert eine Retoure als ,physical movement of
goods backwards in the supply chain®“. Laut Pollmeier (2007: 30) sind Retouren “Riicksendungen von
beanstandeten oder unverkauflichen neuwertigen Waren an den Warenversender, die sich auf dem
Weg zu einem Warenempfanger oder bereits in dessen Besitz befinden kénnen.*”

Rickwarts gerichtete Warenflisse weisen im Gegensatz zu ihrem Pendant eine starke Heterogenitat
hinsichtlich der Warenqualitat, des Waren- und Verpackungszustands, Warenwerts sowie Bearbei-
tungsprozesses auf, da die genannten Kriterien vom Abnutzungs- und Zustandsgrad der Retourenwa-
re abhangig sind (vgl. Asdecker 2014: 18).

Management

Der aus dem angloamerikanischen Raum stammende Begriff des Managements beschreibt laut
Kirsch (1998: 117) aus betriebswirtschaftlicher Sicht die ,zielgerichtete Flihrung eines Wertschop-
fungsprozesses.” Es wird zwischen dem Management als Institution und Management als Funktion
unterschieden. Wahrend das institutionelle Management jene Organisationstrager (Personen oder
Organe), die leitende Aufgaben erflllen, umfasst, fokussiert das funktionale Management auf die aus-
zuflhrenden Tétigkeiten zur Zielerreichung (Planung, Realisierung, Kontrolle) in allen Bereichen eines
Unternehmens. (vgl. Asdecker 2014: 19; Gabler Wirtschaftslexikon 2015b: online)

Retourenmanagement

Das Retourenmanagement umfasst einen Teil der Planungs-, Steuerungs- und Kontrollaufgaben der
gesamten Rickfihrungslogistik (Reverse-Logistic). Laut dem Wirtschaftslexikon (2015b: online) setzt

* Bestellmoglichkeiten tiber z.B. Internet, Telefon und TV
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die Managementfunktion dabei auf eine effiziente, effektive und vor allem verbraucherfreundliche Ab-
wicklung vor- und rickwérts gerichteter Waren-, Informations- und Finanzflisse. Unter der Pramisse
eines kostenorientierten (z.B. minimale Logistikkosten) und verbraucherorientierten Ansatzes (z.B.
gutes Lieferservice zur Gewahrleistung der Verbraucherzufriedenheit) werden MaBnahmen aus den
zwei Komponenten des praventiven und reaktiven Retourenmanagements (siehe Kapitel 2.1.2) ge-
schopft.

Die Synthese der Begriffe Retoure und des Managements fihrt zu folgender Definition:
.Das Retourenmanagement umfasst die Planung, Realisierung und Kontrolle der Retourenflisse so-
wie der damit assoziierten Informations- und Finanzfliisse* (Asdecker 2014: 20).

1.7.3 Retournierungsmaoglichkeiten

Retournierungsmaglichkeiten bzw. Retournierungssysteme sind bauliche (ausgenommen persénliche
Abholung) standort- und zeitgebundene bzw. zeitungebundene Systeme und rdumlich determinierte
Infrastrukturen, die von Paketdienstleistern angeboten und bereit gestellt sowie von Verbrauchern
genutzt werden. Solche Systeme sind urspriinglich zum priméren Zweck einer effizienten und effekti-
ven Zustellung bzw. Versendung von Briefen und Paketen entwickelt worden. Das angestrebte Ziel
war es, dem Verbraucher lange Wartezeiten und Abholwege zu ersparen.

Im Zuge der steigenden Bedeutung des Online-Handels und der damit einhergehenden Problematik
einer kostengiinstigen Zustellung einerseits und dem steigenden Retourenaufkommen andererseits
wurde das bestehende Angebot ausgeweitet, um den heutigen Anforderungen (z.B. rasche Abwick-
lung, Abholung in Zeit-Slots) gerecht zu werden. Retournierungsmdglichkeiten sind demnach Syste-
me, die sowohl fur die Distribution als auch flr das Versenden von frankierten Paketen oder Retouren
online bestellter Ware von Verbrauchern und Paketdienstleistern genutzt werden kénnen.
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2 Retouren als Bestandteil des Online-Handels

2.1 Analyse grundlegender Prozesse im Online-Handel

2.1.1 Grundlagen der Distributions- und Retournierungsprozesse

Als Distributionslogistik versteht man Waren-, Informations- und Finanzfliisse von der Fertigstellung
einer Ware bis zur Ubernahme der Ware vom Paketdienstleister an den Verbraucher (siehe Abbildung
3). Dabei werden nicht nur alle vorwarts gerichteten Prozesse vom Wareneingang bis zum Versand
abgehandelt, sondern auch der riickwérts gerichtete Fluss der Retouren als Sonderfall berlicksichtigt.
Eine effiziente und effektive Distributions- und Retournierungslogistik vermeidet im Zuge samtlicher
Vorgange Warte- bzw. Liegezeiten und gewahrleistet eine reibungslose Informationsweitergabe invol-
vierter Akteure (Online-Handler, Paketdienstleister, Verbraucher).

Vor allem im Online-Handel gilt es fiir alle beteiligten Akteure heutzutage konkrete Strategien zu ent-
wickeln, um einen ausgezeichneten Lieferservice bei entsprechend gering zu haltenden Logistik- bzw.
Transportkosten sicherzustellen. (vgl. Kummer et al. 2009: 322f)

Abbildung 3: Elemente der Distributionslogistik

Beschaffungslogistik

Distributionslogistik

— Wareneingang i et
Auftragsannahme
(2]
g = Lager
2
o
E —— Kommissionierung 5 ...........
fg
Versandabwicklung | Verpackung ]
<
&) ...........
S
. g
e Frankierung [}
@
Auslieferung — Versand

Verbraucherannahme

Quelle: Eigene Konzeption und Darstellung, in Anlehnung an Kummer et. al. 2009: 322.
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2.1.2 Definition des praventiven und reaktiven Retourenmanagements

Retourenmanagement Iasst sich in der Praxis in das praventive und reaktive Retourenmanagement
gliedern (vgl. Asdecker 2014: 23; Gabler Wirtschaftslexikon 2015a: online). Beide Systeme verfolgen
das Ziel, Retouren zu reduzieren und effektiv abzuwickeln, sind jedoch in ihrer Anwendung hinsichtlich
ihrer Instrumentalisierung und Operationalisierung unterschiedlich. Wahrend beim praventiven Retou-
renmanagement Online-Handler (und in weiterer Folge Paketdienstleister) ihren Fokus auf die Ver-
meidung von Retouren noch vor dem Paketempfang durch den Verbraucher setzen, versucht das
reaktive Retourenmanagement tatséchlich anfallende Retouren mit den zur Verflilgung stehenden
Ressourcen im Interesse aller beteiligten Akteure (Online-Héndler, Paketdienstleister und Verbrau-
cher) abzuwickeln. Das reaktive Retourenmanagement als rlickwarts gerichteter Warenfluss kann als
Sonderfall der Riickfihrungslogistik (Reverse-Logistic), die die Behalter- und Entsorgungslogistik um-
fasst, angesehen werden (siehe Abbildung 4).

Abbildung 4: Abgrenzung des Retourenmanagements

Retourenmanagement im

/ weiteren Sinn

Retourenmanagement im
engeren Sinn

Behalter-
logistik

Entsorgungs-

logistik

Rickfiihrungslogistik

Quelle: Eigene Konzeption und Darstellung, in Anlehnung an Asdecker 2014: 23.

Das praventive Retourenmanagement gliedert sich in die Subkategorien der retourenhemmenden
Komponenten Verhinderung und Vermeidung sowie der Retourenférderung. MaBnahmen der Retou-
renverhinderung unterbinden den Eintritt bzw. reduzieren die Wahrscheinlichkeit einer Retoure. Mit
Hilfe von finanziellen Anreizen oder Aufwénden sollen Verbraucher von einer Retoure absehen. Die
Retourenvermeidung umfasst alle gesetzten MalBnahmen vorwarts gerichteter Flisse und zielt auf die
Eliminierung von Retourenursachen ab. Dem zugrunde liegt eine fundierte Analyse unterschiedlicher
Retourengriinde und dem (zum Teil unbedachten) Bestellverhalten der Verbraucher. Die fir den
Verbraucher gesetzten Aktivitaten zielen auf eine Bewusstseinssteigerung beim Online-Kauf und in-
folgedessen auf eine Reduzierung des Retourenaufkommens ab. Die Mengensteigerung riickwérts
gerichteter Flisse wird im Zuge der Retourenférderung angestrebt. So wird seitens der Online-
Handler beispielsweise gewlnscht, dass Verbraucher nicht mehr genutzte Technologien (z.B. Mobilte-
lefone) aus Recycling- und Umweltgrinden retournieren. (vgl. Asdecker 2014: 22ff)

MaBnahmen des praventiven Retourenmanagements sind per se Uberwiegend informationslastige
Instrumente mit organisatorischem Charakter, die Anwendung in den einzelnen Prozessschritten des
Bestellvorgangs finden. Das Blndel an gesetzten MaBnahmen und Mdéglichkeiten zielt auf die Ver-
meidung von Retouren im Versandprozess (siehe Kapitel 2.2.3) ab.
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Das reaktive Retourenmanagement setzt auf eine effektive Retourenbearbeitung. Dabei werden kon-
tinuierlich geeignete Konzepte auf der institutionellen und prozessualen Ebene entwickelt, um rick-
warts gerichtete Flisse leistungsféhig zu gestalten bzw. Retouren in den Warenkreislauf wieder einzu-
fihren. ,Mdgliche Optionen sind der nochmalige Verkauf als Neuware, die Wiederaufbereitung zur voll
funktionsfahigen Gebrauchtware, die Riickgewinnung einzelner Teile bzw. Rohstoffe, das Spenden an
gemeinnitzige Organisationen sowie die Entsorgung” (Asdecker 2014: 22).

Bestehende Prozesse des reaktiven Retourenmanagements greifen unterschiedliche Prozessschritte
auf. Das Retourenmanagement nach Stock et al. (2006: 59) konzentriert sich auf die flinf operativen
innerbetrieblichen Prozessschritte ,receive, sort and stage, process, analyze, and support — which are
common to almost all companies irrespective of industry or product type“. Beginnend mit der Retou-
renannahme werden die Waren sortiert und den nachgelagerten Bearbeitungsvorgangen uberflhrt.
Nach der Beurteilung eingegangener Waren werden entsprechende Verwertungsoptionen abgewagt
und gegebenenfalls in den vorwarts gerichteten Warenfluss zugefuhrt. (vgl. Stock et al. 2006: 59)

Das branchen- bzw. unternehmensibergreifende Supply-Chain-Operations-Referens-(SCOR)-Modell
untergliedert sich in die finf Prozessschritte: plan (planen), source (beschaffen), make (herstellen),
deliver (liefern) und return (entsorgen und returnieren). Das Simulationsmodell dient zur Analyse und
Bewertung von vor- und rickwartsgerichteten Strémen. Es umfasst Empfanger- und Versenderaktivi-
tdten und unterscheidet im Retourenprozess fehlerhafte Retouren, Inspektions-, Reparatur- und In-
standsetzungsriicksendungen sowie Uberbestande. (vgl. SCOR 2011: 1ff; Weber & Wallenburg 2010:
162ff)

Der Retourenmanagementprozess nach Rogers et al. (2002: 5f) wird in die Planungsebene und in die
Ausfihrungsebene (siehe Abbildung 5) untergliedert. In der Gbergeordneten strategischen Planungs-
ebene werden Strukturen und Zielsetzungen fur die Durchfiinrung einer Retoure festgelegt. Die inner-
betrieblichen Prozessschritte der Realisierung einer Retoure finden sich in der Ausfihrungsebene.
Zwischen den unterschiedlichen Prozesselementen bzw. betriebsinternen und -externen Akteuren
bestehen starke Interdependenzen. (vgl. Rogers et al. 2002: 5f)

Abbildung 5: Retourenmanagementprozess nach Rogers et al.

Planungsebene Ausfiihrungsebene

Formulierung der Retourenmanagement- . -
Eingang einer Retourenanfrage
Ziele und -Strategie

= = [:> ==
Entwicklung von Geschaftsregeln zur

Vermeidung, Verhinderung und Transpert- und Routenplanung
Verwertung der Retouren

g L
Konfiguration des Retourennatzwerks Retoureneingang
M _ 1
Entwicklung von Erstattungsrichtlinien Wahl der Verwertungsalternative
== m =

Identifikation von Sekunddrmérkten Steuerung der Zahlungsflisse

—- <:| ==

Bestimmung geeigneter Kennzahlen und Analyse der Retouren sowie Effektivitats-
Verknipfung in einem Kennzahlensystem und Effizienzmessung

Quelle: Rogers et al. 2002: 6.
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Bestehenden recherchierten Retourenmanagement-Konzepten fehlt es an einer detaillierteren Be-
trachtung, da zum Teil nur ausgewahlte Prozessbereiche berlcksichtigt und verantwortliche Akteure
vernachléssigt werden. Das reaktive Retourenmanagement wird im Zuge dieser Arbeit fir die jeweili-
gen Akteursgruppen der Verbraucher, Paketdienstleister und Online-Handler von den bisher theore-
tisch aufgearbeiteten Prozessen abgeleitet und neu gepragt (siehe Abbildung 6). Eine effektive Retou-
renabwicklung rickwarts gerichteter Waren- und somit Informations- sowie Finanzflisse beginnt mit
der Reklamation, welche aus unterschiedlichen Griinden vom Verbraucher veranlasst wird, und der
tatsachlichen Retournierung der Ware seitens des Verbrauchers. Dem Paketdienstleister obliegt die
Aufgabe der Planung und Durchfiihrung des Retourentransports zum Online-Handler. Letzterer emp-
fangt die Retoure und wickelt sie innerbetrieblich ab. Dabei werden im Prozessschritt der Retourenbe-
urteilung defekte und somit fir den Wiederverkauf nicht geeignete Waren entsorgt. Alle tbrigen Pro-
dukte werden repariert bzw. fir den Wiederverkauf aufbereitet.

Im Rahmen dieser Diplomarbeit wird explizit auf MaBnahmen des praventiven Retourenmanagements
(Retourenverhinderung und -vermeidung) und im reaktiven Retourenmanagement auf den Prozess-
schritt ,Eingang Retournierungssystem® eingegangen.

Abbildung 6: Praventives und reaktives Retourenmanagement

Praventives Retourenmanagement Reaktives Retourenmanagement

Reklamation
3 \4

Retourenverhinderung

§ N Eingang Retournierungssystem
e v
‘ Routenplanung und Transport
v
Retoureneingang
v
Retourensortierung
v
Retourenbeurteilung » Entsorgung/Verwertung
v
Steuerung Zahlungsfliisse
v
Reparatur/Aufbereitung
v
Wiederverpackung
v
Wareneinlagerung

Retourenvermeidung

Retourenférderung b

Online-Héndler

Legende

[ Far die Diplomarbeit relevante Prozessschritte
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2.2 Praventives Retouremanagement im Online-Handel

2.2.1 Retouren im Online-Handel

Es kénnen zwei Gruppen von Online-Handler, die ihre Ware Uber Online-Shops vertreiben, unter-
schieden werden. Erstere sind Online-Handler wie Amazon®, Universal®, Zalando’ etc., die ihre Ware
ausschlieBlich auf elektronischen Marktplatzen/online anbieten. Zu der zweiten Gruppe gehéren klas-
sische Versandhauser (z.B. Otto) oder der stationare Handel, ,deren Online-Angebot eine Erweiterung
ihres traditionellen Geschaftsmodells darstellt” (Statista 2015: online).

Aus Abbildung 7 kénnen die zehn umsatzstarksten Online-Shops in Osterreich entnommen werden.

Viele Online-Handler bedienen sich beim Verkauf ihrer Produkte im Internet unterschiedlicher elektro-
nischer Marktplatze, wie beispielsweise eBay. Fir einen effektiven Vertrieb — dies inkludiert sowohl
eine einfache Verwaltung und Abwicklung von Bestellungen und Retouren — sind spezielle Anwen-
dungen und Programme (digitale Warenwirtschafts- und Versandsysteme) entwickelt worden, die
oftmals eine Schnittstelle zu gangigen Online-Shops anbieten (vgl. Stahl et al. 2009: 227). Solche
Systeme eignen sich besonders beim Vertrieb der Ware Gber mehrere Distributionskanéle.

Es stellt sich nun die Frage, ob vor allem kleinere Unternehmen freiwillig den Online-Handel anbieten
oder aufgrund der Tatsache, dass (potentielle) Verbraucher aufgrund der vielen Mdglichkeiten aus
Bequemlichkeitsgriinden eventuell zur Konkurrenz wechseln kénnten.

Abbildung 7: Die zehn dsterreichischen umsatzstirksten Online-Shops in Osterreich im Jahr 2013
Die Top 10 Online-Shops in Osterreich
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® Das Unternehmen Amazon ist in Osterreich unter den 10 umsatzstérksten Online-Shops mit “Amazon.at” und “Amazon.com”
zweimal vertreten. ,Amazon.at" konnte seine Umsatzzahlen von rd. 204 Mio. EUR im Jahr 2010 auf ca. 342,6 Mio. EUR im Jahr
2013 steigern. Bei ,Amazon.com* konnte der erwirtschaftete Umsatz im Zeitraum von 2010 bis 2014 um 24,2 Mio. EUR auf 41,5
Mio. EUR erhéht werden. (vgl. EHI Retail Institute 2014: online; Dietrich 2013: online)

® Das im Jahr 1968 vom britischen Konzern Great Universal Stores gegriindete Unternehmen hat sich im Osterreichischen
Raum zum zweitgréBten umsatzstarksten Unternehmen etabliert. Universal wird zusammen mit Otto seit 2003 vom Unito
Versand und Dienstleistung GmbH vereint. Das Unternehmen mit Sitz in Salzburg zahlt zu der gréBten Multichannel-Online-
Handelsgruppe im Alpenraum. (vgl. Universal 2015a: online; Unito 2015: online)

Seit seinem Bestehen wurden (iber 250 Mio. Produkte — vorwiegend aus den Sortimenten Damenmode, Haushaltstechnik,
Mébel und Unterhaltungselektronik — von den Osterreichern online erworben (vgl. Mucha-Trnavsky 2013: 1).

”Das im Herbst 2008 gegriindete Unternehmen Zalando startete mit der versandkostenfreien Zustellung von Schuhen aus einer
kleinen Anzahl ausgewahlter Marken; im selben Jahr wurde das Sortiment mit Handtaschen aufgestockt (vgl. Hofmann 2014:
online). In nur wenigen Jahren konnte sich das Unternehmen auf Platz drei der 6sterreichischen zehn umsatzstarksten Online-
Shops etablieren (vgl. EHI Retail Institute 2014: online). Der Angebotsschwerpunkt liegt in der (Freizeit-)Bekleidungsbranche
und im Schuhverkauf. Die versandkostenfreie Zustellung — ausgenommen sind Expresslieferungen von drei Tagen
(Versandkosten in der Hohe von 12 EUR) — ist seit der Griindung des Unternehmens unverandert geblieben. (vgl. Kaufmann
2014: 11)

22



Retouren gehdéren in den Alltag des Online-Kaufs und sind sowohl fiir den Online-Handler als auch fir
den Verbraucher eine mihsame Angelegenheit. Von Retouren besonders betroffen sind Online-
Handler aus der Bekleidungsindustrie (siehe Abbildung 8 und Abbildung 9). Der Anteil der Online-
Bestellungen, der in Deutschland in diesem Segment im Jahr 2012 zurlickgesendet wurde betrug
28,5%. Der Anteil der Retouren in den restlichen Produktkategorien belduft sich auf die Halfte. Eine im
Jahr 2014 durchgefiihrte deutsche Studie zeigt deutlich, dass 36,1% der befragten Online-Handler im
Bereich ,Fashion und Accessoire” eine Retourenquote von mehr als 20% verzeichnen mussten. (vgl.
IfH KbéIn 2012: online; IfH Kéln 2014: online)

In dieser Branche kénnen die Zahlen jedoch so stark schwanken, dass im unginstigsten Fall eine
Retourenquote von bis zu 60% erreicht werden kann (vgl. Intralogistik 2014: online).

Abbildung 8: Anteil der Online-Bestellungen, die zuriickgeschickt wurden im Jahr 2012 (nach Produktkategorie)

Anteil der Retouren

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%

Kleidung und Schuhe 28,?5%
Haushaltselektronik :
Unterhaltungselektronik und Foto
Spielzeug

Blicher

Musik und Filme

Geschenkartikel

Mébel und Heimtextilien N=302 Online-Handler

Quelle: IfH KéIn 2012: online.

Abbildung 9: Héhe der Retourenquote im Jahresdurchschnitt (2014)

WFashion & Accessoires ~ BSport & Freizeit Wohnen & Einrichten N=522 Online-Handler

Anteil der befragten Online-Héndler

0 Prozent 1 bis <3 % 3bis<5% 5bis <10 % 10 bis < 20 % 20 % und mehr

Quelle: IfH KéIn 2014: online.
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2.2.2 Grinde fur Retouren

Die rechtliche Grundlage fir den Online-Handel bietet die im Jahr 2000 verabschiedete E-Commerce
Richtlinie, in der der Rechtsrahmen fiir den elektronischen Binnenmarkt und Geschéaftsverkehr festge-
legt wurde. AuBerdem gewahrleistet sie sowohl fiir Online-Handler als auch Verbraucher Rechtsicher-
heit durch z.B. Transparenz und Informationspflichten des Online-Handlers und beinhaltet Regeln fir
elektronische Vertrdge und Haftungsbegrenzungen. (vgl. Amtsblatt der Européischen Gemeinschaft
2000: 1ff)

Einer der groB3en Vorzige, die der Online-Handel mit sich bringt, ist die aktuelle Rechtslage. Vor allem
Verbraucher haben im Internet mehr Rechte, insbesondere was das Rickgaberecht betrifft. Im Ver-
gleich zum stationdren Einzelhandel kbnnen Waren innerhalb des gesetzlich festgelegten Widerrufs-
rechts von 14 Tagen ab Erhalt der Ware (bei einer einheitlichen Bestellung von mehreren Waren, die
im Rahmen von Teilsendungen angeliefert werden gilt das 14-tatige Widerrufsrecht nach Erhalt der
letzten Ware bzw. Teilsendung) ohne Angabe von Griinden zuriickgesendet werden. Der Verbraucher
informiert dabei innerhalb der Widerrufsfrist den Online-Handler z.B. auf elektronischem Wege (iber
das Online-Portal (Rucktrittserklarung ist an keine bestimmte Form gebunden), der dem Verbraucher
unverzlglich den Eingang des Widerrufs bestatigt. Ausnahmen des Widerrufsrechts bei Fernabsatz-
vertrdgen betreffen beispielsweise Ware, die fir die persénlichen Bedurfnisse angefertigt wurde,
schnell verderbliche Ware und versiegelte Ware, die aus Hygienegrinden in der Originalverpackung
zurtickgesendet werden missen. (vgl. Richtlinie 2011/83/EU 2011: 78f)

Gesetzlich verankert sind ebenfalls die Informationspflichten von Online-Handler. Diese missen
Verbrauchern Informationen zum Unternehmen (z.B. Namen des Unternehmens, geographische An-
schrift, elektronische Postadresse) sowie zur angebotenen Ware (z.B. Produktinformationen, Gesamt-
preis der Ware inklusive Lieferkosten, Zahlungsbedingungen und Bedingungen im Falle einer Ruck-
sendung) leicht zuganglich zur Verfligung stellen. (vgl. BGBI. 2015: 3; Richtlinie 2011/83/EU 2011: 75)

Bis dato gibt es kein vergleichbares gesetzliches Umtauschrecht im traditionellen Handel. Viele Hand-
ler raumen freiwillig einen Umtausch ein, doch meist erhalt der Verbraucher anstatt des Geldbetrags
einen Gutschein (Umtausch-Gutschein) mit befristeter Geltungsdauers. Treten Mangel auf so besteht
der gesetzliche Gewahrleistungsanspruch bis zu zwei Jahre nach dem Kauf. In diesem Falle muss der
Handler die Ware kostenlos reparieren oder umtauschen. (vgl. Arbeiterkammer 2015: online; OGH
2011: 6f)

Die vielen Vorteile, die der Online-Handel fiir Verbraucher mit sich bringt wie beispielsweise die des
bequemen und einfachen Online-Kaufs, stehen einige Schwéchen im Hinblick auf die aktuelle Rechts-
lage und den Aspekten vor/bei/nach dem Kaufvorgang gegenuber (siehe Tabelle 4), die unter Um-
stdnden mitverantwortlich fir eine moégliche Retoure sein kénnen.

Im Gegensatz zum stationdren Einzelhandel kann bei einem Online-Kauf beispielsweise das emotio-
nale Einkaufserlebnis und der Feel-and-Touch Effekt nur mittels einer umfassenden Produktinformati-
on bzw. -darstellung nachgeahmt werden. (vgl. Radke 2012: 7)

Die direkte Mithahme des erworbenen Produkts im stationdren Einzelhandel stellt dahingehend einen
Vorteil dar, als dass der Verbraucher eine eventuell spontane Kaufentscheidung nicht durch bei-

8 Laut Gesetz sind Gutscheine 30 Jahre gliltig (allgemeine gesetzliche Verjahrungsfrist), doch viele Unternehmen befristen die
Geltungsdauer des Gutscheins. Die Verklrzung der Geltungsdauer ist nur mit einem triftigten Rechtfertigungsgrund maéglich,
weswegen keine pauschalen Aussagen getroffen werden kdnnen, sprich es gilt den Einzelfall zu prifen. Fest steht nach OGH-
Urteil jedoch, dass die Befristung entgeltlicher Wertgutscheine bzw. Umtausch-Gutscheine auf zwei Jahre oder weniger
unzul@ssig ist. (vgl. Arbeiterkammer 2015: online; OGH 2011: 6f; WKO 2016: online)
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spielsweise eine verzdgerte Lieferzeit revidieren kann. Andererseits gestaltet sich die direkte Mitnah-
me im stationaren Einzelhandel gerade bei sperriger Ware problematisch wie beispielsweise beim
Mdobeleinkauf.

Tabelle 4: Vor- und Nachteile des stationéren Einzelhandels und des Online-Handels

e  Gewahrleistungsanspruch bis zu zwei Jahre e Gesetzlich festgelegtes Widerrufsrecht von 14
bei Auftreten von Mangel Tagen ab Erhalt der Ware

e Ware kann ohne Angabe von Grund von
Verbrauchern zuriickgesendet werden

e Kein gesetzliches Umtauschrecht; der e  Eventuelle Retourenkosten
Verbraucher erhélt im Falle eines Um-
tauschs entweder den Geldbetrag oder ei-
nen Gutschein mit befristeter Geltungsdauer

e  Online-Handler kann die Rickzahlung bis zum
Zeitpunkt des Widereintreffens der Ware ver-
weigern

e Ausnahmen des Widerrufsrecht z.B. bei ver-
derblicher oder versiegelter Ware

e  Feel-and-Touch Effekt e Bequem von Uberall und jederzeit

e Vertrauen/Glaubwirdigkeit durch direkte e  Umfassende Produktinformationen

Testung des Verbrauchers (Probieren) R Einfacher Produktvergleich

e  Emotionales Einkaufserlebnis e Einfacher Preisvergleich

e  Personalisierte Beratung e  GroBe Sortimente

. Direkte Mitnahme des Produkts z.B. Schuhe

e  Kein Ausschluss z.B. durch Internetzugang

e  Zeit und Aufwand . Keine Anprobe/Kein Anfassen
e Begrenzte Offnungszeiten e  Wartezeiten auf Lieferung

e  Begrenztes Sortiment o Lieferrisiko

e  Direkte Mitnahme des Produkts z.B. Mdbel e Lieferkosten

Quelle: Eigene Konzeption und Darstellung, in Anlehnung an Radke 2012: 7.

Trotz steigendem Umsatz im Online-Handel — im Jahr 2014 wuchs der weltweite Online-Umsatz um
rund 20% auf ca. 800 Mrd. US Dollar — wird der stationére Einzelhandel auch zukinftig eine wichtige
Rolle spielen. Er soll den Online-Shop durch Services wie z.B. Abwicklung von Reklamationen und die
Abholung bzw. Retournierung von online bestellter Ware ergénzen. Das Konzept des Showroomings
gewinnt in diesem Zusammenhang zunehmend an Bedeutung. Hierbei prifen potentielle Verbraucher
ihre Ware in der stationaren Filiale und beziehen diese jedoch (ber eine Online-Kaufoption. (vgl. Hau-
fe.de 2015: online; Winter 2015: 1)

Eine im Jahr 2008 von ibi research durchgefiihrte reprasentative Befragung im Untersuchungsraum
Deutschland erhob die drei haufigsten Grinde fiir Retouren durch Online-Héndler (je drei Antwort-
moglichkeiten). Der haufigste Grund flr Retouren (siehe Abbildung 10) ist — aufgrund der Tatsache,
dass die Verbraucher erst nach der Lieferung die Ware anprobieren kénnen — mit 67%, dass der ge-
lieferte Artikel nicht passt, dicht gefolgt von ,Artikel gefiel mir nicht” und ,Artikel entsprach nicht der
Beschreibung®. In rund 41% der Falle muss der Artikel aufgrund einer Beschadigung bzw. eines De-
fekts retourniert werden. Anzumerken hierbei ist, dass eine zu lange Lieferzeit Einfluss auf eine Re-
toure nimmt. In den seltensten Fallen spielt eine Falschbestellung eine Rolle. (vgl. ibi research 2014:
online)
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Abbildung 10: Die haufigsten Griinde fiir eine Retoure It. Online-Héndler (2014)

Anteil der befragten Online-Handler
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Ich habe noch nie bestellte Ware zurlickgesandt : : :
N=466 Online-Handler

Quelle: ibi research 2014: online.

Grunde fir Retouren sind vielfaltig und treten rdumlich und zeitlich in unterschiedlich prozessualen
Ebenen (siehe Abbildung 11) auf. Bereits im Versandprozess kdnnen haufig Problemstellen entste-
hen, die in weiterer Folge zu einer Retoure fihren kénnen. Besonderes Augenmerk soll hierbei auf die
Prozessschritte Auftragsannahme, Versandabwicklung und Auslieferung gelegt werden.

Abbildung 11: Der Versandprozess

Quelle: Eigene Konzeption und Darstellung, in Anlehnung an Stahl et al. 2009: 224.

Die Logistik plant, organisiert, steuert und verbessert nicht nur die Warenbewegungen innerhalb eines
Unternehmens oder entlang der Lieferkette, sondern auch alle dazugehdrigen Informationen. Laut der
.6-R-Regel” bzw. ,7-R-Regel“, welche die logistischen Oberziele definiert, gilt es das richtige Produkt,
in der richtigen Menge und Qualitét zum richtigen Zeitpunkt am richtigen Ort, zum richtigen Preis (zu
den minimalen Kosten) an den richtigen Verbraucher zu liefern. Bei Anwendung dieser Regel kénnen
in den unterschiedlichen Prozessschritten des Versands (Auftragsannahme, Versandabwicklung, Aus-
lieferung) Problemstellen und Grinde fur Retouren identifiziert, lokalisiert und charakterisiert werden
(siehe Tabelle 5 - Tabelle 7).
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Im ersten Schritt der Charakterisierung wird der Verantwortungsbereich der festgestellten Problem-
stellen geklart. Dabei werden der fiir das Problem verantwortliche Akteur (Online-Handler, Paket-
dienstleister, Verbraucher) sowie der dadurch direkt nachfolgend betroffene Akteur (Online-Handler,
Paketdienstleister, Verbraucher) festgelegt.

AuBerdem wird eine Einteilung der festgestellten Problemstelle nach informations-, organisations-,
infrastrukturbezogenen Problemarten vorgenommen. Die Komponente der Information berlcksichtigt
alle Schnittstellen und Vorgénge bei der Informationserfassung, Informations- bzw. Datenbereitstel-
lung und -aufbereitung, wahrend die Komponente der Organisation samtliche Ablaufe, die die Abwick-
lung, Dokumentation, Administration und Kommunikation umfasst.

Infrastrukturbezogene Problemstellen sind gekennzeichnet durch physische Stellschrauben im Sys-
tem wie beispielsweise herangezogenes Verpackungsmaterial oder die in dem Umschlagsprozess
involvierten Lademittel (z.B. Umschlagsgerate) bzw. Ladehilfsmittel (z.B. Paletten).

Die auf Grundlage der identifizierten Problemstellen recherchierten bzw. abgeleiteten L&sungsvor-
schlage zur Problembewaltigung im Versandprozess und somit zur Reduzierung der Retouren werden
im Kapitel 2.2.3 aufgearbeitet.

Tabelle 5: Problemstellen und Griinde fiir Retouren im Prozessschritt Auftragsannahme

Nachfolgend

Verantwortlicher

Problemstellen Auftragsannahme Problemart Akteur betroffener
Akteure

Produkt Unzureichende Produktinformationen Information Online-Handler Verbraucher
Schlechte Produktprasentation Information Online-Handler Verbraucher
Falschbestellung/Doppelbestellung Organisation Verbraucher Paketdienstleister

Menge Falsche bzw. mangelhafte Erfassung der Organisation Online-Handler Verbraucher
Bestelldaten

Qualitat Fehlende Rezension bzw. Information Online-Handler Verbraucher
Vergleichsmdglichkeiten
Keine Angaben zur Warenverfiigbarkeit Information Online-Handler Verbraucher

Zeit Keine Angabe zur Lieferverfligbarkeit Information Online-Handler Verbraucher

Ort Falsche bzw. mangelhafte Erfassung der Information Online-Handler Paketdienstleister
Verbraucherdaten Verbraucher

Preis/ Anbieten einer kostenlosen Zustellung und Organisation Online-Handler Verbraucher

Kosten Retournierung

/=il | Falsche bzw. mangelhafte Erfassung der Information Online-Handler Paketdienstleister

cher Verbraucherdaten Verbraucher
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Tabelle 6: Problemstellen und Griinde fiir Retouren im Prozessschritt Versandabwicklung

Verantwortlicher Nachfolgend
Problemstellen Versandabwicklung Problemart Akteur betroffener
Akteure
Produkt ‘ Zusammenstellung nicht bestellter Ware Organisation Online-Handler Verbraucher
Menge Doppelte oder nicht vollsténdige Lieferung Organisation Online-Handler Verbraucher
Keine Abstimmung mit dem Online-Shop Information Online-Handler Verbraucher
Qualitat ‘ Keine geeignete Verpackung Infrastruktur Online-Handler Verbraucher
Zeit ‘ Zu lange Bearbeitungszeit Organisation Online-Handler Verbraucher
Ort ‘ Angabe einer falschen Lieferadresse Information Online-Handler Paketdienstleister
Preis/ Hohe Kommissionierkosten Organisation Online-Handler -
Kosten
\[cia et Keine reibungslose Kommunikation zwischen Organisation Online-Handler Verbraucher
cher Online-Handler und Paketdienstleister Paketdienstleister

Tabelle 7: Problemstellen und Griinde fiir Retouren im Prozessschritt Auslieferung

. Nachfolgend
: Verantwortlicher
Problemstellen Auslieferung Problemart Akteur betroffener
Akteure
Produkt Artikel passt nicht Information Online-Handler Paketdienstleister
Verbraucher
Artikel entspricht nicht der Information Online-Handler Paketdienstleister
Verbrauchererwartung Verbraucher
Artikel entspricht nicht der Beschreibung Information Online-Handler Paketdienstleister
Menge Mehrere Varianten zur Auswahl bestellt Organisation Verbraucher Paketdienstleister
Keine Kaufabsicht (Lieferung nur fir den Organisation Verbraucher Paketdienstleister
einmaligen Gebrauch)
Qualitat Artikel ist defekt bzw. mangelhaft Infrastruktur Online-Handler Verbraucher
Paketdienstleister
Artikel wird als defekt angesehen, es liegt Information Verbraucher Paketdienstleister
jedoch nur ein Bedienungsfehler vor Online-Handler
Zeit Zu lange Lieferzeiten Organisation Paketdienstleister Verbraucher
Lieferung zur falschen Zeit Organisation Paketdienstleister Verbraucher
Ort Falschzustellung Information Paketdienstleister Verbraucher
Preis/ Hohe Transportkosten Organisation Paketdienstleister Verbraucher
Kosten Online-Handler
Artikel wurde in einem anderen (Online-)Shop | Organisation Verbraucher Paketdienstleister
glinstiger gesehen Online-Handler
\V[ods el Falschzustellung Information Paketdienstleister Verbraucher
cher
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2.2.3 Praventive Losungsansatze

Die Auswahl des richtigen Sortiments und der Aufnahme sowie Vermarktung entsprechender Produk-
te in den Online-Shops bzw. Plattformen stellt fir den Online-Handel einen wesentlichen Erfolgsfaktor
dar. Aus Online-Handler- und Paketdienstleistersicht werden unter der Préamisse eines qualitativ
hochwertigen Lieferservice hingegen versucht, die anfallenden (Logistik-)Kosten beim Zusammenstel-
len der Bestellung (Kommissionierung), Verpacken, Frankieren und bei der Versendung (Transport-
kosten), méglichst gering zu halten. Der Organisation der Letzten Meile, das heiBt der Ubergabe von
Lieferungen an den Verbraucher, kommt den Paketdienstleistern eine besondere Bedeutung zu. (vgl.
Stahl et al. 2009: 220f)

Das Versandmanagement (siehe Abbildung 12) strebt im Idealfall einen méglichst reibungslosen Ab-
lauf der Prozessschritte der Auftragsannahme, Versandabwicklung und Auslieferung an den Verbrau-
cher an. Das praventive Retourenmanagement setzt an den Problemstellen dieser Prozessschritte
des vorwarts gerichteten Warenflusses an. Fir eine umfassende Betrachtung konkreter, entsprechend
der Teilvorgange zugehdriger MaBnahmen, wird der Bestellvorgang seitens des Verbrauchers in die
Subkategorien ,vor dem Bestellvorgang®, ,wahrend des Bestellvorgangs” und ,nach dem Bestellvor-
gang“ gegliedert und mit jenen Prozessschritten seitens der Online-Handler und Paketdienstleister
verschnitten. Seitens der Online-Handler werden im Rahmen des praventiven Retourenmanagements
alle zur Verfigung stehenden Méglichkeiten zur Vermeidung einer méglichen Retoure ausgeschipft,
noch bevor das an den Verbraucher adressierte Paket versendet wird.

Abbildung 12: Prozessschritte des praventiven Retourenmanagement im Versand

vorwdrts gerichteter Waren-, Informations- und Finanzfluss

Online-Handler Auftragsannahme Versandwicklung

Paketdienstleister Auslieferung

H vor dem Bestellvorgang H
Verbraucher 1k nach dem Bestellvorgang
wéhrend des Bestellvorgangs

Quelle: Eigene Konzeption und Darstellung, in Anlehnung an Stahl et al. 2009: 224.

Auf Grundlage der in Kapitel 2.2.2 identifizierten und beschriebenen Problemstellen der unterschiedli-
chen Versandschritte (Auftragsannahme, Versandabwicklung, Auslieferung) wurden mafBgeschneider-
te Lésungsvorschlage, die im praventiven Retourenmanagement ansetzen, recherchiert und den pre-
kdren bzw. stérungsanfélligen Prozessschritten zugeordnet. Dem praventiven Retourenmanagement
stehen im Versandprozess somit mehrere Mdglichkeiten offen, die in den folgenden Unterkapiteln
angefihrt und naher erlautert werden.

Prozessschritt Auftragsannahme

Die Auftragsannahme seitens des Online-Héndlers gliedert sich aus Sicht des Verbrauchers in die
Subprozesse ,vor dem Bestellvorgang” und ,wéhrend des Bestellvorgangs”. In Tabelle 8 sind die pro-
zessrelevanten Problemstellen mit den entsprechenden Lésungsansatzen aus dem praventiven Re-
tourenmanagement aufgelistet.
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Tabelle 8: Praventives Retourenmanagement im Prozessschritt Auftragsannahme

Unzureichend
Produktinformationen

Schlechte
Produktprasentation

Falschbestellung/
Doppelbestellung

Falsche bzw. mangel-
hafte Erfassung der
Bestelldaten

Eine gute bzw. detaillierte Produktprésentation sowie Produktbewertungen durch
Verbraucher in Form von Erfahrungsberichten beeinflussen den Kaufprozess positiv
und sollen bereits vor dem Bestellvorgang bei der Auswahl des richtigen Produkts
verhelfen. Im Online-Handel besteht nicht die Méglichkeit das zu erwerbende Produkt
physisch anzufassen und genauestens zu priifen, weswegen eine gute Produktprasen-
tation (z.B. in Form eines Videos zur schnellen und einfachen Information) ebenso
essentiell wie eine méglichst genaue Produktbeschreibung ist, um Retouren vorzubeu-
gen (z.B. Artikel passt nicht, geféllt nicht oder entspricht nicht der Beschreibung) und
somit die Retourenquote eines Online-Handlers verringern zu kdnnen. So hat bei-
spielsweise der Konzern Zalando in einer groBangelegten Umfrage gelernt, dass die
Prasentation von Handtaschen sich insofern von der Prasentation von Schuhen unter-
scheidet, als dass diese in Relation zu der KérpergréBe gesetzt werden muss — die
Retourenquote sank schlagartig nach dieser Reformierung. (vgl. Litge 2014: online)
Fir eine ausgezeichnete Produktprasentation sorgt die fortschrittliche Technologie der
virtuellen 3D Anprobe. So hat beispielsweise der deutsche Brillen-Online-Handler
Mister Spex die ideale Mdglichkeit entwickelt die ausgewahlten Brillen bequem und
einfach von zu Hause aus mittels der Webcam ,anzuprobieren”. Durch die Visualisie-
rung kann der Verbraucher das am besten zur Gesichtsform passende Modell auswéh-
len ohne es jemals real in der Hand gehabt zu haben. Die ausgewdahlten Favoriten
kénnen zur Anprobe nach Hause versendet und innerhalb von zehn Tagen kostenlos
retourniert werden. (vgl. Mister Spex 2015: online)

Aussagekréaftige Texte und ausreichend Informationen Uber das Produkt sollten im
Online-Handel dieselbe Wirkung erzielen wie ein Verkaufsgesprach im stationdren
Einzelhandel. Die Anwendung einer geeigneten Verkaufsstrategie inkludiert auch das
Hervorheben produktspezifischer Funktionen oder Charakteristika bzw. die Betonung
des Mehrwerts, welcher fiir den Verbraucher beim Kauf des Produkts besteht. (vgl.
Ruthemann 2013: online; Pur 2013: 71)

Wahrend des Bestellvorgangs ist die transparente Informationsiibermittiung ebenfalls
ein weiterer Vermeidungsfaktor von Retouren. Potentielle Verbraucher kénnen in Echt-
zeit ihren Warenkorb einsehen und zugleich die Bestellhistorie sowie die Liefer- bzw.
Rechnungsadresse prifen. Auf diese Weise hat der Verbraucher seine aktuelle Bestel-
lung auf einen Blick und kann Falschbestellungen in Form von versehentlich angeklick-
ten Produkten revidieren. (vgl. Pur 2013: 71; Stahl et al. 2009: 224)

Im Sinne der Verbraucherbetreuung bieten einige Online-Handler Hilfestellungen wah-
rend des Bestellvorgangs an. Beispielsweise offerieren meist kleinere Online-Handler
(z.B. 3D Onlineshop) neben einer entsprechenden Produktprasentation die Mdglichkeit
einer telefonischen Kontaktaufnahme zur Klarung etwaiger Fragen innerhalb eines
definierten Zeitraums zu den Geschéftszeiten an (vgl. 3D Onlineshop 2015: online).

Bei der Auftragsannahme werden die Bestelldaten (z.B. Anzahl, Farbe und GréBe der
Produkte sowie sonstige optionale Informationen) in technologiegestiitzten Warenwirt-
schaftssystemen erfasst. Gangige Online-Shop Ldsungen verwalten den Warenbe-
stand selbst und prifen zeitgleich die Verfligbarkeit der Artikel. Dadurch kénnen Liefer-
zeiten bereits bei der Produktbeschreibung vor der Auftragsannahme angegeben
werden. Vor der Kommissionierung (Zusammenstellung der Waren) und Verpackung
wird dem Verbraucher meist eine automatisch generierte Bestatigungsmail tber die
Bestellung® — inklusiver Angaben zur Bestellung (z.B. Produkimenge, -gréBe, -farbe)
zugesendet. Der Verbraucher hat somit die Moglichkeit seine Bestellung zu Uberprifen
und gegebenenfalls auf falsche Angaben zu reagieren. (vgl. Stahl et al. 2009: 224)

Fortsetzung von Tabelle 8 folgt auf Seite 31

® Aus Sicherheitsgriinden sollte darauf geachtet werden, dass sensible Daten wie z.B. Kreditkartendaten oder der Online-Shop-
Login bzw. das Zugangspasswort des Verbrauchers in der Bestatigungsmail der Bestellung verschliisselt werden.
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Fortsetzung Tabelle 8

Fehlende
Rezensionen bzw.
Vergleichs-
maoglichkeiten

Die Mdglichkeit der Produktbewertung durch den Verbraucher mittels z.B. Erfahrungs-
berichten oder Bewertungen hat sich in den letzten Jahren in den Online-Shops etab-
liert. Entsprechend der persénlichen Erwartungserfillung kénnen Verbraucher ihre
Meinung einfach und schnell mit anderen potentiellen Verbrauchern teilen und positi-
ven oder negativen Einfluss auf deren Kaufbereitschaft nehmen. Anzumerken ist die
Manipulierbarkeit und Méglichkeit zur Selektierung der dem Produkt zu Gute kommen-
den Bewertungen seitens der Online-Handler.

Keine Angaben zur
Warenverfugbarkeit

Keine Angabe zur
Lieferverfugbarkeit

Die Angabe der Warenverfiigbarkeit und Lieferzeit im Online-Shop kann die Entschei-
dung einer potentiellen Retoure wesentlich beeinflussen. Wie bereits erwahnt (siehe
Lésungsansatze des praventiven Retourenmanagements im Prozessschritt Auftrags-
annahme in der Kategorie ,Menge") greifen Online-Handler auf technologiegestiitzte
Systeme zuriick, die in Echtzeit die Warenverfligbarkeit prifen und auf Basis dessen
die Lieferzeiten ermitteln konnen. Weiters ist die Vermeidung einer Retoure durch die
Ubereinstimmung der angegebenen Lieferzeit mit der tatsachlichen Lieferzeit gegeben.
(vgl. Stahl et al. 2009: 224f)

Vor allem in letzter Sekunde getroffene Kaufentscheidungen hangen von einer raschen
Liefermdglichkeit ab, da Verbraucher ihre Entscheidung bei zu spat eingetroffenen
Sendungen revidieren kénnen (z.B. Verbraucher bendtigen das Produkt nicht mehr).

Falsche bzw.
mangelhafte
Erfassung der
Verbraucherdaten

Die korrekte Erfassung der personlichen verbraucherspezifischen Daten (z.B. Adresse)
ist unumganglich fiir eine positive Zustellung. Es hat sich herausgestellt, dass es sinn-
voll ist, den Verbraucher vor dem Versand zu kontaktieren, um die Bestellung priifen zu
lassen und mégliche Falschbestellungen zu eliminieren. Weiters kann die angegebene
Lieferadresse verifiziert und Angaben Uber einen vom Verbraucher favorisierten Liefer-
termin gemacht werden. (vgl. Stahl et al. 2009: 225)

Anbieten einer kosten-
losen Zustellung und
Retournierung

Verbraucher nehmen von ihrem 14-tatigen Widerrufsrecht haufig Gebrauch und niitzen
es zu ihrem Vorteil. So werden oftmals gebrauchte Gegenstande zuriickgesendet und
ein Artikel in unterschiedlichen GréBen und Farben bestellt. Zur Senkung der Retou-
renquote werden beispielsweise von Zalando Verbraucher, die ein auffélliges Retou-
renverhalten zeigen, im System erfasst und wahrend des Bestellvorgangs (per Mail
bzw. Anzeige) verwarnt. Eine Einschréankung ergibt sich auch hinsichtlich des Zah-
lungsverfahrens. Fir einige Verbraucher ist nur mehr noch eine Bestellung per Vorkas-
se maglich. (vgl. Popplow 2012: online)

Laut Trusted Shops verzichten rd. die Hélfte der Online-Handler darauf, Verbraucher
mit einer hohen Retourenquote zu beliefern (vgl. Trusted Shops 2013: online).

Falsche bzw. mangel-
hafte Erfassung der
Verbraucherdaten

Neben verbrauchergerechten Zahlungsverfahren kénnen Online-Handler Verbraucher
mittels Verbraucherdaten identifizieren und Altersbeschréankungen fiir den Kauf einrich-
ten, z.B. bei Bestellungen von Arzneimittel, DVD, Software (vgl. Amazon 2015b: onli-
ne).

Legende

Subprozessschritt vor dem Bestellvorgang® |

Subprozessschritt ,wahrend des Bestellvorgangs*

Prozessschritt Versandabwicklung

Ein wichtiger Schritt im Zuge der Versandabwicklung ist neben der Verpackung und Versandvorberei-
tung die Kommissionierung, sprich das ,Enthehmen von bestimmten Teilmengen (Artikeln) aus einer
bereitgestellten Gesamtmenge (Sortiment) aufgrund von Bedarfsinformationen (Auftragen)“ (Heiserich
2002: 149).

In Tabelle 9 sind die prozessrelevanten Problemstellen mit den entsprechenden Lésungsansatzen aus
dem praventiven Retourenmanagement aufgelistet.
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Tabelle 9: Praventives Retourenmanagement im Prozessschritt Versandabwicklung

Zusammenstellung
nicht bestellter Ware

Doppelte oder nicht
vollstandige Lieferung

Keine Abstimmung mit
dem Online-Shop

Nach der Erfassung der Bestellung im Warenwirtschaftssystem beginnt die eigentliche
Abwicklung des Versands. Erster Schritt ist die Erstellung einer Packliste gemai der
Auftragsannahme, die den Lagerplatz, die Artikelnummer und die Bestellmenge des
eingegangenen Auftrags enthalt, sowie der Ausdruck des Lieferscheins, der Rechnung,
des Adress- und Retourenaufklebers. Diese wird meist von den technologiegestitzten
Warenwirtschaftssystemen bzw. Online-Shop Systemen automatisch generiert. Dar-
Uber hinaus bieten einige dieser Systeme eine Schnittstelle zu gangigen Paket-
dienstleistern an, um eine reibungslose und medienbruchfreie Weitergabe der Bestell-
informationen und -daten zu ermdglichen. Besonderes Augenmerk wird hierbei auf eine
zeiteffiziente bzw. schnelle Erfassung der Bestellung sowie auf die Vermeidung von
Fehlern durch eine manuelle Eingabe bzw. Weitergabe der Informationen gelegt. (vgl.
Stahl et al. 2009: 225)

Aufgrund der hohen Diversitdt an Waren gestaltet sich der Einsatz von innovativen
Technologien bzw. eine Automatisierung des Kommissionierungsprozesses als schwie-
rig. Technische Hilfe erhalten die Kommissionierer in Form von optischen Pickhilfen
(Pick-by-Light). Leuchtzeichen signalisieren dem Kommissionierern die bereitzustellen-
den Waren und Mengen. Eine weitere Mdglichkeit die Kommissionierungsauftrage
papierlos zu gestalten besteht Uber den sprachlich-kommunikativen Weg. Die Kommis-
sionierer erhalten hierbei mit Hilfe eines Headsets (mit integrierten Kopfhérer und
Mikrophon) die Kommissionierauftrédge. (vgl. Kummer et al. 2009: 295f)

Ein wesentlicher Erfolgsfaktor ist eine Real-Time-Verarbeitung bzw. Aktualisierung des
Lagerbestands bei einer Bestandsanderung mit dem Online-Shop Angebot in Form
eines digitalen Warenwirtschaftssystems. Bei nicht mehr lagernder Ware bzw. bei
Uberschreitung eines kritischen Schwellenwerts sollte eine entsprechende Anpassung
der Produktanzeige im Online-Shop hinsichtlich Lieferzeit bzw. -verfigbarkeit erfolgen.
(vgl. Kummer et al. 2013: 350f; Stahl et al. 2009: 225)

Keine geeignete
Verpackung

Nach der Zusammenstellung der bestellten Ware liegt es am Online-Handler das vom
Verbraucher erworbene Produkt vor dem Versand einer Qualitatssicherungsprifung zu
unterziehen und professionell zu verpacken, um Schaden vorzubeugen. Die Verpa-
ckung hat Schutz-, Werbe- und Informationsfunktion. Im Vordergrund der Verpackung
steht die Schutzfunktion durch mechanische oder klimatische Beschadigungen, wobei
die Wahl geeigneter Transportbehéltnisse ein entscheidender Faktor fiir die schaden-
freie Zusendung darstellt. AuBerdem soll eine einfache Handhabung hinsichtlich des
Offnens und SchlieBens gewéhrleistet werden. Besonderes Augenmerk wird auf das
richtige Verpackungs- und Full- bzw. Polstermaterial zum Schutz der Ware gelegt, da
Beschadigungen und Defekte der Ware ein haufiger Grund fiir Retouren sind. Demzu-
folge sollte die Verpackung einen professionellen Eindruck machen. Geeignete logisti-
sche Kleinbehalter wie Kartons, Beutel/Sacke, Fasser und Kisten oder spezielles Ver-
packungspapier, Wellpappe, Verpackungschips, Kunststoffnetze und Luftkissen kon-
nen u.a. von spezialisierten Dienstleistungsunternehmen bezogen werden. Eine siche-
re Verpackung ist nicht nur fir den Versand relevant, denn zu retournierende Ware
wird haufig mit der Versandverpackung an den Online-Handler zuriickgesendet, der die
unbeschadete Ware als A-Ware wiederverkaufen méchte. (vgl. Elektrojournal 2015:
online; Kummer et al. 2009: 297; Pur 2013: 71)

Fortsetzung von Tabelle 9 folgt auf Seite 33
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Fortsetzung Tabelle 9

Zu lange
Bearbeitungszeit

Ungenaue bzw. nicht die im Online-Shop entsprechende Lieferzeiten kénnen mitunter
ein Grund fur eine Retournierung sein. Der Verbraucher hat bei zu langen Lieferzeiten
ausreichend Zeit Uber seine Kaufentscheidung zu reflektieren und diese gegebenfalls
zu revidieren. (vgl. Pur 2013: 71)

Bei (spontanen bzw. kurzfristigen) Kaufentscheidungen besteht die Mdglichkeit, dass
der Verbraucher die Ware zu einem bestimmten Zeitpunkt (z.B. fiir einen Geburtstag
oder einen Anlass) bendtigt — trifft das Paket nicht termingerecht ein ist die Wahr-
scheinlichkeit héher, dass die Ware retourniert wird.

Falsche Lieferadresse

Nach der Verpackung wird das Paket dem Paketdienstleister tibergeben. Bei der An-
nahme der Sendungen von insbesondere kleinen Online-Handlern wird der Sendungs-
schein meist per Hand ausgefullt. Doch schon bei geringen Stiickzahlen rentiert sich
die Nutzung von Online-Versandsystemen, um sowohl Kosten als auch Zeit zu sparen.
Mit Hilfe solcher Systeme, bei denen die Bestell- und Adressdaten der Verbraucher
eingespeist werden, kénnen die Sendungen automatisch entsprechend etikettiert und
frankiert werden. Neben dem Etikettenausdruck kann ein Abholungsauftrag an den
Paketdienstleister (eventuell auch in einem individuellen regelmaBigen Abholrythmus)
festgelegt und erteilt werden. (vgl. Kummer et al. 2013: 352f; Stahl et al. 2009: 225f)

Hohe Komminissio-
nierkosten

Laut Packliste entnimmt der Kommissionierer bzw. Online-Handler die bestellte Ware
aus dem Lager. Die Bereitstellung der Ware kann hierbei auf zwei Arten erfolgen. Bei
der zentralen Bereitstellung wird die Ware zu einem Kommissionierplatz gebracht und
die bestellte Anzahl an Waren entnommen.

Bei der dezentralen Bereitstellung entnimmt der Kommissionierer bzw. Online-Handler
die bestellte Ware an dem Platz, an dem sie gelagert wird. Um eine méglichst zeiteffi-
ziente Zusammenstellung und infolgedessen eine rasche Auslieferung zu gewahrleis-
ten, empfiehlt es sich das Lager so anzuordnen und zu organisieren, dass haufig be-
stellte Ware schnell zuganglich sind. (vgl. Kummer et al. 2013: 350f; Stahl et al. 2009:
225)

Keine reibungslose
Kommunikation zwi-
schen Online-Handler
und Paketdienstleister

Paketdienstleister bieten neben den Zustellungen den Kundenbediirfnissen (der Onli-
ne-Handler und Verbraucher) gerechte Zusatzdienstleistungen an. Uber ein Online-
Portal kdnnen beispielsweise Online-Handler die gesamte Versandabwicklung (Einga-
be von Verbraucheradressen, Druck von Paketscheinen, Ubersicht des Sendungssta-
tus) effizient und einfach erledigen. Die Abholung der kommissionierten und verpackten
Ware durch die Paketdienstleister kann ebenfalls flexibel tiber das Online-Portal abge-
wickelt werden. Uber das Online-System kdnnen fiir Verbraucher teilweise entspre-
chend dem nationalen oder internationalen Versand kostenlose Retourenetiketten
gedruckt werden. (vgl. Stahl et al. 2009: 228ff)

Um Retouren vorzubeugen geben Online-Handler der Sendung ,Goodies” bzw. kleine
Zugaben (z.B. SiuBigkeiten) hinzu. Den Paketen kdnnen zum Dank des Einkaufs auch
Produktproben und Informationsbroschiren bzw. -kataloge zu weiteren Angeboten
beigelegt werden, um die Verbraucherbindung zu festigen. Die Verbraucher, die oft-
mals bestellen und wenig retournieren, kénnen in Form von z.B. Bonuspunkten belohnt
werden. Die Eliminierung von Schwachstellen im Versandprozess kann zusétzlich
durch das Beilegen eines Fragebogens fir die Ermittlung der Griinde von Retouren
geldst werden. (vgl. Pur 2013: 71; Stahl et al. 2009: 225f)

Als MaBnahme der Retourenvermeidung gewahrt beispielsweise der Modehandler

Bonprix Verbrauchern eine Gutschrift, sofern die Ware nicht zurlickgesendet wird (vgl.
Asdecker 2014: 32).

Legende

Subprozessschritt , ,Kommissionierung*

| Subprozessschritt ,Verpackung* ! Subprozessschritt ,Vorbereitung Versand*”
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Prozessschritt Auslieferung

Online-Handler streben nach der Optimierung von Logistikkosten und nutzen daher meistens mehrere
Paketdienstleister. Die unterschiedliche Preisgestaltung der Paketdienstleister ist abhangig von der
PaketgréBe, Gewichtsklasse und den Bestimmungsldndern beim Versand ins Ausland, denn einige
Anbieter liefern nicht in alle Lander. Um verbraucherspezifischen Anforderungen gerecht zu werden,
bieten Online-Handler in Kooperation mit den vertraglich festgelegten Paketdienstleistern die Zustel-
lung gegen Barzahlung beim Paketempfang (Nachnahme), die Paketverfolgung (inkludiert eine Ver-
sandbestatigung bei Ubergabe der Sendung an den Paketdienstleister) sowie die Zustellung auf eine
alternative Adresse an. (vgl. Stahl et al. 2009: 228)

Im Prozessschritt der Auslieferung dominiert vor allem die Thematik der Letzten Meile. Die Verbrau-
cheranforderungen werden immer komplexer und die Anlieferung der Ware bis zur Haustir kann als
Erfolgsfaktor flr die Paketdienstleister angesehen werden. Forderungen wie immer mehr Zustellalter-
nativen bzw. Zeitfensterzustellung (Samstags-, Abend- und Nachtzustellungen), Sendungsverfolgung,
(sehr kurzfristige) Paketumleitung und Montagetatigkeit werden stérker nachgefragt (vgl. Winter 2015:
1f). Die Zustellung der Letzten Meile im Bereich des B2C-Paketsegments kann auch durch autonome
Technologien wie Packstationen (Parcel-Station-Loading), selbstfahrende Packstationen (Self-Driving-
Repositiories), eigenstandiger Einkaufs-Pkw (Autonomous-Shared-Cars), selbstfahrendes Paket (Self-
Driving-Parcels) zuklnftig gewéhrleistet werden (vgl. Heutger 2014: 30ff). Der Einsatz intelligenter
Transportsysteme (ITS), Informations- und Kommunikationstechnologie (IKT) sowie die unternehmeri-
sche Verantwortung leisten einen wesentlichen Beitrag zu einem effektiveren und effizienteren Guiter-
verkehr. So beruht beispielsweise der Erfolg der japanischen Convenience-Stores (siehe Kapitel
3.2.2), die in Form eines Franchise-Verfahrens den taglichen Bedarf an Lebensmittel der Bevdlkerung
sowohl im landlichen als auch im stadtischen Gebiet decken, neben dem durchstrukturierten Mana-
gement auch zum Teil auf einer Reorganisation der Lieferung. Eine reibungslose Logistik wird hierbei
durch den Einsatz an modernen IT-Verfahren sowie durch die ,Auswahl marktgangiger Produkte fur
die relativ kleinen Verkaufsflachen“ (Kevenhorster 2003: 29) erzielt. (vgl. Delivering Tomorrow 2015:
online; Kevenhérster 2003: 29)

In Tabelle 10 sind die prozessrelevanten Problemstellen mit den entsprechenden Lésungsansatzen
aus dem praventiven Retourenmanagement aufgelistet.

Tabelle 10: Préventives Retourenmanagement im Prozessschritt Auslieferung

Artikel passt nicht siehe LOsungsansdtze des praventiven Retourenmanagements im Prozessschritt
Auftragsannahme in der Kategorie ,Produkt”

Artikel entspricht nicht | siehe L&sungsansatze des praventiven Retourenmanagements im Prozessschritt
der Verbraucher- Auftragsannahme in der Kategorie ,,Produkt”
erwartung

Artikel entspricht nicht
der Beschreibung

Mehrere Varianten zur | siehe LOsungsansétze des praventiven Retourenmanagements im Prozessschritt
Auswahl bestellt Auftragsannahme in der Kategorie ,Preis/Kosten”

Keine Kaufabsicht
(Lieferung nur fir den
einmaligen Gebrauch)

Fortsetzung von Tabelle 10 folgt auf Seite 35
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Fortsetzung Tabelle 10

Problemstellen 5 L . 5
Lésungsansatze im praventiven Retourenmanagement

Auslieferung

Qualitat Artikel ist defekt bzw. siehe LOsungsansatze des praventiven Retourenmanagements im Prozessschritt
mangelhaft Versandabwicklung in der Kategorie ,Qualitat”
Artikel wird als defekt Ein Qualitatskriterium beim Erwerb eines Artikels setzt voraus, dass die Ware mit allen
angesehen, es liegt Produktbestandteilen vollstindig bezogen werden kann und eine entsprechende

jedoch nur ein Gebrauchsanweisung oder Bedienungsanleitung seitens des Herstellers zur sicheren
Bedienungsfehler vor und bestimmungsgemaBen Produktverwendung beigelegt wurde.

Versandabwicklung in der Kategorie ,Zeit"

Lieferung zur falschen | Im Falle einer Anlieferung bei Abwesenheit des Verbrauchers wird das Paket an z.B.
Zeit KEP-Paketshops, KEP-Geschéaftsstellen hinterlegt. Nachdem einige Verbraucher aus
Zeitgriinden nicht gewillt sein werden das Paket vom jeweiligen Standort abzuholen,
sind innovative Konzepte gefragt. Beispielsweise werden bei Abwesenheit des
Verbrauchers vom Paketdienstleister mehrere Zustellversuche oder die Hinterlegung

Zeit Zu lange Lieferzeiten siehe LOsungsansdtze des praventiven Retourenmanagements im Prozessschritt
beim Nachbarn bzw. einer anderen Zustelladresse angeboten.

den aktuellen Standort und Status der Sendung zu Uberpriifen. Der Einsatz solcher
Technologien ermdglicht in den Bereichen der Distribution und des zwischenbetriebli-
chen Transports (z.B. Transporte zu den einzelnen Lagerstandorten) einen transparen-
ten Versand. Fehl- und Falschlieferungen kénnen friihzeitig erkannt und entsprechende

Ort Falschzustellung Das Paket kann falls gewlinscht vom Verbraucher bei z.B. einer KEP-Geschéftsstelle,
einem KEP-Paketshop oder auch beim Nachbarn abgeholt werden. Zu den besonde-
ren Serviceleistungen der Paketdienstleister fiir die Verbraucher z&hlen die Angabe
von alternativen Zustelladressen (z.B. Arbeits- oder Nachbaradresse), die Echtzeit-
Verfolgung der Sendung mittels einer Tracking-ID, die es dem Verbraucher ermdéglicht
GegenmaBnahmen rechtzeitig gesetzt werden. (vgl. Lawrenz et al. 2001: 59)

Preis/ Hohe Transportkosten | Aufgrund gestiegener Lieferkosten bei Amazon, die sich negativ auf den Gewinn
Kosten schlagen, hat der Konzern in den Vereinigten Staaten von Amerika ein innovatives
bzw. ,etwas anderes“ Konzept der Zustellung entwickelt. Es wird aktuell diskutiert
Privatpersonen fiir die Zustellung der Pakete einzusetzen, um die Logistikosten gering
zu halten. Mit Hilfe einer Applikation (App) sollen solche Gelegenheitsboten auf ihren
alltdglichen Wegen Pakete an die jeweiligen Haustlren zustellen. Dieser noch nicht
umgesetzte Lésungsvorschlag weist wesentliche Licken auf. Beispielsweise ist die
Frage der Gefahrtragung zu kléren, also wer ist verantwortlich, wenn ein Paket be-
schédigt bzw. verloren geht oder absichtlich falsch zugestellt wird. (vgl. N-TV 2015:
online) Nachdem etliche européische Online-Handler ihre Ware teilweise nur fiir einen
hdheren Preis bzw. gar nicht in die Schweiz liefern, wurden in Deutschland entlang der
deutsch-schweizerischen Grenze Paketannahme-Dienste entwickelt, die sich im Laufe
der letzten Jahre profiliert haben. Gegen eine kleine Geblihr werden Pakete ange-
nommen und in Paketlager gelagert — dies kdnnen Privatwohnungen als auch Filial-
Ketten (KEP-Paketshops) sein, wobei solche Annahmestellen meist neben dem Kern-
geschaft betrieben werden — solange bis die Verbraucher ihr Paket aus der Schweiz
abholen kommen. Fir diesen Service nehmen diese sogar langere Anfahrtswege in
Kauf. (vgl. Eugster 2015: 27)

Artikel wurde in einem | Durch die Verknlipfung des Showroomings (Verbraucher prifen Ware im stationéren

anderen Einzelhandel und beziehen diese aus Bequemlichkeitsgriinden online) bzw. Integration
(Online-)Shop des Offline-Shoppings mit dem Online-Shopping kann durch Multi- bzw. Cross-
glnstiger gesehen Channel-Strategien der Kaufprozess kanallibergreifend (z.B. Online-Shop, Tele-Shop,

Katalog) realisiert und ein standiger Produktvergleich ermdglicht werden.

\[sielle | Falschzustellung siche LOsungsansatze des praventiven Retourenmanagements im Prozessschritt
cher Auslieferung in der Kategorie ,Ort*
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2.2.4 Umgang mit anfallenden Retouren

Finanzielle und organisatorische Abwicklung von Retouren

So wie es unterschiedliche Griinde fir eine Retoure gibt, gibt es auch im Umgang mit Retouren ver-
schiedene Mdéglichkeiten betreffend der Kosten und der Organisation. Zur Anwendung kommen hier-
bei die rechtlichen Bestimmungen des E-Commerce-Gesetzes und der Verbraucherrechte-Richtlinie
(siehe nahere Beschreibung Tabelle 4, Seite 25). Die letztglltige Rechtsschrift erwirkte eine EU-
einheitliche Ricktrittsfrist auf 14 Kalendertage ab Erhalt der Ware fur den Verbraucher, doch fallen die
Kosten fiir eine Retoure (ausgenommen sind defekte Artikel und die dedizierte weitere Ubernahme
der Portokosten fir die Rlicksendung durch den Online-Handler) nun beim Verbraucher an, sofern
dieser vom Unternehmen vor Vertragsabschluss'® informiert wurde. (vgl. Richtlinie 2011/83/EU 2011:
78; WKO 2015: online)

Diese den Online-Handlern zugunsten kommende Richtlinie wird vor allem von kleinen Online-Shops
in Anspruch genommen. Denn der finanzielle Aufwand flr eine Retoure ist enorm. Neben den Porto-
spesen kénnen weitere Aufwande bei der Bearbeitung von Retouren, z.B. in Form von Warenkontrol-
len oder Rickbuchungen anfallen. Hinzu kommt, dass nach der Retournierung die meisten Waren neu
verpackt bzw. bei Defekten repariert werden mussen. (vgl. Leitner 2013: online)

Im Speziellen gilt es den Fall einer Beschadigung genauestens zu prifen. Im Falle einer Beschadi-
gung der Originalverpackung muss der Online-Handler diese aussortieren und ersetzen. Falls die
Ware defekt sein sollte und ein Garantieanspruch bestiinde, dann wéare der Hersteller zu kontaktieren.
Besonderer Bedeutung kommt hierbei der Uberpriifung der Ware auf deren Wiederverwendbarkeit zu,
da rund 10% aller Retouren nicht mehr flr den Weiterverkauf geeignet sind. (vgl. Leitner 2013: online;
Stahl et al. 2009: 225)

Die Méglichkeit einer unentgeltlichen Retoure ermuntert viele Verbraucher via Internet einzukaufen
und gegebenenfalls die Ware zurlickzusenden. Durch die neue Regelung besteht fiir Online-Handler
die Gefahr, dass der Reiz des Online-Kaufs verloren geht und die Verbraucher ihr Kaufverhalten an-
dern (vgl. Express.de 2014: online; Litge 2014: online). GroBe Online-Handler wie Amazon, Zalando
und Otto werden keinen Gebrauch von der neuen Bestimmung machen und weiterhin Retouren kos-
tenlos abwickeln. Kinftig wirde auch die Méglichkeit bestehen, dass Verbraucher, die regelmaBig
gréBere Mengen einkaufen, in Form von speziellen Gutscheinen Retouren weiterhin kostenlos abwi-
ckeln kénnen. (vgl. Express.de 2014: online; Leitner 2013: online)

Online-Handler handhaben die Bedingungen flr eine versandkostenfreie Retoure individuell. So bie-
ten einige Online-Handler (z.B. Alternate, MediaMarkt) nur ab einem bestimmten Warenwert und an-
dere (z.B. Bol.de) nur bei falsch gelieferter oder beschadigter Ware eine portofreie Retournierung an
(vgl. Stenger 2016: online).

Bei Universal besteht das Widerrufsrecht 14 Tage ab Erhalt der Ware. Bei einer Retournierung Uber-
nimmt Universal die Portogeblhren unter der Pramisse, dass das Paket bei einem Hermes-Paketshop
abgegeben wird (vgl. Universal 2015b: online).

Amazon bietet beispielsweise neben dem gesetzlich festgelegten Widerrufsrecht von 14 Tagen eine
30-tatige Rickgabegarantie an. Im Falle von Retouren missen bestimmte Bedingungen erfillt wer-
den. So muss die Rickgabe von Bekleidung und Schuhen in der Originalverpackung erfolgen, wobei

'% Ein Vertragsabschluss im Online-Handel besteht, wenn ein Verbraucher eine Bestellung in einem Online-Shop angibt und
diese vom Online-Handler innerhalb der Geschaftszeiten angenommen sowie dem Verbraucher der Bestelleingang
unverziiglich elektronisch bestatigt wird (vgl. BGBI. 2015: 10; Bundeskanzleramt Osterreich 2015: online).
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Markenetiketten, etwaige Garantiekarten bzw. Aufkleber auf dem Produkt verbleiben missen. Hygie-
neprodukte (z.B. Zahnblrsten) und bestimmte Artikel (z.B. Ohrringe, Piercing-Stecker, Erotikspiel-
zeug) sowie technologische Medien (z.B. Blu-Rays, CDs, DVDs) dirfen nur in ungebrauchtem Zu-
stand und in ihrer Primarverpackung (z.B. Einschwei3folie der CD muss unbeschadigt sein) zurlick-
gegeben werden. Fir kostenfreie Retoure miissen (am Beispiel von Amazon) folgende drei Voraus-
setzungen gegeben sein:

e Der Artikel ist beschadigt oder defekt bzw. falsch geliefert worden,
e der Artikel wurde im Rahmen des 14-tatigen Widerrufsrechts widerrufen und

e innerhalb der Rickgabegarantie von 30 Tagen kénnen Bekleidung, Schuhe oder Handtaschen
zurlickgesendet werden.

Bei Erfullung von mindestens einem der drei Punkte ist die Retournierung der Ware bei Amazon kos-
tenfrei und kann retourniert werden. Die eventuell zu entrichtenden Portogebihren (z.B. bei der Post)
werden nach Erhalt der Ware vom Online-Handler an den Verbraucher riickerstattet. (vgl. Amazon
2015b: online)

Doch nicht alle Online-Handler Gbernehmen kostenfreie Retouren. Bei der Anlastung etwaiger Retou-
renkosten darf der Aspekt der Zahlungsart nicht auBBer Acht gelassen werden. Online-Handler bieten
ihren Verbrauchern unterschiedliche Zahlungsverfahren an. Eine im Jahr 2015 von ibi research
durchgefiihrte Studie in Deutschland kam zu dem Ergebnis, dass mit 71% das Verfahren der Vorkas-
se per Uberweisung als Zahlungsoption von Online-Handlern favorisiert wird. Nur 31% der befragten
Online-Handler gaben an, das Zahlungsverfahren Lastschrift anzubieten. Die Md&glichkeit per Kredit-
karte zu bezahlen ist bei rund 50% gegeben. Verbraucher, die mit der globalen Bezahlplattform Pay-
Pal ihren Online-Kauf bezahlen und abschlieBen (ca. 67%) steht die Option einer kostenlosen Retoure
offen. So kénnen beispielsweise PayPal-Verbraucher innerhalb der Rickgabefrist und Riickgabebe-
dingungen der Online-Handler Standardpakete retournieren und eine Erstattung der Versandkosten
beantragen. Das Angebot ist nur giiltig, wenn vom Online-Handler keine kostenlose Retoure offeriert
wird. (vgl. ibi research 2015: online; PayPal 2015: online)

Online-Handler handhaben nicht nur den finanziellen Aspekt der Retoure individuell sondern auch die
Abwicklung der Retoure durch den Verbraucher. Zalando-Verbraucher erhalten beispielsweise in ihrer
Sendung neben dem Lieferschein eine Anleitung fur eine mdgliche Retoure (siehe Abbildung 13).
Uber das Online-Benutzerkonto wird die Retoure der Bestellung bekannt gegeben und ein von Zalan-
do vorfrankiertes Retourenetikett — auch Label genannt — (siehe Abbildung 14) bezogen, ausgedruckt
und auf das zuriickzusendende verpackte Paket geklebt. Zu beachten gilt es, dass in einer Sendung
keine Artikel aus unterschiedlichen Bestellungen abgepackt werden, da dies den administrativen Auf-
wand bei der Bearbeitung der Retoure durch den Online-Handler erheblich beeintrachtigen wirde.
Das Paket kann fir eine portofreie Retoure bei dem entsprechenden Paketdienstleister (diese sind am
Retourenetikett ersichtlich) aufgegeben werden. Bei der Paketabgabe z.B. an einem Post-Schalter
erhélt der Verbraucher einen Einlieferungsbeleg (siehe Abbildung 15), auf dem die Sendungsnummer
fur die Sendungsverfolgung ersichtlich ist (ebenso wie am Retourenetikett). Doch nicht jeder Online-
Handler stellt ein solches Verbraucherservice bereit und verzichtet auf das Zur-Verfligung-Stellen von
Retourenetiketten.
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Abbildung 13: Lieferschein Zalando
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Quelle: Eigene Erhebung.

Abbildung 14: Retourenetikett Zalando
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Quelle: Eigene Erhebung.
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Abbildung 15: Einlieferungsbeleg Post
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Quelle: Eigene Erhebung.

Die Rolle der Paketdienstleister bei der Retourenabwicklung

Uber den Online-Handel abgewickelte Bestellungen werden (iber Paketdienstleister organisiert, wobei
teilweise auch Kurier- und Expressdienste zum Einsatz kommen.

Eine in Deutschland angelegte Studie aus dem Jahr 2013 befragte Online-Handler zu den von ihnen
genutzten Paketdienstleistern bei Retouren (siehe Abbildung 16; Mehrfachantworten waren maéglich).
Bei der Betrachtung der fir die Retourenabwicklung genutzten Paketdienstleister wird ersichtlich, dass
groBteils DHL operiert (97,6%). Mit groBem Abstand gaben rund 19% der befragten Online-Handler
an, dass bei Retouren mit lokalen Spediteuren zusammengearbeitet wird, dicht gefolgt von dem Pa-
ketdienstleister Hermes. (vgl. bevh & Deutsche Post 2013: online)

Abbildung 16: Retourenabwicklung mit Paketdienstleistern in Deutschland (2013)

Anteil der befragten Unternehmen

20,0% ----- [ 19/016,6% ..........................................................................

0,0%

DHL lokaler Spediteur Hermes UPS DPD Keinem

Quelle: bevh & Deutsche Post 2013: online.

39




Zu den in Osterreich operierenden Paketdienstleister im B2C-Paketsegment zéhlen u.a. die Osterrei-
chische Post AG, DHL, Hermes, DPD, UPS und GLS. Das Angebotsspekirum &sterreichischer Paket-
dienstleister ist dabei vielseitig. Bei zu retournierender Ware seitens des Verbrauchers bieten die Pa-
ketdienste die Organisation und Abwicklung der Retoure an. Je nach Paketdienstleister hat der
Verbraucher unterschiedliche Md&glichkeiten sein Paket aufzugeben, z.B. bei einer KEP-
Geschaftsstelle, einem KEP-Paketshop oder bei anderen standortgebundenen Systemen in Form von
Boxensystemen (siehe Kapitel 3).

Tabelle 11 zeigt einen Uberblick allgemeiner Leistungsmerkmale sowie Merkmale betreffend der Zu-
stellung und Retournierung von Paketen @sterreichischer Paketdienstleister. So werden z.B. die Uber
Amazon erworbenen Artikel kommissioniert, verpackt und durch die Paketdienstleister Osterreichische
Post AG, DHL und UPS abgewickelt. Im Standardversand ldsst Amazon die Paketzustellung und
-retournierung durch die Osterreichische Post AG und Premiumsendungen sowohl durch die Osterrei-
chische Post AG, DHL als auch UPS durchfiihren. (vgl. Amazon 2015a: online; Kaufmann 2014: 10)

Die Paketzustellung und -retournierung erfolgt von Universal ebenso durch die Osterreichische Post
AG und ihrem Logistikpartner Hermes. Des Weiteren bietet Hermes den Verbrauchern an, das Paket
an einem der &sterreichweit 1.600 Paketshops abzuholen. Bestellungen werden bis zu zehn Tage
hinterlegt und kénnen mit einem Lichtbildausweis abgeholt werden. In diesen Paketshops kénnen
auBerdem Retouren abgegeben werden. (vgl. Hermes 2015a: online; Post 2015¢: online)

Tabelle 11: Vergleich Leistungsmerkmale ésterreichischer Paketdienstleister

Produkt Pakete Pakete Pakete Pakete Pakete Pakete
Verteilerzentren/ 6 Brieflogistik- 10 DHL Zentren | 1 Zentrale 1 Haupt- 1 Zentrale 1 Haupt-
Hauptumschlag- zentren 5 Depots umschlag- umschlag-
platze 7 Paketlogistik- platz platz
zentren 10 Depots 10 Depots
Anzahl Mitarbeiter | 23.912 (2014) keine Angabe keine Angabe 1.700 (2012) 200 (2013) 6.000 (2013)
Fahrzeugflotte 9.200 (2012) keine Angabe Post AG 900 (2012) 280 (2013) 420 (2013)
Auswahl an Amazon Amazon 3PAGEN Cyberport Amazon keine Angabe
Online-Handler Conrad Zalando (D) 3SUISSES DiTech Vedes
Eduscho Alba Moda Haribo
e-tec Baur
H&M Bonprix
Neckermann Galaria-
Otto Kaufhaus
Universal Heine
Zalando H&M
Mirapodo
Otto
Sieh an!
SportScheck
Universal
Weltbild
Zalando

Fortsetzung von Tabelle 11 folgt auf Seite 41
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Fortsetzung Tabelle 11

Angabe von
Zeitfenstern x v X v v X
Belieferung an
eine alternative v v v v v v
Zustelladresse
Abstell-. . v v v v v v
erlaubnis
Zustell- 1 2 (europaische 3 1 3 1-2
versuche (weitere Zustell- Sendungen) (abh. von der
versuche sind 3 (weltweite und rauml. Ver-
kostenpflichtig) Express Sen- figbarkeit des
dungen) Paketshops)
Lagerung nicht 5 Werktage 7 Werktage 10 Kalender- keine Angabe | 5 Werktage 9 Werktage
zugestellter tage
Sendungen
Anzahl 1.826 Filialen, 9 Filialen 1.600 750 DPD 48 Annah- 600
personalisierte davon 1.300 Paketshops Pickup mestellen Paketshops
Ubergabe- 1.306 Post Partner Paketshops Paketshops
stellen
Anzahl offentl. 300 Paket Abhol-
fixierter Boxen- stationen und % % % % %
systeme Versandstandorte
(SB-Zone)
Persénliche o2 v v v v o2
Abholung
Sendungs- v v v v v v
verfolgung
Legende

Allgemeine Merkmale

Auswahl an Online-Handler (kein Anspruch auf Vollstédndigkeit)

Zustellungsmerkmale

Retournierungsmerkmale

v __gegeben

x nicht gegeben

Quelle: DHL 2015: online; DPD 2015: online; GLS 2015: online; Hermes 2015b: online; Post 2015a: online; UPS 2015: online;
eigene Konzeption und Darstellung.

"! Die vom Verbraucher angeforderte Abstellerlaubnis erméglicht es Paketboten bei Abwesenheit des Verbrauchers, die Pakete
an einem Wunschort z.B. vor der entsprechenden Haustlire zu deponieren, ohne dass der Verbraucher fiir den Erhalt der
Sendung unterschreiben muss. Damit ist der Zustellvorgang abgeschlossen und die Haftung geht an den Verbraucher Uber.
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3 Retournierungsmoglichkeiten im reaktiven Retourenmanagement

3.1 Systemeigenschaften von Retournierungsmaoglichkeiten

Im reaktiven Retourenmanagement gilt es, die zu retournierende Ware schnellstmdglich vom
Verbraucher zum Online-Handler zu verfrachten, sodass dieser unter der Prdmisse eines wirtschaftli-
chen rentablen Handelns die Ware zeitnah wieder verkaufen kann. Eine schnelle Retourenbearbei-
tung erhdht somit die Mdglichkeit zum Wiederverkauf und die Reduzierung von Sicherheitsbestanden
beim Online-Handler. Dabei spielt aus der Sicht des Verbrauchers eine mdglichst schnelle, kosten-
gunstige und zuverlassige Abwicklung einer einfachen Retournierung bei z.B. Nichtgefallen der Ware
eine groBe Rolle.

Die Berlcksichtigung von kosteneffizienten Gesichtspunkten seitens der Paketdienstleister stellt die
Anforderung hohe Kosten, die durch die Ersten Meile der Retoure entstehen kénnen, zu umgehen und
die Abwicklung der Retourenannahme von der Anwesenheit des Verbrauchers zu entkoppeln bzw. die
Drop-Anzahl pro Retournierungsméglichkeit (meist im 6ffentlichen Raum) zu erhdhen, wie beispiels-
weise durch Boxensysteme. Bestehende Systeme fiir eine reibungslose Retourenabwicklung basieren
auf flexiblen und verbraucherorientierten Ansatzen, die auf den Bequemlichkeitsfaktor des Verbrau-
chers setzen und die glinstig gelegenen Standorte der Retournierungsmdéglichkeiten bzw. die (alltégli-
che) Mobilitat der Verbraucher nutzen. (vgl. Bicher & Sezer 2003: 66f)

Fir die Inanspruchnahme von vorwiegend 6ffentlichen Retournierungsmaéglichkeiten ist auf der Seite
des Verbrauchers neben dem siedlungsstrukturellen Geflige die Erreichbarkeit ausschlaggebend.
Daher missen angebotsseitig ausreichend Voraussetzungen geschaffen werden, um die Nutzung von
Retournierungssystemen zu gewahrleisten. Abhangig von den individuellen Anforderungen des Nach-
fragers bzw. Verbrauchers (z.B. Reisezeit, Reisekosten, Komfort, Image, Sicherheit) sowie der zur
Verfligung stehenden Transportméglichkeiten im motorisierten (z.B. Pkw, Motorrad) und nichtmotori-
sierten (z.B. Formen der aktiven Mobilitat wie Radfahren oder zu Fuf3 gehen) Individualverkehr oder
im offentlichen Personen(nah)verkehr (z.B. U-Bahn, StraBenbahn, Bus) legt der Verbraucher ein be-
stimmtes Mobilitatsverhalten an den Tag. Dem zugrunde liegt das Konzept der Choice-Rider und Cap-
tive-Rider: als Choice-Rider werden Verkehrsteilnehmer bezeichnet, die hinsichtlich ihrer Verkehrsmit-
telwahl wahlfrei sind und nicht wie Captive-Rider durch externe Faktoren (z.B. mangelndes OV-
Angebot) bzw. individuelle Rahmenbedingungen (z.B. Leistbarkeit, keine Pkw-Verfligbarkeit) auf ein
Verkehrsmittel festgelegt sind (vgl. Cerwenka 2007: 168).

Bei der Verkehrsmittelwahl fir die Nutzung von Retournierungsmadglichkeiten spielt die Attraktivitat
bzw. das qualitativ hochwertig zur Verfigung stehende Verkehrsangebot eine entscheidende Rolle.
Aspekte wie die Zuganglichkeit (z.B. barrierefreier Zugang im 6ffentlichen Verkehr oder Parkfldchen
im ruhenden motorisierten Individualverkehr), die Verfligbarkeit (z.B. Betriebszeiten, Intervalle im 6f-
fentlichen Verkehr oder Pkw-Verflgbarkeit im motorisierten Individualverkehr), Zuverlassigkeit (z.B.
Punktlichkeit), Komfort (Fahrzeugwahl und -ausstattung) determinieren und beglinstigen die Inan-
spruchnahme von Verkehrsmitteln (vgl. H6rl 1998: 58ff).

Es kann davon ausgegangen werden, dass flr in stadtischen Gebieten lebende Verbraucher, auf-
grund der rdumlichen Struktur und der ihnen zur Auswahl stehenden Optionen im Hinblick auf Ver-
kehrsmitteln und Retournierungsmdglichkeiten, hinsichtlich der Erreichbarkeit und Nutzung von Re-
tournierungssystemen mehr Wahimdglichkeiten haben. Verbraucher im l&ndlichen Raum werden be-
dingt durch die Raumstruktur kein breites und flachendeckendes Angebotsspektrum an Verkehrsmit-
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teln und Retournierungssystemen zur Auswahl haben und kénnen von daher nur bestimmte Retour-
nierungsmaoglichkeiten in Anspruch nehmen.

Eine Clusterung von nationalen und internationalen Retournierungsméglichkeiten fir eine effektive
Retourenabwicklung kann in die zwei Hauptkategorien (1) zeitgebundene mit Personal ausgestatteten
Ubergabestellen der Retouren und (2) zeitungebundene automatisierte Boxensysteme der Retouren
erfolgen. Beide Retournierungssysteme sind standortgebunden, d.h. werden durch einen rdumlichen
Standort determiniert. Die Unterkategorien fassen einzelne dienstleisterabhéngige und dienstleisteru-
nabhé’mgige12 Systeme bzw. Angebote zusammen. Die Systeme sind zwar alle rdumlich determiniert,
weisen aber hinsichtlich der zeitlichen und organisatorischen Komponente Unterschiede auf. So sind
die Ubergabestellen der Retouren zeitgebunden, wahrend Boxensysteme von der zeitlichen Verflig-
barkeit unabhangig benutzbar sind. Aus Abbildung 17 sind recherchierte gangige Retournierungsmég-
lichkeiten zu entnehmen, die in folgenden zwei Kapiteln 3.2 und 3.3 naher beschrieben werden.

Abbildung 17: Ubersicht Retournierungsméglichkeiten mit Beispielen

" Ubergabestellen am Offentliche mit Personal ausgestattete Ubergabestellen
2 g c Wohn- und/oder Arbeitsort
3 [7)
T = < a
a=> g E [ 1. Persénliche Abholung Il. KEP- Geschiftsstelle lll. KEP-Paketshop IV. Collect&Return-Shop
% g 3 5 - DHL Abholung - Post Filiale - DHL Paketshop - CollectPlus
g g’ﬁ g - Hermes Abholung - DHL Filiale - Hermes Paketshop - ParcelPoint
252 5 - DPD Pickup V.Ei sh
o% @ ) . Eigener Shop
S GLS Paketshop Einzelhandler
NG - H&M
Boxensysteme am Wohn- Offentliche automatisierte Boxensysteme
und/oder Arbeitsort
. . . IX. Dienstleisterabhéngiges Boxensystem XIl. Dienstleisterabhéngige
VI. Dienstleisterabhangiger Paketkasten - Post SB-Zone E-Commerce Packsgta%ion
- DHL Paketkasten - InPost
°
g g X. Dienstleisterabhéngige Paketbox - POPStation
[ % g £ VI Dienstleisterunabhéngiger Paketkasten ’ el - Amazon Locker
Scg o - DHL Paketbox
% 3 235 - OneBox
Seoa % - ParcelHome ) : L ) XIll. Dienstleisterunabhingiges
% ‘? 5 o - Pakettasche XI. Dienstleisterabhéngige Packstation Boxensystem
o g X5 - DHL Packstation - BPM Parcel-Station
203 e
2s® VIIl. Dienstleisterunabhangige Cityssimo - BentoBox
CR SchlieBfachanlage - Dognposten
N ; - LogiBox
- Condelsys (Pickbox) o]
- PackUp
- LP Express
- CityPaq

Fir eine detaillierte Beschreibung bzw. Charakterisierung einzelner Retournierungsméglichkeiten
dient eine eigens entwickelte Checkliste mit den sieben Leistungsmerkmalen (1) Einzelzugriff, (2)
Mehranbietersystem, (3) Frankierung vor Ort, (4) Vorhandensein eines Scanners, (5) Vernetzung mit
der Leitstelle, (6) Einlieferungsbeleg und (7) Nachverfolgung (siehe Tabelle 12).

'2 Als dienstleisterunabhangige Retournierungsméglichkeiten werden Mehranbietersysteme verstanden. Dies kénnen Systeme
sein, die entweder von mehreren Paketienstleistern gemeinsam oder von einem neutralen Dienstleister, bei dessen Systeme
mehrere oder alle Paketdienstleister Zugriff haben, betrieben werden.
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Tabelle 12: Leistungsmerkmale Retournierungsmoéglichkeit

Einzelzugriff

Der Einzelzugriff gewéhrt Paketdienstleistern und Verbrauchern die Mdglichkeit, auf die jeweilige La-
gereinheit bzw. auf einzelne Lieferungen zuzugreifen. Zur Anwendung kommt bei Boxensystemen
hierbei oftmals das RFID (Radio-Frequency-Ildentification) mit dem sich das System einfach und be-
quem Offnen lasst.

Mehranbietersystem

Retournierungsméglichkeiten werden einerseits von géngigen nationalen Paketdienstleistern und
andererseits von dienstleisterunabhangigen Unternehmen angeboten. Dienstleisterabhangige Boxen-
systeme koénnen nur von einem einzigen Paketzu- und -ablieferer geniitzt werden. Demzufolge muss
der Verbraucher fur eine kostenlose Retoure jene Retournierungsmdglichkeiten der Paketdienstleister
nutzen, mit denen der Online-Handler eine Kooperation eingegangen ist. Somit kénnen vor allem die
zeitungebundenen automatisierten Boxensysteme nicht fir alle Sendungen genutzt, die deswegen fir
eine portofreie Retoure ausgeschlossen werden. Um mdglichst optimal die BedUrfnisse der Verbrau-
cher zu bertcksichtigen ist die An- und Ablieferungsmdglichkeit unterschiedlicher Paketdienstleister
von groBer Bedeutung.

Frankierung vor Ort

Nachdem derzeit nicht alle Online-Handler bei der Versandabwicklung einen Retourenschein (Label)
beilegen bzw. dieser auch nicht online zu beziehen und auszudrucken ist, obliegt dem Verbraucher die
Aufgabe die Retoure zu frankieren. Paketdienstleister sind bestrebt, auf die Bedirfnisse der Verbrau-
cher einzugehen und diese zu befriedigen. Um den Verbrauchern eine erleichterte Retournierung zu
ermdglichen, besteht bei vielen Retournierungssystemen eine Frankiermdglichkeit.

Vorhandensein
eines Scanners

Einen Erfolgsfaktor fir Paketdienstleister stellt ein entsprechender Barcodeleser dar. Das aufzugebe-
ne/zu retournierende Paket wird eingescannt und vom Verbraucher retourniert. Zeitgleich kann das
System wahrend des Scanvorgangs Eingangsdaten bzw. AVISO-Daten fiir den Paketdienstleister
produzieren.

Vernetzung mit
Leitstelle

Das Vorhandensein eines Barcodelesers oder Smart-Phones mit entsprechender Applikation ist ohne
Vernetzung des Retournierungssystems mit der jeweiligen Paketdienstleisterleitstelle nutzlos. Es muss
die Méglichkeit bestehen das System online zu betreiben, sodass die Information Uber eine Paketein-
lagerung direkt an den Paketdienstleister weitergeleitet wird (bei einem Offline-System erfolgt keine
Benachrichtigung an den Paketdienstleister). Diese Datenweitergabe ist notwendig, um Transportres-
sourcen (Zeit, Personal, Betriebsmittel) zeitgerecht zu planen bzw. biindeln und am jeweiligen Standort
bereitzustellen. Dabei spielt der Kostenfaktor eine zentrale Rolle. Fiir einen Paketdienstleister ist das
Anfahren eines leeren Systems eine kostspielige Angelegenheit, die es tunlichst zu vermeiden gilt.

Einlieferungsbeleg

Der Einlieferungsbeleg bestatigt dem Verbraucher, dass die zu retournierende Sendung im jeweiligen
Retournierungssystem aufgegeben wurde. Er stellt fir den Verbraucher den eindeutigen Nachweis der
Retournierung gegeniiber dem Online-Handler dar, dass die Sendung verschickt wurde und sichert den
Verbraucher somit ab, wenn z.B. das Paket am Ruckweg verloren gehen wirde.

Nachverfolgung

Bei vom Online-Handler beigefligten Retournierungsscheinen bleibt die Paketsendungsnummer der
Zustellung fir Retouren erhalten. In diesem Anlassfall miissen die vorgedruckten Paketaufkleber (mit
Strichcode) bei/m angegebenen Paketdienst/en retourniert werden. Auf den Retourenetiketten bzw.
auszudruckenden Labels sind die Paketdienste, mit denen die Sendung retourniert werden kann,
angegeben. Es besteht jedoch flr den Verbraucher keine gesetzliche Verpflichtung den vom Online-
Héndler erstellten Retourenaufkleber zu nutzen. Bei der Versendung des Pakets bei einem anderen
ausgewahlten Paketdienstleister hat der Verbraucher jedenfalls die Portokosten selbst zu tragen.
Selbiges gilt flir eine unfrankierte Retoure. Im Falle einer durch den Verbraucher vorgenommenen
Frankierung und Retournierung kann die Sendungsnummer dem Einlieferungsbeleg bzw. dem beige-
legten Retourenaufkleber entnommen werden. (vgl. Paketda 2015: online)

Die Paketdienste scannen an diversen Transportstationen bzw. -schnittstellen den Barcode des Pa-
kets, wodurch Ort und Uhrzeit des Paketstandorts Uber die jeweilige Online-Paketverfolgung (fiir Onli-
ne-Handler und Verbraucher) ersichtlich ist.
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3.2 Zeitgebundene Ubergabestellen der Retouren

3.2.1 Zeitgebundene Ubergabestellen am Wohn- und/oder Arbeitsort

I. Personliche Abholung

Frankierte Pakete kdnnen bequem von zu Hause oder einer beliebigen Wunschadresse von einem
bevorzugten Paketdienstleister entgeltlich abgeholt werden.

Beim Paketdienstleister DHL kann deutschlandweit — sofern die online Beauftragung bis 22:00 ins
System eingeht — am Folgetag eine persénliche Abholung im Rahmen der Zustelltour von Montag bis
Samstag gegen ein Entgelt von 3,00 EUR erfolgen. Es besteht auch die Option einer wahlweisen Ab-
holung in den Zeitfenstern 08:00 - 13:00 und 12:00 - 17:00 fur 6,00 EUR (ab vier Paketen ist die Abho-
lung kostenlos). Eine kostenlose Abholung einzelner Sendungen ist nur aus dem DHL Paketkasten
(siehe Seite 52) méglich. (vgl. DHL Abholung 2015: online)

Der Dienstleister Hermes bietet eine Haustlr-Abholung (siehe Abbildung 18) an, die entweder online
oder telefonisch beauftragt werden kann. Eingegangene Auftrage bis 20:00 werden am nachsten
Werktag (Montag bis Samstag) im Rahmen der Zustelltour abgewickelt. Es kann keine konkrete Uhr-
zeit fur die Paketabholung ausgewahlt werden; diese erfolgt in der Zeitspanne zwischen 8:00 - 20:00.
Die Kosten sind abh&ngig von der PaketgréBe und belaufen sich zwischen 6,99 EUR und 32,99 EUR.
Hermes bietet bei einem missgliickten Abholversuch einen zweiten Versuch am nachsten Werktag an.
(vgl. Hermes 2015b: online; MyHermes 2015a: online)

Der Paketdienstleister liest den Barcode des Pakets bei der persénlichen Abholung mittels eines mo-
bilen Scanners ein, der auf eine mobile Datenverbindung angewiesen ist und sich ca. alle zwei Stun-
den (via GPRS) mit dem Zentralrechner des Paketdienstleisters verbindet. Auf diese Weise wird eine
Real-Time-Verarbeitung auszuliefernder und abzuholender Pakete mit der Zentrale sichergestellt. Der
Verbraucher erhélt bei Annahme des Pakets durch den Dienstleister einen Einlieferungsbeleg. (vgl.
Paketda 2015: online)

Die Integration der Paketabholung im Rahmen der alltdglichen Zustelltouren trédgt wesentlich zur Ge-
nerierung paariger Verkehre bei und erzielt somit eine Steigerung der Lieferfahrzeugauslastung.

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale der persénlichen Abholung gibt Tabelle 13.

Tabelle 13: Leistungsmerkmale Persénliche Abholung Abbildung 18: Hermes Abholung
Einzelzugriff v

Mehranbietersystem x

Frankierung vor Ort x

Vorhandensein eines Scanners v

Vernetzung mit Leitstelle v

Einlieferungsbeleg v

Nachverfolgung v

Legende :

v gegeben X hicht gegeben Quelle: MyHermes 2015b: online.
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3.2.2 Zeitgebundene 6ffentliche Ubergabestellen

Il. KEP-Geschéftsstelle

Bei einer KEP-Geschéftsstelle kdnnen sowohl zugestellte Pakete abgeholt als auch zu retournierende
Pakete aufgegeben werden. Die Mdglichkeit der Paketabgabe bzw. -retournierung an einer KEP-
Geschéftsstelle ist auf ein fast flachendeckendes Netzwerk an z.B. Postamtern determiniert. Mitunter
spielt auch die jeweilige Haltung bzw. Einstellung zu Altbewahrtem bzw. Traditionellem des Verbrau-
chers eine Rolle. Die personalgebundenen Ubergabestellen setzen auf ein flexibles Verhalten der
Verbraucher hinsichtlich ihrer Mobilitét bzw. ihrer alltaglichen Wegzwecke und -strecken sowie auf die
Bindung an die Offnungszeiten der jeweiligen Geschaftsstelle. Ein gutes Unternehmensimage sowie
ein entsprechendes Verbraucherservice sind Voraussetzung und integraler Bestandteil fir das Sys-
tem.

Der konventionelle Versand von Paketen auf nationaler und internationaler Ebene spielt bei der Riick-
gabe online bestellter Ware eine groBe Rolle. So besteht beispielsweise in Osterreich die Maglichkeit
Retouren bei der Geschéftsstelle der Osterreichischen Post abzugeben. Die Retourenabwicklung der
Pakete erfolgt hierbei in den Postfilialen (siehe Abbildung 19) oder bei Post-Partnern (siehe KEP-
Paketshops) wahrend den Betriebszeiten. Die Frankierung der zu retournierenden Pakete erfolgt da-
bei selbststandig entweder vorab durch einen Online-Ausdruck oder direkt vor Ort. Die frankierten
Pakete kdnnen zu den Offnungszeiten in der Postfiliale direkt am Schalter abgegeben werden. (vgl.
BVL 2014: 46; Post 2015a: online)

Wéhrend der Betriebszeiten besteht die Mdglichkeit Pakete bei einer DHL Filiale abzuholen bzw. zu
versenden. Der Wiener Standort der DHL Filiale (DHL Express Service-Point) verfrachtet eine Sen-
dung noch am selben Werktag sofern diese bis 18:45 am Service-Point aufgegeben wird. (vgl. DHL
Express Station 2015: online)

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale der KEP-Geschéftsstelle gibt Tabelle 14.

Tabelle 14: Leistungsmerkmale KEP-Geschiftsstelle Abbildung 19: Postamt
o —— g I
Einzelzugriff 4
Mehranbietersystem x
Frankierung vor Ort 4
Vorhandensein eines Scanners v
Vernetzung mit Leitstelle v :
online.
Einlieferungsbeleg v
Nachverfolgung v
Legende
v gegeben x nicht gegeben

lll. KEP-Paketshop

In KEP-Paketshops kdnnen Pakete empfangen und retourniert werden. Der japanische Convenience-
Store Konbini (siehe Abbildung 20), auch ,Nachbarschaftsladen“ genannt, gehért zu den Vorreitern
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dieses Konzepts, bei dem die Paketzustellung entkoppelt von der Anwesenheit des Paketempfangers
erfolgt. (vgl. Blicher & Sezer 2003: 67)

Das Prinzip der KEP-Paketshops knipft an eine bestehende Infrastruktur an und basiert darauf, Pake-
te zeiteffizient aufzugeben bzw. diesen Prozess einfach in den alltdglichen Konsumablauf des
Verbrauchers zu integrieren. Dabei kénnen Pakete bequem am Arbeits- bzw. Heimweg an zentral
gelegenen bzw. gut erreichbaren Standorten mit langeren bzw. durchgehenden Offnungszeiten und
oftmals auch am Wochenende z.B. in Lebensmittelldden, Tankstellen, Trafiken abgegeben werden.
Tankstellen erweisen sich aufgrund durchgehender Offnungszeiten und der dadurch einhergehenden
flexiblen Paketriickgabe bzw. verkehrstechnisch giinstigen Lage als vermeintlich optimale Standorte.
Betrachtet man hingegen die Alternative von lokalen Geschaften spricht klar der Vorteil der (fast fla-
chendeckenden) Nahversorgung fir sich. Der Verbraucher hat durch die ihm zur Verfligung stehen-
den diversen Angebotsstrukturen die Mdglichkeit, seine retournierende Ware flexibel abzugeben.
Nach dem Scan des Pakets durch den Paketshop-Betreiber erhalt der Verbraucher einen Einliefe-
rungsbeleg. Die ausgewdhlten KEP-Paketshops verfligen meist Gber eine entsprechende Paketla-
germdglichkeit und werden tagsiiber vom Paketdienstleister angefahren. KEP-Paketshop-Betreiber
legen mit dem Paketdienstleister zu Anfang ihrer Kooperation die Zeiten und die H&ufigkeit der Liefer-
tatigkeit fest; so werden einige KEP-Paketshops taglich und andere nur mehrmals die Woche ange-
fahren. Einige Kooperationspartner haben ihr Kommunikationssystem erweitert, in dem KEP-
Paketshops den Bestand der zu retournierenden Pakete ihrer jeweiligen Leitstelle in Echtzeit unter
Zuhilfenahme von IKT (wird vom jeweiligen Paketdienstleister zur Verfigung gestellt) Gbermitteln. Auf
diese Art und Weise ist der entsprechende Paketdienstleister Gber die Anzahl und Auslastung infor-
miert und kann die Routenplanung optimieren. So werden unnétige Fahrten zu einem KEP-Paketshop
ohne vorhandene Retouren reduziert. (vgl. Blicher & Sezer 2003: 67ff; DHL Kundenservice 2015:
0.S.; DPD Kundenservice 2016: 0.S.)

Der Verbraucher kann die aufgegebene Sendung mit der von der Zustellung oder vom Einlieferungs-
beleg angegebenen Trackingnummer verfolgen. KEP-Paketshops |6sen somit ein starres Liefersys-
tem auf und punkten neben der guten Erreichbarkeit mit kurzen Wartezeiten und zusatzlichen Servi-
ceangeboten. Solch eine flachendeckende Nahversorgung an Dienstleistungen generieren Vorteile fir
die Verbraucher und stellen einen Mehrwert fir jeden KEP-Paketshop dar.

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale der KEP-Paketshops gibt Tabelle 15.

Tabelle 15: Leistungsmerkmale KEP-Paketshops Abbildung 20: Konbinis
Einzelzugriff v

Mehranbietersystem x

Frankierung vor Ort v

Vorhandensein eines Scanners v

Vernetzung mit Leitstelle x v

Einlieferungsbeleg v

Nachverfolgung v

Legende o

v gegeben ! X nicht gegeben Quelle: Google Bilder 2015¢: online.
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Auch nationale bzw. internationale Paketdienstleister profitieren von diesem System und konnten in
den letzten Jahren ein breites Netz an lokalen Partner aufbauen. Der Mehrwert fiir die Verbraucher
wird durch die bequeme Art der Paketriickgabe einerseits und durch die ersparten Zeiten und Wege
Lgleich ums Eck” andererseits generiert. Die KEP-Paketshop-Partner kénnen sich ein Alleinstellungs-
merkmal im Gebiet aufbauen und profilieren, indem sie die Bindung zu den Verbrauchern starken.
Dadurch kénnen Umsatzsteigerungen und eine steigende Laufkundschaft bei gleichzeitig nicht geta-
tigten Investitionen erzielt werden. Im Folgenden werden Paketshops &sterreichischer Paket-
dienstleister (DHL, Hermes, DPD und GLS) angefiihrt und n&her beschrieben.

DHL Paketshop

Der DHL Paketshop (siehe Abbildung 21) bietet, innerhalb verbraucherfreundlicher Operationszeiten,
Verbrauchern den Erwerb von Portogebihren sowie die Méglichkeit frankierte Pakete bzw. Retouren
flexibel auf nationaler und internationaler Ebene aufzugeben. Eine Online-Sendungsverfolgung, Pa-
ketankindigung fir den Sendungsempfénger, sofern die E-Mailadresse vorhanden ist, sowie die Zu-
stellung bzw. Abholung von Montag bis Samstag zahlen zu den zuséatzlichen Qualitatsservices. (vgl.
DHL Paketshop 2015: online)

Abbildung 21: DHL Paketshop

y—= ) 7/ 4

PAKETSHOP

Quelle: Google Bilder 2015d: online.

Hermes Paketshop

In den 6sterreichweit 1.600 Paketshops (siehe Abbildung 22) kénnen zu retournierende Versandbe-
stellungen der Versandhandelsunternehmen Alba Moda, Bonprix, Heine, Otto, Sieh an!, SportScheck,
Universal, WittWeiden, 3 Pagen 3 Suisses und Weltbild zu verbraucherfreundlichen Offnungszeiten
abgegeben werden. Der Paketschein wird zu Hause ausgefiillt und das Paket wird innerhalb Oster-
reichs in 1 - 2 Werktagen sowie international innerhalb 2 - 5 Tagen zugestellt. Hermes bietet als spe-
zielle Zusatzdienstleistung eine rund um die Uhr Sendeverfolgung an und haftet bei schuldhaftem
Verlust bzw. Beschadigung bis zu 500,00 EURO pro Paket. (vgl. Hermes 2015b: online)

Abbildung 22: Hermes Paketshop

< Hermes

PaketShop

Quelle: Google Bilder 2015e: online.
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DPD Pickup Paketshop

Der DPD Pickup Paketshop (siehe Abbildung 23) bietet neben persénlichen Ansprechpartnern in Gber
750 Standorten die Annahme, Sendung sowie Retouren von Paketen an. Die langeren Offnungszeiten
wie beispielsweise die des ,Pizza Service Hollywood* im 19. Wiener Gemeindebezirk bis 23:00 an 7
Wochentagen ermdglicht besonders Berufstétigen eine flexible Abwicklung von Retouren. (vgl. DPD
Pickup Paketshop 2015: online)

Abbildung 23: DPD Pickup Paketshop

Quelle: Google Bilder 2015f: online.

GLS Paketshop

In den Gsterreichweit 600 GLS Paketshops (siehe Abbildung 24) kénnen Retouren problemlos ohne
lange Wartezeiten direkt am Schalter abgegeben werden. Der Paketshop Ubernimmt die Haftung bis
zum Warenwert, wobei der Betrag von 550 EUR pro Paket die Obergrenze darstellt. Der Versandpreis
(falls kein Retourenaufkleber vorhanden ist) richtet sich nach der Paketgré3e sowie dem Destinations-
land und kann von 3,80 EUR bis zu 31,40 EUR betragen. (vgl. GLS 2015: online)

Abbildung 24: GLS Paketshop

,; ..\
| PaketSHOP

Quelle: Google Bilder 2015g: online.

1V. Collect&Return-Shop

Das Konzept der Collect&Return-Shops basiert auf dem japanischen Prinzip der Convenience-Stores
Konbini und stellt eine Erweiterung des Angebots bestehender KEP-Paketshops dar bzw. weist hin-
sichtlich ihrer Funktionalitat erhebliche Unterschiede auf. Ein wesentliches Differenzierungsmerkmal
zu den bisher genannten Retournierungsmaéglichkeiten ist die Kooperation mit bestehenden Online-
Handlern. Kunden (Online-Handler und Verbraucher) von Collect&Return kdnnen ihre Sendungen
(Zustellungen und Retournierungen) einfach abwickeln. So kénnen Verbraucher beispielsweise Uber
die Click&Collect-Funktion Waren von ausgewahlten Online-Handlern bestellen, diese bei Col-
lect&Return-Shops abholen und retournieren. Collect&Return-Shops machen von der infrastrukturel-
len Ausstattung bzw. giinstigen Lage unterschiedlicher Geschéftslokale Gebrauch und setzen auf eine
verbraucherfreundliche Abwicklung der Paketzustellung und -abholung. Verbrauchern steht die Még-
lichkeit offen ihren Paketriickgabebedarf der aus dem Online-Handel erworbenen Ware im Rahmen
ihrer alltaglichen bzw. regularen Mobilitat zu erledigen.
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Ein wesentliches Kriterium, welches Collect&Return-Shops aufweisen, ist die zeitliche Zuganglichkeit
an sieben Tagen der Woche. Besonderes Augenmerk wird auch auf die flachendeckende Versorgung
an Infrastruktureinrichtungen in Form eines Geschéftsnetzwerks gelegt.

Das englische CollectPlus-Netzwerk ist durch den Zusammenschluss der Paketdienstleister Yodel
bzw. NetDespatch sowie dem Einzelhandelszahlungsunternehmen PayPoint entstanden und besteht
aus Uber 5.800 nationalen Geschéftslokalitdten, unter anderem Trafiken, Supermarkte und Tankstel-
len, bei denen bequem Pakete versendet bzw. retourniert werden kdnnen. Zudem wird mit der
Click&Collect-Funktion eine zusétzliche Dienstleistung angeboten — Verbraucher kénnen per elektro-
nischem Weg bequem von zu Hause aus von Uber 70 CollectPlus-Online-Handler (u.a. Timberland,
Vans) einen Einkauf tatigen und diesen bei ihrem lokalen CollectPlus-Shop (siehe Abbildung 25) ab-
holen. Im Falle einer Retoure kann der dem zugestellten Paket beigelegte CollectPlus-
Retourenaufkleber auf das zu retournierende Paket geklebt werden. Der Retourenaufkleber kann
auch einfach Uber die CollectPlus-Homepage bei dem jeweiligen Online-Héndler bezogen werden. Bei
der Paketriickgabe im CollectPlus-Shop wird das Paket gescannt und ein entsprechender Einliefe-
rungsbeleg ausgestellt. Auf diesem ist eine Sendungsnummer angefihrt, mit der die Paketsendung
online und Uber die Smart-Phone Applikation nachverfolgt werden kann. (vgl. CollectPlus 2015: onli-
ne)

Das im Jahr 2011 in Australien gegriindete Unternehmen ParcelPoint (siehe Abbildung 26) bietet sei-
nen Kunden (Online-Handler und Verbraucher) ein breites Angebotsspektrum an. Dazu gehéren die
Click&Collect-Funktion mit Gber 150 Online-Handlern und eine einfache Paketzustellung sowie Retou-
renabwicklung durch die Paketdienstleister TNT, TOLL, CouriersPlease, fastway couriers und SEKO.
Wahrend von ParcelPoint Online-Héndlern die Retoure flir Verbraucher kostenfrei angeboten wird, ist
fir Retouren anderer Online-Handler eine Gebihr zu entrichten. Retouren kénnen sieben Tage die
Woche in Gber 1.000 lokalen Geschéaften aufgegeben werden. (vgl. ParcelPoint 2015: online)

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale des Collect&Return-Shops gibt Tabelle 16.

Tabelle 16: Leistungsmerkmale Collect&Return-Shop Abbildung 25: CollectPlus
Einzelzugriff 4
Mehranbietersystem 4
Frankierung vor Ort 4

in ei v
Vorhandensein eines Scanners Quelle: Google Bilder 2015j: online.
Vernetzung mit Leitstelle x | v

Abbildung 26: ParcelPoint

Einlieferungsbeleg v
Nachverfolgung 4
Legende
v _gegeben | X nicht gegeben

M 'T.:*-- =
Quelle: Google Bilder 2015k: online.
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V. Eigener Shop Einzelhdndler

Die Rickgabe online bestellter Ware kann seitens des Verbrauchers im stationaren Einzelhandel di-
rekt in der Filiale vor Ort erfolgen. Erworbene Artikel kbnnen im stationaren Einzelhandel reklamiert
und retourniert werden. Beispielsweise kdnnen beim Bekleidungskonzern Ernstings-family Retouren
inklusive der Rechnung und Retourenschein innerhalb von vier Wochen nach Erhalt des Produkts
beim Einzelhandelsunternehmen zuriickgegeben werden (vgl. Ernstings-family 2015: online).

Bei dem Bekleidungsunternehmen H&M kann online erworbene Ware innerhalb 14 Tage ab Erhalt der
Bestellung mit dem Lieferschein im stationédren Einzelhandel (ausgenommen sind Fehllieferungen und
H&M Home Artikel) retourniert werden. Wurde bei dem Einkauf mit einer Bankomat- oder Kreditkarte
bezahlt, so wird der entsprechende Betrag gutgeschrieben. Bei einer anderen Zahlungsmethode er-
halt der Verbraucher bei der Riickgabe einen Gutschein, der bei H&M Geschaften eingelést werden
kann. (vgl. H&M 2015: online)

Um Warenstrédme im innerstadtischen Raum zu bindeln, werden dabei dem Anlieferer (bzw. Paket-
dienstleister) der Geschéfte, der die vom Sammel- bzw. Verteilerzentrum gebindelte Ware zustellt,
die gesammelten Retouren und Ruickfrachten mitgegeben. Im stadtischen Raum erfolgt dieser Pro-
zess Uber die AnlieferstraBen oder Uber HinterhofstraBen, die zwischen dem Wohn- und dem Ge-
schaftsgebiet verlaufen. Erstere eignen sich tendenziell fir Stadterweiterungsgebiete bzw. neue Ag-
glomerationen, da in bestehenden Stadtgebieten die erforderliche Verkehrsinfrastruktur aufgrund be-
grenzter rdumlicher Ressourcen nicht mehr méglich bzw. zu kostspielig ist. (vgl. BLV 2014: 43)

Auf diese Art und Weise werden Individualfahrten vermieden und die damit verbundene Anzahl an
Fahrzeugen bei gleichzeitiger Steigerung der Lieferfahrzeugauslastung in beide Richtungen reduziert.

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale des Einzelhdndlershops gibt Tabelle 17.

Tabelle 17: Leistungsmerkmale Einzelhandelsfiliale

Einzelzugriff x
Mehranbietersystem 4
Frankierung vor Ort x
Vorhandensein eines Scanners x
Vernetzung mit Leitstelle x
Einlieferungsbeleg x
Nachverfolgung x
Legende

v gegeben | % nicht gegeben
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3.3 Zeitungebundene Boxensysteme der Retouren

3.3.1 Zeitungebundene Boxensysteme am Wohn- und/oder Arbeitsort

Objekt- bzw. gebaudeintegrierte Boxensysteme am Wohn- und/oder Arbeitsort (im Indoor- und Out-
door-Bereich) erméglichen die Zustellung und Abholung von Paketen, insbesondere aber eine neue
Dimension der Retourenkonsolidierung. Die Annahme der Retoure erfolgt komplett entkoppelt von der
Anwesenheit des Verbrauchers und ermdglicht weiters die Generierung von paarigen Verkehren. Aus
prozessorientierter Sicht kdnnen beispielsweise je nach Retourenbedarf Wohnsiedlungen bzw. Stra-
Benzlge an bestimmten Wochentagen angefahren werden.

Neben der operativen Realisierung der Retourenabholung bedarf es im urbanen Raum an stadtebau-
lichen und verkehrlichen Anforderungen fir die Lieferverkehre. Vor allem innerstédtisch mangelt es an
Vorfahrts- und (eigens ausgewiesenen) Haltemdglichkeiten fir die Be- und Entladung sowie Abstell-
flachen flr den Service- und Dienstleistungsverkehr (vgl. Kunisch 2001: 30).

VI. Dienstleisterabhédngiger Paketkasten

Der von einem Paketdienstleister betriebene Paketkasten — im konkreten Anlassfall der DHL Paket-
kasten (siehe Abbildung 27) — bietet eine willkommene Alternative Pakete unabhangig von der Anwe-
senheit des Verbrauchers (z.B. wahrend der Arbeitszeit, im Urlaub) zu empfangen und zu retournie-
ren. Gleichzeitig besteht die Méglichkeit von zu Hause aus frankierte Pakete bzw. Retouren zeitunab-
hangig zu versenden bzw. von der Haustlr kostenlos (bei Abholung ohne Zeitfenster) abholen zu
lassen.

Beauftragt wird die Paketabholung durch den Verbraucher auf elektronischem Wege. Fir die Paket-
abholung kénnen zusétzlich Zeitfenster (Abholung werktags innerhalb der Zeitfenster 8:00 - 13:00 und
12:00 - 17:00 zum Preis von 6,00 EUR) angegeben werden. Bei der Annahme der Retoure durch den
Paketdienstleister DHL wird im Paketkasten ein Annahmebeleg (Einlieferungsbeleg) als Bestatigung
hinterlassen. (vgl. DHL Paketkasten 2015: online)

Der DHL Paketkasten wird von DHL und dem Verbraucher mittels eines Schliisselchips bzw. der DHL
Paketkasten-Applikation gedffnet. Beide Varianten setzen eine Registrierung des Paketkastens auf
dem jeweiligen ,paket.de“-Account voraus, wobei Letztere eine Aktivierung des Paketkastens mit dem
Smart-Phone vonnéten ist. Den Schlisselchip bezieht man direkt vom Paketdienstleister. (vgl. DHL
FAQ 2015: online)

DHL stellt unterschiedliche Modelle (mit und ohne Briefkasten) bzw. Ausfihrungen (Wandmontage
oder Bodenmontage) und GrdBen (52x63x35 cm bis 58x71x41 cm) zur Auswahl (vgl. DHL Paketkas-
ten 2016: online).

Die Kosten fir die Anschaffung eines solchen Retournierungssystems belaufen sich fir den Verbrau-
cher bei dem Basismodell (99 Liter groBes Paketfach) bei 100,00 EUR, fir jenes mit 166 Liter bei
230,00 EUR. 80 EUR fallen zusétzlich fiir einen integrierten Briefkasten an. Die Beauftragung der
Paketkastenmontage erfolgt kostenpflichtig (120,00 EUR - 300,00 EUR). Eine Alternative besteht in
der Anmietung des Paketkastens. Hierbei fallen einmalige Zuzahlungskosten (Basismodell 15,00 EUR
und Topmodell 43,00 EUR) und monatliche Mietkosten (Basismodell 2,00 EUR und Topmodell 9,00
EURO) an. (vgl. Pakalski 2015: online)

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale des dienstleisterabhéngigen Paketkastens gibt Tabelle 18.
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Tabelle 18: Leistungsmerkmale dienstleisterabhéngiger Paketkasten Abbildung 27: DHL Paketkasten

Einzelzugriff v
Mehranbietersystem x
Frankierung vor Ort x
Vorhandensein eines Scanners x
Vernetzung mit Leitstelle x
Einlieferungsbeleg* 4
Nachverfolgung 4

* Bei KEP-Abholung
Legende

gegeben L. nicht gegeben Quelle: Google Bilder 2015h: online.

Auf diese Weise erspart sich der Verbraucher unnétige Warte- und Gehzeiten bei der Riickgabe von
retournierenden Paketen. AuBerdem garantiert der stabile und sichere DHL Paketkasten hdchsten
Schutz hinsichtlich der Privatsphére bzw. des Postgeheimnisses.

Das o6sterreichische Pendant zum DHL Paketkasten, die Post Empfangsbox, die am Wohn- und/oder
Arbeitsort angebracht werden kann, kommt nur bei der Zustellung zum Einsatz. Bei einem erfolglosen
Zustellversuch werden das Paket in der Empfangsbox und der entsprechende Offnungscode als Be-
nachrichtigung im Briefkasten hinterlegt. (vgl. Post 2015d: online)

Die Osterreichische Post strebt eine Erweiterung der Attribute des derzeitigen Boxensystems an, um
zuklnftig dieselbe Infrastruktur fir Retouren zu nutzen. Diese Idee kdnnte auch fiir andere bereits
bestehende internationale dienstleister(un)abhangige Boxensysteme (z.B. BrizeBox, Asgard Delivery
Box, Parcel Drop Box, Elephantrunk parcel drop), die als Empfangsboxen fungieren, Anwendung fin-
den. (vgl. Asgard Delivery Box 2015: online; BrizeBox 2015: online; Elephantrunk 2015: online; Parcel
Drop Box 2015: online)

VII. Dienstleisterunabhédngiger Paketkasten

Das deutsche Unternehmen OneBox stellt sich ebenfalls den Herausforderungen der Letzten bzw. der
Ersten Meile online bestellter Ware in Form eines codegesteuerten Paketkastensystems, mit dem
frankierte Pakete auch bei Abwesenheit des Empféngers von unterschiedlichen Paketdienstleistern
zugestellt bzw. abgeholt werden kénnen. Hersteller von Brief- und Paketkdsten bauen ein elektroni-
sches Schlossmodul in ihre Boxensysteme ein. Gedffnet werden die batteriebetriebenen Boxen so-
wohl von Paketdienstleister als auch von Verbraucher mittels App-generierter Codes. Bei einer Zustel-
lung bzw. einer Abholung an bzw. von einer OneBox wird der Verbraucher elektronisch per E-Mail
oder SMS informiert. (vgl. Etailment 2014: online)

Das 2013 in Belgien gegrindete Unternehmen ParcelHome vertreibt dienstleisterunabhéngige Paket-
kasten (siehe Abbildung 28), die am Wohn- und/oder Arbeitsort auf einer Wand oder im Boden veran-
kert werden kénnen. Durch die Integration von Solarpanel sind keine kabel- bzw. batteriegestltzten
Anschlisse notwendig, um den Inhalt des Paketkastens zu Gberwachen. Zusétzlich kann mittels einer
Applikation auf dem Smart-Phone in Echtzeit der Zustand der Boxen hinsichtlich An- und Ablieferung
von Paketen kontrolliert werden. Dieselbe Applikation ermdglicht den Zugang fir den Eigentimer des
Boxensystems, der den Code an z.B. Familienmitglieder oder an beauftragte Paketdienstleister lber-
liefern kann. Das Abrufen der Zugriffshistorie per Smart-Phone zahlt zu Value-Added-Services im
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Rahmen der Monitoring-Méglichkeiten. ParcelHome nutzt die einzigartige und sichere Technologie der
dynamischen Programmierung, so dass nur autorisierte Personen Zugriff auf die Box haben. (vgl.
ParcelHome 2015: online)

Alternativ zum Paketkasten kénnen Pakettaschen (siehe Abbildung 29), die aus Stoff angefertigt sind,
v.a. in Wohnhausanlagen vor der eigenen Haustlre installiert werden (vgl. Birger 2015: online).

Mit Hilfe einer Zahlenkombination wird der Zugang zum System gewé&hrt. Wahrend der Schlisselcode
(Public-Key) zur Offnung der Retournierungsméglichkeit fiir den Paketdienstleister bei der Bestellung
mit der Lieferadresse angegeben wird, Uberliefert der Verbraucher den entsprechenden Code bei der
Beauftragung zur Paketabholung, sprich der Public-Key wird zum Adressbestandteil. Der Verbraucher
kann die Einzelbox mit seinem Schlussel oder persénlichen privaten Schlisselcode (Private-Key)
offnen. (vgl. Blcher & Sezer 2003: 73)

Die Beauftragung der Paketabholung erfolgt beim gewlinschten Paketdienstleister online oder telefo-
nisch.

Die Umsetzbarkeit dienstleisterunabhangiger Retournierungssysteme ist abh&ngig von einem Koope-
rationsnetzwerk unterschiedlicher Paketdienstleister. Als eines der ersten Kooperationsmodelle kann
die Gemeinschaftsfirma ParcelLock genannt werden, die zwischen den Paketdienstleistern GLS, DPD
und Hermes gegriindet wurde. ParcelLock bietet gangige Retournierungssysteme in Form von Paket-
kasten (200 EUR - 500 EUR), die vor dem Einfamilienhaus angebracht werden kénnen, oder Paketta-
schen (100 EUR), die an die Wohnungsttr montiert werden, an. (vgl. Birger 2015: online)

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale dienstleisterunabhangiger Paketkasten gibt Tabelle 19.

Tabelle 19: Leistungsmerkmale dienstleisterunabhéangiger Paketkasten Abbildung 28: ParcelHome Paketkasten
3u 41

Einzelzugriff 4

Mehranbietersystem v

Frankierung vor Ort x

Vorhandensein eines Scanners x Quelle: ParcelHome 2015: online.

Vernetzung mit Leitstelle x Abbildung 29: ParcelLock Pakettasche

Einlieferungsbeleg* v

Nachverfolgung 4 5T

* Bei KEP-Abholung |

Legende 6

v _gegeben i x_nicht gegeben

Quelle: Birger 2015: online.

VIII. Dienstleisterunabhéngige SchlieBfachanlage

Die SchlieBfachanlagen von Condelsys (Vertreiber von Paketboxen und Paketfachanlagen) werden
direkt am Verbrauchergebaude angebracht und kénnen als Ergdnzung zum herkémmlichen Briefkas-
ten angesehen werden. Es gibt Einzelboxen oder Boxenanlagen mit einer beliebigen Anzahl an Fa&-
chern. Die Anlagen werden von den Verbrauchern der z.B. Mehrfamilienhduser bezahlt und aufge-
stellt. Die gebaudeintegrierten Paketfachanlagen, die Ware rund um die Uhr empfangen und zur Ab-
holung bereit halten, werden Pickbox (siehe Abbildung 30) genannt. Fir den Einsatz einer Pickbox
sind ein Stromanschluss sowie der entsprechende Flachenbedarf notwendig.
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Verbraucher missen vor der erstmaligen Nutzung am Bedienterminal ein Benutzerkonto anlegen. Die
finale Registrierung erfolgt mit der Eingabe des Private-Keys und des zum Verbraucher gehérenden
Public-Keys. Mit Hilfe eines zentralen Bedienterminals und des Private-Keys kdénnen Pakete in ein
entsprechend der PaketgréBe angepasstes Fach eingelagert werden und beim favorisierenden Pa-
ketdienstleister zur Abholung auf telefonischem oder elektronischem Wege in Auftrag gegeben wer-
den. Die Paketabholung durch den Paketdienstleister sowie der Offnung mittels dessen Public-Keys,
entspricht jenem des dienstleisterunabhéngigen Paketkastens. (vgl. Bucher & Sezer 2003: 73; Mylo-
gistic 2015: online)

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale dienstleisterunabhangiger SchlieBfachanlagen gibt Tabelle 20.

Tabelle 20: Leistungsmerkmale SchlieBfachanlage Abbildung 30: Pickbox
Einzelzugriff 4 C -
Mehranbietersystem 4 _ - ’
- - @
Frankierung vor Ort x - o
Vorhandensein eines Scanners v “"j -
e
Vernetzung mit Leitstelle x & : L
*
Einlieferungsbeleg* v o P v
Nachverfolgung v v L @
F o
* Bei KEP-Abholung *

Legende Quelle: Mylogistic 2015: online.

v gegeben | x_nicht gegeben

3.3.2 Zeitungebundene &éffentliche Boxensysteme

Wie die bereits beschriebenen Boxensysteme am Wohn- und/oder Arbeitsort stellen éffentlich, meist
zentral gelegene Boxensysteme eine Revolution firr die Lieferverkehre dar. Verbraucher kénnen ihre
Retouren bequem auf ihren alltdglichen Wegen positionierten Retourensystemen aufgeben. Aus 6ko-
nomischen oder technischen Griinden sind solche Systeme nur an einem oder wenigen Standorten
eines Gebiets vorhanden.

Ein wesentliches Charakteristikum ist, dass sich der Nachfrager (Verbraucher) fir die Inanspruch-
nahme zum Angebotsort begeben muss. Paketdienstleister haben hingegen die Mdéglichkeit, neben
der 24-Stunden-Zustellung bzw. Abholung, Lieferungen zu bindeln und paarige Verkehre zu generie-
ren. Die Verknlpfung der Retourenlogistik mit der Distributionslogistik erscheint fir die Minimierung
der Logistikkosten, durch eine bessere Auslastung der Fahrzeuge und des benétigten Personalauf-
wands, als sinnvoll. AuBerdem kénnen bedingt durch die bekannten Standorte mégliche Suchkosten
vermieden werden.

Die Erreichbarkeiten bzw. die Gegebenheiten fiir die Lieferverkehre 6ffentlicher Boxensysteme sind
jedoch abhé&ngig von der Funktion der StraBe bzw. des Platzes im stédtischen Gebiet, z.B. ist die Lie-
fertatigkeit in Wien bei FuBgangerzonen faktisch auf einen Zeitraum beschrénkt und bei WohnstraBBen
ganztatig moglich (vgl. Kunisch 2001: 30). AuBerdem ist eine infrastrukturelle Ausstattung von Ab-
stellmdglichkeiten wie Dauerparkplatze, Kurzparkzonen oder Ladezonen notwendig.
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Das o6sterreichische Unternehmen KEBA und englische Unternehmen ByBox haben Systemlésungen
fr den Indoor- und Outdoor-Bereich in Form von KePol Packstationen entwickelt, die in den unter-
schiedlichen L&ndern Anwendung finden. (vgl. International Post Corporation 2010: 5ff)

IX. Dienstleisterabhdngiges Boxensystem

Spezielle Selbstbedienungs-Zonen ermdglichen dem Verbraucher den Zugang zur Ersten und Letzten
Meile zu jeder Tages- und Nachtzeit in Osterreich. Diese in ausgewahlten Post-Filialen bereitgestell-
ten SB-Zonen bieten ausreichend Platz fir einen Frankierautomaten (Bezahlung mit Bankomat- oder
Kreditkarte), einer Abholstation (SchlieBfachanlage fir nach dem ersten erfolglosen Zustellversuch
hinterlegte Pakete) und einer Empfangsbox.

Bei den SB-Zonen (siehe Abbildung 31) kann man beispielsweise die zu retournierende Ware unab-
hangig von den Offnungszeiten der Postfiliale einfach und bequem an der Versandbox aufgeben und
an den Online-Handler zurlicksenden. Der Verbraucher erhélt einen Einlieferungsbeleg und hat die
Maoglichkeit Uber eine spezielle Trackingfunktion jede Station der Sendung mit zu verfolgen. (vgl. BVL
2014: 47; Post 2015b: online; Post 2015d: online)

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale der SB-Zone gibt Tabelle 21.

Tabelle 21: Leistungsmerkmale Post SB-Zone Abbildung 31: SB-Zone

Einzelzugriff v

Mehranbietersystem x

Frankierung vor Ort v

Vorhandensein eines Scanners v

Vernetzung mit Leitstelle v

Einlieferungsbeleg 4

Nachverfolgung v =
Quelle: Google Bilder 2015b: online.

Legende

v _gegeben | X nicht gegeben

X. Dienstleisterabhdngige Paketbox

DHL Paketbox

In Deutschland gibt es die Méglichkeit vorfrankierte Standardpakete (Versandmarken und Porto sind
online, in der Filiale oder am Briefmarkenautomat erhéltlich) 24-Stunden am Tag, sieben Tage die
Woche in der 6ffentlich zuganglichen DHL Paketbox (siehe Abbildung 32), die als ,Briefkasten® fur
Pakete fungiert, aufzugeben.

Das Retournierungssystem kann Paketsendungen bis 50x40x30 cm aufnehmen und wird werktéglich
inklusive Samstag entleert. Der Tag der nachsten Entleerung wird auf jeder Paketbox angezeigt.
Deutschlandweit stehen rund 1.500 solcher Infrastrukturen zur Verfugung. (vgl. DHL Paketbox 2015:
online)

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale der DHL Paketbox gibt Tabelle 22.
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Tabelle 22: Leistungsmerkmale DHL Paketbox Abbildung 32: DHL Paketbox

Einzelzugriff v G
Mehranbietersystem x
Frankierung vor Ort x - e
Sy

Vorhandensein eines Scanners x
Vernetzung mit Leitstelle x |

DER BREFCASTEN

-
Einlieferungsbeleg x .
Nachverfolgung x = .| ’/
Legende Quelle: DHL Paketbox 2015: online.
v _gegeben ! X nicht gegeben

Xl. Dienstleisterabhdngige Packstation

DHL Packstation

Die deutsche DHL Packstation (siehe Abbildung 33), ermdglicht Verbrauchern an sieben Tagen der
Woche rund um die Uhr ihre Retouren an einer der deutschlandweiten 2.750 Packstationen auf-
zugeben. Die Packstationen sind an Orten des taglichen Lebens (z.B. U-Bahnstationen, Supermarkte)
gut erreichbar. Mit dem Retourenetikett des Online-Héndlers kdnnen Pakete mit einer minimalen Gro-
Be von 15x11x1 cm und einer maximalen GréBe von 60x35x35 cm eingeliefert werden. Im Zuge des
Paket-Scanvorgangs am Bedienungsterminal gibt der Verbraucher die PaketgréBe (klein, mittel, groR3)
an. Ein gréBenentsprechendes leeres Paketfach 6ffnet sich. Im Fall einer Vollbelegung wird am Be-
dienterminal angezeigt, dass Pakete derzeit nicht hinterlegungsmdglich sind. Es besteht auch die
Option vor Ort eine Versandmarke zu erwerben. Nach einer erfolgreichen Einlieferung erhalt der
Verbraucher einen Einlieferungsbeleg.

Die H&ufigkeit der Leerung der Packstationen erfolgt nach unterschiedlichen Kriterien und ist stark
vom jeweiligen Standort und der Frequentierbarkeit des Retournierungssystems abhéangig. In der Re-
gel fahrt DHL mindestens einmal pro Werktag die Packstation an, um diese zu leeren. Haufig genutzte
Standorte werden zweimal pro Werktag geleert, um einer Uberfiillung entgegenzuwirken. Mittels der
Trackingnummer kann der Verbraucher den genauen Zeitpunkt der Leerung nicht mit verfolgen, da
das Paket erst im Verteilerzentrum gescannt wird. (vgl. DHL Packstation 2015: online; DHL FAQ
2015: online; DHL Kundenservice 2015: 0.S.)

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale der DHL Packstation gibt Tabelle 23.
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Tabelle 23: Leistungsmerkmale DHL Packstation Abbildung 33: DHL Packstation

|
Einzelzugriff v ‘
Mehranbietersystem x ‘
Frankierung vor Ort 4 1 -
Vorhandensein eines Scanners v - —2 12 =
— N\ L :
Vernetzung mit Leitstelle x R L |
n .
Einlieferungsbeleg 4 Banllf —— 1
| >__—
Nachverfolgung 4 kL | /;»y“’”“”
Legende 1 _—
v __gegeben | X nicht gegeben .

Quelle: Google Bilder 2015i: online.

Nicht nur deutschlandweit konnten die Packstationen aufgrund ihrer leichten Bedienbarkeit und guten
Zuganglichkeit optimal vertrieben werden. Im November 2015 wurde die erste DHL Packstation in
Wien installiert. DHL plant die Aufstockung von Packstationen im Wiener Raum und einen &sterreich-
weiten Ausbau in den kommenden Jahren (vgl. Stenger 2015: online).

Die danische Post ermdglicht Verbrauchern Retouren mit der KEBA Packstation unter dem Brandna-
men Dognposten abzuwickeln. In den russischen Stéadten Moskau und St. Petersburg wurden an die
150 KePol-LOGIBOX Packstationen fur die automatisierte Warenannahme und -abgabe eingerichtet.
Wahrend in Luxemburg 28 KEPol-PackUp Packstationen installiert wurden, sind litauenweit in Gber 44
Stédten 71 KePol-LP Express Packstationen angebracht worden. (vgl. Keba 2015: online)

Im Jahr 2015 brachte auch die spanische Post CORREQS ihre KePol-CityPaq Packstation auf dem
Markt (vgl. Correos 2015: online).

Cityssimo

Die in Frankreich entstandene Idee der Umnutzung leerstehender Geschéftslokalitdten bzw. aufgelas-
sener U-Bahn-Shops (oberirdisch und unterirdisch) fiir die Paketannahme und -riickgabe kann an
einer Vielzahl an Standorten umgesetzt werden. Meist liegen diese Retournierungsmdglichkeiten (sie-
he Abbildung 34) der franzdsischen Post an hoch frequentierten, gut erreichbaren Orten und sind in
die alltadglichen FuBwege der Verbraucher integrierbar.

Der Systemdienst arbeitet auf Grundlage eines kostenlosen Online-Abonnements. Eine einmalige
Anmeldung durch den Verbraucher genligt, um eine Nutzungsberechtigung zu erhalten. Die unbesetz-
ten Ubergabestellen mit automatisierter Zugangskontrolle kénnen Verbraucher mittels einer erhalte-
nen RFID-Zugangskarte betreten und das zu retournierende Paket in ein entsprechendes SchlieB3fach
einlegen. Paketdienstleister haben die Mdglichkeit ihre Lieferungen innerstadtisch zu konsolidieren
und ihre Fahrten zu minimieren. (vgl. Cityssimo 2015: online)

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale von Cityissimo gibt Tabelle 24.
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Tabelle 24: Leistungsmerkmale Cityissimo Abbildung 34: Cityssimo

Einzelzugriff v

Mehranbietersystem x

Frankierung vor Ort x

Vorhandensein eines Scanners v

Vernetzung mit Leitstelle x

Einlieferungsbeleg v

Nachverfolgung v

Legende

7 gegeben K rioht gegeben Quelle: Google Bilder 2015n: online.

Xll. Dienstleisterabhédngige E-Commerce Packstation

InPost und POPStation

Der Unterschied zur herkdmmlichen dienstleisterabhangigen Packstation manifestiert sich auf der
organisatorischen bzw. kooperativen Ebene. Das englische Logistikunternehmen InPost sowie die
zustandige Post fur die Stadt Singapur haben maBgeschneiderte, speziell durch den Online-Handel
resultierende Sendungen bzw. Retouren, L&sungskonzepte entwickelt und die Funktionalitat von
Packstationen erweitert. Mittels der Click&Collect-Funktion (wie bei Collect&Return-Shops) kdnnen
Einkaufe bei ausgewahlten Online-Handlern bezogen und zur daflr vorgesehenen zentral gelegenen
Packstation (z.B. Einkaufszentrum, Universitat) geliefert werden. Bei einer etwaigen Retoure besteht
fir Verbraucher die Mdglichkeit das Retourenetikett direkt auf der Post-Homepage zu beziehen und
die Retoure an der entsprechenden Packstation aufzugeben. Voraussetzung fiir dieses Konzept ist,
dass mehrere Online-Handler mit mindestens einem Paketdienstleister eine Kooperation eingehen.

Die modularen SchlieBfachanlagen von ByBox werden beispielsweise bei der englischen Post in Form
der InPost Packstation eingesetzt (vgl. Inpost 2015: online). In Singapur steht ein breites Netz an
POPStations (siehe Abbildung 35) zur Verfligung (vgl. POPStation 2015: online).

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale der E-Commerce Packstation gibt Tabelle 25.

Tabelle 25: Leistungsmerkmale dienstleisterunabhéngige E-Commerce Packstation

Abbildung 35: POPStation

Einzelzugriff v

Mehranbietersystem x

Frankierung vor Ort x

Vorhandensein eines Scanners v

Vernetzung mit Leitstelle x

Einlieferungsbeleg v

Nachverfolgung 4

Legende 5

¥ _gegeben L X ___nicht gegeben Quelle: Google Bilder 2015I: online.
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Amazon Locker

Der Online-Handler Amazon erweiterte sein hiesiges Angebot indem er neben einem eigenen Zustell-
service vollautomatische Packstationen, sogenannte Amazon Locker (siehe Abbildung 36) in den Ver-
einigten Staaten von Amerika und GroBbritannien an unterschiedlichen Orten des 6ffentlichen Lebens
(z.B. Geschaftslokale, Einkaufszentren, Drogerien, Bibliotheken) installiert hat. Uber Amazon bestellte
Ware, deren PaketgréBe 12x12x12 Zoll nicht Uberschreitet, kann bei den vorgesehenen Boxensyste-
men zurlckgesendet werden. Als erster Schritt der Retournierung muss der Verbraucher im Amazon
Online-Return-Center die Retournierung via Amazon Locker bekannt geben, wobei dieser den Re-
tournierungsschein sowie einen Authentifizierungscode fiir ein Amazon Locker per E-Mail erhalt. Mit-
tels dieses Codes kénnen Amazon Packstationen bedient und Pakete aufgegeben werden. (vgl. Ama-
zon 2016: online)

Der US-Konzern hat vor, seine Logistik-Struktur europaweit auszubauen — beginnend mit Deutschland
und Frankreich. Somit sichert sich der GroBkonzern einen weiteren Meilenstein bei der Marktdurch-
dringung, Positionierung und dem Aufbau seines Alleinstellungmerkmals. (vgl. Mayr 2016: online)

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale des Amazon Locker gibt Tabelle 26.

Tabelle 26: Leistungsmerkmale Amazon Locker Abbildung 36: Amazon Locker
Einzelzugriff v

Mehranbietersystem x

Frankierung vor Ort x

Vorhandensein eines Scanners v

Vernetzung mit Leitstelle x

Einlieferungsbeleg v

Nachverfolgung 4

Legende

v gegeben | x_nicht gegeben

Xlll. Dienstleisterunabhédngiges Boxensystem

BPM Parcel-Station

Das private luxemburgische Logistikunternehmen hat sich zur Aufgabe gemacht, als neutrale Schnitt-
stelle zwischen Verbraucher, Lieferant und Transporteur'® zu fungieren. Nach dem Erwerb von KePol
Paketautomaten kdnnen registrierte Verbraucher aus Luxemburg weltweit Pakete in ihrer ausgewéhl-
ten BPM Parcel-Station (siehe Abbildung 37) empfangen und zu jeder Tageszeit abholen bzw. retour-
nieren. Fir das Unternehmen spielt es dabei keine Rolle mit welchem Post- oder Expressdienst die
Ware angeliefert wird. BPM unterstiitzt Online-Handler bei der Wahl von Paketdienstleistern und nati-
onalen Postanbietern.

'3 Lieferant und Transporteur werden in dieser Arbeit als Paketdienstleister subsummiert.
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Die Pakete werden gescannt und an den gewlinschten Standort weitergeleitet. Zeitgleich erhalt der
Verbraucher via E-Mail, SMS oder virtueller Mailbox eine Benachrichtigung lber das Eintreffen der
Sendung.

Fir Retouren an Online-Héandler aus Deutschland, Frankreich, Belgien und Luxemburg wird der beige-
legte, mit einem Barcode versehene, Retourenaufkleber auf das Paket angebracht. Falls kein Retou-
renetikett vorliegt, kann dieses bei BPM bezogen werden. Beim Anbringen des Retourenaufklebers
muss der vom Online-Handler vorgesehene Paketdienstleister klar ersichtlich bleiben. Das frankierte
Paket kann an einer beliebigen BPM Parcel-Station gescannt und in entsprechend der PaketgréBe
angepasstes Fach aufgegeben werden.

BPM fahrt einmal taglich die Packstationen an und Obernimmt die Abwicklung mit dem vorgesehenen
Paketdienstleister. In der virtuellen Mailbox kann die Tracing-Nummer abgerufen werden.

BMP zur Aufgabe gemacht, vor allem die Retouren zu optimieren. In den sechs Landern Deutschland,
GroBbritannien, Luxemburg, Belgien, Frankreich und USA kénnen BPM Lieferadressen fir die Konso-
lidierung von Retouren eingerichtet werden. Die Paketsendungen werden gebiindelt in nur einer Sen-
dung an den Online-Handler weitergeleitet. Durch die gewonnene Kosteneinsparung und Wegoptimie-
rung kénnen die Kundenbeziehungen (zu den Online-Handlern) gefestigt werden. (vgl. BPM 2015:
online; BPM Kundenservice 2016: 0.S.)

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale der BPM Parcel-Station gibt Tabelle 27.

Tabelle 27: Leistungsmerkmale BPM Parcel-Station Abbildung 37: BPM Parcel-Station
Einzelzugriff v

Mehranbietersystem 4

Frankierung vor Ort 4

Vorhandensein eines Scanners v

Vernetzung mit Leitstelle x

Einlieferungsbeleg v

Nachverfolgung v Quelle: Google Bilder 2015m: online.
Legende

v __gegeben | X nicht gegeben

BentoBox

Die BentoBox (siehe Abbildung 38) wurde im Rahmen des europdischen Gesamtprojekts CITYLOG
mit italienischer, deutscher, franzdsischer, niederlandischer, belgischer und schwedischer Beteiligung
entwickelt und hat sich zum Ziel gesetzt, eine effizientere und nachhaltigere City-Logistic zu gewéahr-
leisten. Die modulare Packstation setzt sich aus einem Bedienterminal und mehreren herausnehmba-
ren Boxen bzw. Kleincontainer mit Paketfachern zusammen.

Das System fungiert als zentraler Sammel- und Verteilerpunkt im innerstédtischen Raum und weist als
besonderes Spezifikum die Integration des Lastenrads fir die Feinverteilung der Letzten bzw. Ersten
Meile auf. Die BentoBox kann als Boxensystem sowohl im &ffentlichen Raum als auch als objektinteg-
riertes System aufgestellt werden. Der entwickelte Prototyp wurde in Berlin zusammen mit einem Ku-
rierdienst eingesetzt und erprobt. Die Blindelung von Sendungen erfolgte sowohl bei den vorwarts- als
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auch rickwartsgerichteten Warenfllissen. Sendungen kénnen von der BentoBox kleinrdumig weiter-
verteilt aber auch eingesammelt werden, um diese gebindelt an ein Warenverteilerzentrum zu trans-
portieren. Paketdienstleister haben die Mdglichkeit mittels des Bedienterminals mehrere Module zu
be- und entladen, wéhrend Versender und Empféanger ihre Sendungen aufgeben und abholen kénnen.

Im Rahmen des Projekts steht die Option offen mit mehreren Paketdienstleistern eine Kooperation
einzugehen und die Kleincontainer pro Paketdienstleister zu befullen und konsolidieren. Bei Einlage-
rung eines Pakets wird sowohl an den Verbraucher als auch Paketdienstleister eine SMS bzw. Nach-
richt gesendet. (vgl. BentoBox 2015: online; Gronalt & Posset 2015: 38; Weber: 2016: 0.S.)

Eine Ubersicht der Leistungsmerkmale der BentoBox gibt Tabelle 28.

Tabelle 28: Leistungsmerkmale BentoBox Abbildung 38: BentoBox
Einzelzugriff 4

Mehranbietersystem 4

Frankierung vor Ort x

Vorhandensein eines Scanners 4

Vernetzung mit Leitstelle x

Einlieferungsbeleg x

Nachverfolgung x _

Legende Quelle: BentoBox 2015: online.
v gegeben Pox nicht gegeben

3.4 Uberblick der Merkmale von Retournierungsméglichkeiten

Im Folgenden werden recherchierte nationale und internationale Retournierungsmaéglichkeiten in Form
einer Tabelle dargestellt und néher beschrieben (siehe Kapitel 3.2 und Kapitel 3.3 fir eine detaillierte-
re Beschreibung der Retournierungsmaglichkeiten).

Die Charakterisierung vorhandener Retournierungsmdglichkeiten erfolgt im Hinblick auf die rdumli-
chen Merkmale und die auf Seite 44 beschriebenen Leistungsmerkmale (Einzelzugriff, Mehranbieter-
system, Frankierung vor Ort, Vorhandensein eines Scanners, Vernetzung mit Leitstelle, Einlieferungs-
beleg, Nachverfolgung). Dabei untergliedern sich die rdumlichen Merkmale in (1) Angebot im stadti-
schen und/oder landlichen Gebiet und (2) im AuBenraum freistehende (Outdoor) und/oder im Innen-
raum bereitgestellte bzw. gebaudeintegrierte (Indoor) Retournierungsmaéglichkeiten.

Eine Ubersicht der raumlichen Merkmale und Leistungsmerkmale bestehender Retournierungsmég-
lichkeiten bietet Tabelle 29.
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Tabelle 29: Merkmale von Retournierungsméglichkeiten

Raumliche Merkmale Leistungsmerkmale

Landlicher Raum
(Innenraum)
Outdoor-Bereich
(AuBenraum)
Einzelzugriff
Frankierung vor Ort
Vorhandensein eines
Einleiferungsbeleg
Nachverfolgung

Ubergabestellen
am Wohn-
und/oder
Arbeitsort

ANl Stadtischer Raum
3l Mehranbietersystem
ANl Vernetzung mit Leitstelle

Persdnliche Abholung

KEP-Geschéaftsstelle

KEP-Paketshop

_ Offentliche
Ubergabestellen

Collect&Return-Shop

Eigener Shop Einzelhandler

c
[
o
=]
(=]
]
Q
o
-
(7}
T
f=4
2
Q
]
73
(]
<]
[}
(=2
2
[
<]
)
[}
c
[}
T
f=4
=]
=
[
(=)
=
QQ
N

Dienstleisterabhangiger
Paketkasten

Boxensysteme
am Wohn- Dienstleisterunabhangiger
und/oder Paketkasten
Arbeitsort

Dienstleisterunabhangige
SchlieBfachanlage

Dienstleisterabhangiges
Boxensystem

Dienstleisterabhéngige
Paketbox

Offentliche Dienstleisterabhangige
Boxensysteme Packstation

Zeitungebundene Boxensysteme der Retouren

Dienstleisterabhéngige
E-Commerce Packstation

Dienstleisterunabhéngiges
Boxensystem

Legende

v’ gegeben x nicht gegeben

O bedingt gegeben
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4 Evaluierung von Retournierungsmaoglichkeiten

4.1 Methodik der Evaluierung

Um die in Kapitel 3 beschriebenen Retournierungsméglichkeiten zu vergleichen, bedarf es einer sys-
tematischen Herangehensweise. Aus diesem Grund wird zur Evaluierung genannter Systeme eine
Nutzwertanalyse vorgenommen. Dabei werden die unterschiedlichen Anforderungen involvierter Ak-
teursgruppen (Verbraucher und Paketdienstleister) berticksichtigt. Im Zuge von Experteninterviews
sollen die Sichtweise von Verbrauchern (N=7) und Paketdienstleistern (N=6) abgefragt werden.

Erster Schritt ist die Beschreibung ausgewahlter, fir die Forschungsfragen relevanter Evaluierungskri-
terien (siehe Kapitel 4.2) und die Evaluierung dieser unter Zuhilfenahme der beiden Akteursgruppen.
Verbraucher werden alle angebotenen und Paketdienstleister ihre eigenen bzw. zukiinftig potentiellen
Retournierungsmaglichkeiten aus ihrer jeweiligen Sichtweise bewerten. Die erarbeiteten Evaluie-
rungskriterien gliedern sich in die vier Hauptkategorien ,Raumlich-verkehrliche Kriterien®, ,Infrastruk-
turbezogene Kriterien®, ,Logistische Kriterien“ und ,Organisatorische Kriterien“. In Form einer Matrix
(siehe Tabelle 30) werden die Evaluierungskriterien mit den Retournierungsmaglichkeiten verschnit-
ten. Zur Evaluierung der Retournierungsmadglichkeiten werden an die unterschiedlichen Evaluierungs-
kriterien auf Skala von 0 bis 4 Nutzenpunkte vergeben, wobei der Fokus auf die Nutzengenerierung
hinsichtlich der Evaluierungskriterien gelegt wird. Eine héhere/niedere Punktevergabe bedeutet einen
starken/schwachen Nutzen und steht fir eine bessere/schlechtere Bewertung. Fir die Evaluierung ist
eine Punktevergabe in den folgenden Kategorien méglich:

e 4 starker Nutzen,

e 3 eher starker Nutzen,

e 2 eher schwacher Nutzen,

e 1 schwacher Nutzen und

e 0 kein Nutzen (trifft nicht zu).

Die subjektiv vergebenen Nutzenpunkte werden mit der jeweiligen individuellen Gewichtung multipli-
ziert und je Akteursgruppe aufsummiert (je Verbraucher und Paketdienstleister). Eine entsprechende
individuelle Gewichtung ist insofern relevant, als dass nicht jedes Evaluierungskriterium fir Personen
die gleiche Wichtigkeit besitzt bzw. die unterschiedlichen Interessen der Akteure in den jeweiligen
Akteursgruppen bericksichtigt werden. Die aus der Nutzwertanalyse resultierenden Ergebnisse (Bei-
trag in Prozentpunkten zum Zielerreichungsgrad) beider Akteursgruppen werden abschlieBend mit-
einander verglichen. Die Evaluierung beruht auf rein subjektiven Einschatzungen und bericksichtigt
nicht verfigbare Daten, Zahlen und Fakten. Die quantitativen Angaben sind aufgrund der geringen
Fallzahl an Experten (N=13) statistisch nicht représentativ.

Tabelle 30: Schematische Darstellung der Evaluierungsmatrix
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4.2 Beschreibung der Evaluierungskriterien

Die Beschreibung der Evaluierungskriterien erfolgt fir alle Kriterien (siehe Kapitel 4.2.1 - Kapitel 4.2.4)
nach den folgenden drei Schritten (1) der theoretischen Einbettung zur Relevanz des Kriteriums, (2)
dem ,Briickenschlag” zur Forschungsfragestellung dieser Arbeit und (3) der Anmerkung bzw. Lese-
hinweise zur Evaluierung.

4.2.1 Raumlich-verkehrliche Kriterien

Rdumliche Erreichbarkeit

(1) Die Ortsverdnderung bzw. Raumiberwindung gehért zu den Grundbedirfnissen der Men-
schen und beschreibt die Veranderung der Raumkoordinaten von Personen und Objekten. Der Weg
setzt eine Aktivitdt wie beispielsweise Arbeiten, Wohnen etc. voraus, d.h. er ist dabei definiert als
Ubergang von einer zur nachsten, raumlich getrennten, Aktivitat und ist daher immer zweckgebunden.
Die Erreichbarkeit stellt somit das Bindeglied von Raumnutzungen und Raumuberwindung dar bzw.
beschreibt die Mdglichkeit einen Standort (oder auch Personen) aufzusuchen. Mathematisch gesehen
geht es um die Ermittlung einer Kante, sprich eines Weges bzw. Verbindung zwischen zwei (oder
mehreren) rAumlich getrennten Knoten in einer bestimmten Zeit. (vgl. Cerwenka et al. 2007: 1ff)

(2) Als mdgliche Kante kann z.B. das 6ffentliche StraBennetz definiert werden. Die Ermittlung der
Erreichbarkeit von einem Standort (z.B. Wohn- bzw. Arbeitsplatz) zu einem zweiten Standort (z.B.
offentliche Retournierungsmdglichkeit) ist eng mit einer Fortbewegungsform gekoppelt (z.B. 6ffentli-
cher Verkehr, privater Pkw, Formen der aktiven Mobilitét). In einer sich immer schneller wandelnden
Welt, im Zeitalter pulsierender bzw. wachsender, gar explodierender Stadte ist die rdumliche Mobilitat
und rasche Anbindung unerlasslich. Zu den primaren Zielsetzungen der Verkehrsplanung zahlen die
Herstellung, Gewahrleistung und kontinuierliche Verbesserungen von Erreichbarkeiten. Die Verbesse-
rung kann einerseits zum Erreichen derselben Ziele durch die Reduktion des Ressourceneinsatzes
(Zeitreduktion) und andererseits durch die Erweiterung von mehreren Zielen durch die Ausweitung
des Einzugsbereichs bei gleichbleibendem Ressourceneinsatz (gleichbleibende Zeitaufwand) erreicht
werden (vgl. Cerwenka et al. 2007: 64).

Der geographische Standort sowie dessen Charakteristika (ErschlieBung, Zugéanglichkeit, Verfligbar-
keit, weitere vorhandene Angebote etc.) sind somit maBgeblich fir die Nutzung bzw. Prosperitét einer
Retournierungsmaéglichkeit verantwortlich. Die rAumliche Erreichbarkeit beschreibt von daher die Zent-
ralitat jeweiliger Systeme im stadtstrukturellen Gefuge. Sie wird durch die Anbindung an ein héherran-
giges StraBennetz fir den motorisierten Individualverkehr, die Lage an zentralen Verkehrsknoten-
punkten und der daraus resultierenden guten verkehrlichen ErschlieBung des o&ffentlichen Perso-
nen(nah)verkehrs determiniert.

(3) Die raumliche Erreichbarkeit stellt ein Evaluierungskriterium fir Verbraucher und Paket-
dienstleister dar. Folgende Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,Wie gut ist aus
ihrer Sicht das Retournierungssystem erreichbar?” Eine gute Erreichbarkeit und Zuganglichkeit gene-
riert einen starken Nutzen und wird mit dem Nutzenpunkt ,4“ bewertet.

Zusétzlicher Mobilitdtsaufwand

(1) Die raumliche Mobilitat beschreibt die Mdglichkeit, Bereitschaft und Durchfihrung der geogra-
phischen Ortsveranderung von Personen (und im weitesten Sinne von Ware) im geographischen
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Raum. Die vier von insgesamt acht in Vancouver festgelegten OECD™ - Kriterien der Guiding-
Principles-for-Sustainable-Transportation liefern hierbei einen wesentlichen Beitrag fir die Gestaltung
der Mobilitat fiir die Bevélkerung. Die (1) Teilnahmemdglichkeit besagt, dass allen Personen ein Zu-
gang zu anderen Menschen, Orten und Dienstleistungen gewahrt werden soll, wobei (2) eine intra-
und intergenerative Gerechtigkeit durch die Einbeziehung der mobilitdtsbezogenen Bediirfnisse aller
Generationen sichergestellt werden soll. Das Kriterium (3) Gesundheit und Sicherheit zielt auf eine
Erhdhung der Lebensqualitat und wird durch die (4) individuelle Verantwortlichkeit bei einer Ortsver-
anderung (umweltbewusste und nachhaltige Entscheidungen hinsichtlich der Fortbewegungsmadglich-
keiten offentlicher Personennahverkehr, privater Pkw (motorisierter Individualverkehr), Formen der
aktiven Mobilitdt (Radfahren, zu FulB gehen)) ergénzt. (vgl. Beckmann 2010: 4)

(2) In Anbetracht des sozialen bzw. demographischen Wandels gilt es zu berlcksichtigen, dass
sich die Bewegungsmuster u.a. im Alter &ndern. Altere aber auch mobilititseingeschrankte Personen
(bewegungs- bzw. sinnesbehinderte Personen, Personen in der Elternrolle mit Kleinkindern und Kin-
derwégen) werden nicht jeden Weg auf sich nehmen kénnen und bediirfen speziellen Anforderungen
bzw. Lésungsstrategien.

Rechnerische GréBen wie das Mobilitatszeitbudget und die Mobilititsrate geben Auskunft lber die
Ortsveranderung von Personen bzw. den Ablauf der zweckgebundenen Raumuiberwindung. Mit Hilfe
des personenbezogenen Mobilitdtszeitbudgets kann die flr Ortsverdnderungen aufgewendete Zeit je
Person und Tag, also die Verkehrsbeteiligungsdauer bzw. Unterwegszeit, ermittelt werden. Die Mobili-
tatsrate beschreibt hingegen die Wegehaufigkeit bzw. die Anzahl der auBerh&usigen Wege (FuBwege
und Fahrten) je Person und Tag.

Die fur eine Retourenriickgabe aufgewendete Zeit seitens der Verbraucher spielt fir die Evaluierung
einer Retournierungsmdglichkeit eine wesentliche Rolle, da man Rickschlisse auf deren Prosperitét
ziehen kann und eine grundlegende Erkenntnis fir die Optimierung bzw. Erweiterung bestehender
Systeme liefert. Gravierende Zeitverluste bei alltdglichen Erledigungen aufgrund z.B. weiter Distanzen
oder mangelnder ErschlieBung, werden Verbraucher nicht in Kauf nehmen, um ein Paket zu retournie-
ren. Schlussfolgernd kann argumentiert werden, dass durch die Retourenriickgabe von Paketen zu-
satzliche Wege zuriickgelegt werden missen und ein geandertes Mobilitdtsverhalten an den Tag ge-
legt werden kann. Durch den Online-Handel kénnen beispielsweise Einzeleinkaufswege reduziert
werden wenn eine Ware online erworben wird, jedoch zusétzliche — mitunter auch langere — Wege fir
die Retourenriickgabe generiert werden.

(3) Der zusatzliche Mobilitdtsaufwand stellt ein Evaluierungskriterium fir Verbraucher dar. Fol-
gende Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,MUssen Sie zuséatzliche Wege in
Kauf nehmen, um das Paket zu retournieren?* Ein groBer zusatzlicher Mobilitdtsaufwand wird mit
Nutzenpunkt 1, ein geringer mit Nutzenpunkt 4 bewertet.

Flachenbedarf bzw. -inanspruchnahme

(1) Ein rasches Wirtschafts- und Bevdlkerungswachstum geht rdumlich gesehen mit einer Versie-
gelung von Flache einher. Die Flacheninanspruchnahme fir Siedlungs- und Verkehrsnutzung ist auf
langfristige Sicht irreversibel und bedeutet den Verlust naturnaher Ausgleichsflachen. Aufgrund des
beschrankten Raums ergibt sich ein Spannungsfeld, welches durch die unterschiedlichen Interessen

'* Die internationale Organisation OECD (Organization for Economic Co-Operation and Development) fiir wirtschaftliche
Zusammenarbeit und Entwicklung besteht aus 34 Mitgliedsstaaten und hat zum Ziel den Mitglied- und Nicht-Mitgliedstaaten bei
einer nachhaltigen Wirtschaftsentwicklung und der Sicherstellung einer optimalen Beschaftigung sowie eines zunehmenden
Lebensstandards zu unterstitzen (vgl. OECD 2016: online).
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beteiligter Akteure und deren verschiedenen Nutzungsansprichen (Wohnen, Arbeiten/Wirtschaft,
Erholen/Freizeit, diverse Infrastrukturen etc.) resultiert. Besondere Bedeutung kommt hierbei dem
nachhaltigen und sparsamen Umgang mit der Ressource Boden hinzu.

(2) Der Flachenbedarf einer Retournierungsmaglichkeit inkludiert die bebaute bzw. in Anspruch
genommene Flache des jeweiligen Retournierungssystems und die Flachen fir den flieBenden
und/oder ruhenden Verkehr. Ausreichende Vorfahrts- und Haltemdglichkeiten (z.B. Abstellméglichkei-
ten wie Dauerparkplatze, Kurzparkzonen oder Ladezonen) sollten im Nahbereich der Retournie-
rungsmaéglichkeit gegeben sein, um Probleme bei der Be- und Entladung zu vermeiden.

(3) Der Flachenbedarf stellt ein Evaluierungskriterium flr Verbraucher und Paketdienstleister dar.
Folgende Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,Wie grof3 ist der Flachenbedarf
der standortbezogenen Retournierungsmdéglichkeit? Sind Park- und Haltemdéglichkeiten verfligbar?*
Die Inanspruchnahme geringer Flachen sowie das Vorhandensein von ausreichend Halte- und Lade-
moglichkeiten generieren fir beide Akteursgruppen einen hohen Nutzen und werden mit 4 bewertet.

Rédumliche Wirkung

(1) Nicht sich in dem Stadtgeflige einordnende bzw. zugehérige Bauwerke kdénnen das Sied-
lungsbild stark beeintrachtigen und somit die Lebensqualitat in einem Stadtquartier vermindern.

(2) Retournierungsmoglichkeiten sind physischer Natur und haben aufgrund dessen sowohl im
privaten als auch im &ffentlichen Raum eine baulich-gestalterische positive oder negative Wirkung. Zu
groBBe bzw. hohe Bauten haben eine rdumliche Trennwirkung zur Folge und kénnen infolgedessen
das Landschaftsbild negativ und die Mobilitét einzelner Personen (insbesondere FuBwege) beeinflus-
sen. Nicht auBer Acht zu lassen ist die (optische) Wirkung aufgrund der zunehmenden sensorischen
Reize in Form von kinstlichem Licht und Larm.

(3) Die rdumliche Wirkung stellt ein Evaluierungskriterium fir Verbraucher dar. Folgende Frage-
stellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,Wie schétzen Sie die rdumliche Wirkung des
Retournierungssystems ein?“ Geringe von dem Retournierungssystem ausgehende Emissionen sowie
eine gestalterisch ansprechende Struktur sind mit einem starken Nutzen (Nutzenpunkt 4) verbunden.

4.2.2 Infrastrukturbezogene Kriterien

Bedienbarkeit

(1) Im Sinne der sozialen Teilhabe und der gleichberechtigten Mobilitdt werden in unterschiedli-
chen Roadmaps (siehe FTI-politische Roadmap zur Ausrichtung der FTI-MaBnahmen ,Mobilitdt der
Zukunft* im Themenfeld ,Personenmobilitdt innovativ gestalten) die Gestaltung eines sozialen und
inklusiven Verkehrssystems thematisiert (vgl. AIT 2014: 18). Ein offentliches Retournierungssystem
soll firr sein Uberleben am Markt fiir eine breite Bevdlkerungsgruppe zuganglich und fiir jedermann
nutzbar sein.

(2) Der Erfolg eines Systems wird wesentlich durch dessen Bedienbarkeit gepragt. Eine einfache
und vor allem komfortable Bedienung ist fir die Verbraucher ebenso wichtig wie die Dauer der Benut-
zung. In sich schlissige und leicht verstandliche Systeme kdnnen leicht und teils intuitiv bedient wer-
den. Bei mit Personal ausgestatteten Systemen spielt die Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft des
Personals eine wesentliche Rolle. Zusatzlich helfen klar verstehbare bzw. detaillierte Erklarungen vor
Ort und ausreichend zur Verfigung gestellte Informationen (vor Ort und online abrufbar).
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(3) Die Bedienbarkeit stellt ein Evaluierungskriterium fir Verbraucher und Paketdienstleister dar.
Folgende Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,Ist das Retournierungssystem
gut bedienbar?” Eine gute und einfache Bedienung generiert einen starken Nutzen (Nutzenpunkt 4).

Storanfilligkeit

(1) Der Begriff Resilienz (Widerstandfahigkeit) in seiner urspringlichen Definition hat seine Wur-
zeln in der Reaktion auf Krisen von Katastrophen und Gefahren. Weitergehend wird Resilienz als eine
systematische Anpassungskapazitdt an sozio-6konomische Krisensituationen definiert, die im Zu-
sammenhang mit normativen Vorstellungen und Uberlegungen von erwiinschten und unerwiinschten
sozialen und wirtschaftlichen Rahmenbedingungen steht. Konkret werden die Erhdéhung der Wider-
standsfahigkeit von Systemen bei internen und externen Schocks, Katastrophen und Stérungen und
die entsprechende Anpassung angestrebt. (vgl. Lang 2012: 285ff)

(2) Eine geringe Stoéranfalligkeit gegeniber externen Einflissen bildet fir die Prosperitat einer
Retournierungsmaglichkeit den Grundstein. Die Méglichkeit auf natirliche (z.B. Einfluss von Wetterex-
tremen wie Sturm, Starkregen, Schneefall, groBe Hitze) und vom Menschen verursachte Gefahren
(z.B. Hackerangriff) standzuhalten und die ausgehenden Risiken verringern zu kdnnen, verbessert
zunehmend die Anpassungskapazitidt des Systems. Weiters gilt es, die durch den Technologieeinsatz
bzw. infrastrukturinternen Ablaufen (z.B. Scanvorgang in den KEP-Paketshops oder bei Packstatio-
nen) entstandenen Ausfalle zu minimieren, um die Verlasslichkeit des Systems sicherzustellen. (Ran-
delhoff 2013: online)

(3) Die Storanfalligkeit stellt ein Evaluierungskriterium fir Verbraucher und Paketdienstleister dar.
Folgende Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,Kommt es bei dem Retournie-
rungssystem des Ofteren zu Stérungen?* Retournierungssysteme mit einer geringen Stéranfalligkeit
generieren einen starken Nutzen (Nutzenpunkt 4).

Sicherheit

(1) Dem sicherheitstechnischen Aspekt kommt im Zeitalter der Digitalisierung und der damit ein-
hergehenden datenschutzrechtlichen Diskussion eine groBe Bedeutung zu.

(2) Ein effektives Retourenmanagement setzt hierbei auf eine diskrete und vertrauliche Behand-
lung und Weitergabe von personensensiblen Daten bzw. Informationen (Name, Adresse etc.). Eine
wesentliche Rolle spielt im Zuge dessen die Minimierung von Risiken in Form eines einbruchs- bzw.
diebstahlsicheren Systems zur Hinterlegung und Abwicklung von Retouren. Auf diese Weise kdnnen
wirtschaftliche Schaden fir Online-Handler und Verbraucher vermieden werden.

Eine weitere Gefahr droht (vor allem bei 6ffentlichen Boxensystemen) in Form von Vandalismus und
Beschadigung. Ein entsprechender Schutz von z.B. (Video-)Uberwachung kann dem entgegenwirken.

(3) Die Sicherheit stellt ein Evaluierungskriterium fir Verbraucher und Paketdienstleister dar.
Folgende Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,Wie sicher schatzen Sie das
Retournierungssystem ein?“ Ein Retournierungssystem mit einer hohen Sicherheit generiert einen
starken Nutzen (Nutzenpunkt 4).

Quantitative Leistungsfihigkeit

(1) Die quantitative Leistungsféhigkeit gibt die Anzahl der Pakete bzw. die Menge der Pakete an,
die in einem System eingelagert werden kénnen.
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(2) Die Anzahl der einlagerbaren Pakete ist von den Kapazitdten des Retournierungssystems
abhéngig. Diese KenngréB3e beschreibt den Durchlauf von Paketen innerhalb eines Retournierungs-
systems. Im Falle von aufzugebenden Paketen kann der Anteil an zu retournierenden Paketen ermit-
telt werden, wodurch auf Markttrends aufmerksam gemacht wird (z.B. steigende oder sinkende Retou-
ren im Online-Handel). Das Nutzungspotential beschreibt die maximale theoretische Kapazitat inner-
halb einer bestimmten Zeiteinheit.

(3) Die quantitative Leistungsfahigkeit stellt ein Evaluierungskriterium fir Verbraucher und Paket-
dienstleister dar. Folgende Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,Kénnen lhrer
Meinung nach viele Pakete an diesem Retournierungssystem eingelagert werden?“ Je héher die An-
zahl an einzulagernder Pakete ist, desto héher die Nutzengenerierung des Retournierungssystems
(Nutzenpunkt 4).

Flexibilitdt der PaketqrofBe

(1) Abhéangig von der online bestellten Ware und dem Wert der Ware wird diese entsprechend
verpackt. Die individuell zusammengestellten und verpackten Pakete unterschieden sich im Hinblick
auf die GréBe und das Gewicht.

(2) Die Rlckgabe und Einlagerung von Paketen im jeweiligen Retournierungssystem kann bei-
spielsweise nur in Form von Standardpaketen mdglich sein. Diese Einschréankung ermdglicht eine
automatisierte Abwicklung von Retouren hinsichtlich der Abholung durch den Paketdienstleister und
eine detailgenaue Planung des Transports (z.B. GréBe und Hoéhe im Transportfahrzeug). AuBerdem
soll Uberprift werden, ob die Mdglichkeit zur Riickgabe oder Einlagerung von temperatursensibler
Ware (frische Ware, gekuhlte und tiefgekihlte Ware) und sperriger Ware besteht. (vgl. Bicher & Se-
zer 2003: 79f)

(3) Die Flexibilitdt der PaketgrdBe stellt ein Evaluierungskriterium fir Verbraucher und Paket-
dienstleister dar. Folgende Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,Wie schatzen
Sie die Kapazitét der Retournierungsméglichkeit im Hinblick auf die Einlagerung unterschiedlich gro-
Ber Pakete ein?* Ein hoher Flexibilitdtsgrad hinsichtlich der PaketgréBe wird mit einem starken Nutzen
(Nutzenpunkt 4) bewertet.

4.2.3 Logistische Kriterien

Umschlagsdauer

(1) Der Zeitfaktor fir die Bedienung wird determiniert durch Wartezeiten, Wareneinlagerung bzw.
-auslagerung.

(2) Unter der Umschlagsdauer versteht man die Zeit, die aufgewendet werden muss, um eine
Ware umzuschlagen. Im Speziellen handelt es sich um die bendtigte Zeitspanne, ein Paket vom
Verbraucher entgegenzunehmen bzw. aus einer Retournierungsméglichkeit zu entnehmen und abzu-
transportieren. Der Umschlagsvorgang ist stark abhangig von den radumlichen Gegebenheiten, der
Zuganglichkeit sowie von der umzuschlagenden Paketanzahl.

(3) Die Umschlagsdauer stellt ein Evaluierungskriterium fiir Verbraucher und Paketdienstleister
dar. Folgende Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,Wie viel Zeit wenden Sie fir
die Paketriickgabe (Verbrauchersicht) und Paketannahme (Paketdienstleistersicht) auf?“ Je geringer
die aufgewendete Zeit fir den Umschlag, desto hdéher der Nutzen fiir die Akteure (Nutzenpunkt 4).
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Umschlagskomplexitét

(1+2)  Als Umschlagskomplexitat wird der personelle und infrastrukturelle (Betriebsmittel z.B. Fahr-
zeug) bzw. technische Aufwand seitens des Paketdienstleisters verstanden, um das Paket entgegen-
zunehmen und dem rlickwérts gerichteten Warenfluss zuzufliihren. Sie resultiert beispielsweise durch
einen verstarken Einsatz von Personal/technischer Ausriistung oder durch die Umschlagshaufigkeit.

(3) Die Umschlagskomplexitét stellt ein Evaluierungskriterium fir Paketdienstleister dar. Folgende
Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,Wie hoch ist der personelle und/oder inf-
rastrukturelle Aufwand bei der Abwicklung von Retouren beim jeweiligen Retournierungssystem?”
Eine geringe Umschlagskomplexitat (geringer personeller und infrastruktureller Aufwand) generiert
einen héheren Nutzen (Nutzenpunkt 4).

Lieferflexibilitét

(1+2) Die Lieferflexibilitat beschreibt die Fahigkeit einer Retournierungsmdglichkeit, auf spezielle
Verbraucherbedirfnisse einzugehen und dadurch Verbraucher an Paketdienstleister zu binden. Ist der
Verbraucher beispielsweise an starre Muster oder Vorschriften hinsichtlich der zeitlichen Zuganglich-
keit gebunden oder gestattet das System die Zuganglichkeit nach Bedarf. Die Flexibilitét auf Verbrau-
cherwilinsche einzugehen ist fir die Prosperitdt des Retournierungssystems wesentlich. Externe
Rahmenbedingungen erschweren dem Paketdienstleister die Zuganglichkeit bzw. schranken die Fle-
xibilitat stark ein. So ist es beispielsweise an einigen Arbeitsplatzen verboten, Sendungen zu erhalten
oder abzugeben.

(3) Die Lieferflexibilitat stellt ein Evaluierungskriterium fir Verbraucher und Paketdienstleister dar.
Folgende Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,Inwieweit ist das Retournie-
rungssystem in der Lage auf Verbraucherbedlrfnisse einzugehen?“ Eine hohe Lieferflexibilitat ist mit
einem héheren Nutzen (Nutzenpunkt 4) verbunden.

4.2.4 Organisatorische Kriterien

Zeitliche Zugédnglichkeit

(1) Die Messbarmachung der zeitlichen Zuganglichkeit kann durch die Operationszeit erfolgen.
Diese gibt die Anzahl der Stunden pro Zeitintervall an, in dem das Retournierungssystem operativ
arbeitet [Stunden/24h].

(2) Neben der rdumlichen Erreichbarkeit spielt der Zeitfaktor bei der Nutzung eine entscheidende
Rolle. Die zeitliche Zuganglichkeit stellt zweifelsohne fir den Verbraucher ein wesentliches Kriterium
fur die Inanspruchnahme eines Retournierungssystems dar. Der Aspekt der limitierten zeitlichen Ein-
schrankung bzw. Erreichbarkeit hat somit groBen Einfluss auf die Frequentierung. Im Sinne einer op-
timalen Anpassung an Verbraucherwiinsche ist eine 24-Stunden-Verfigbarkeit wesentlicher Erfolgs-
faktor fur eine Retournierungsmoglichkeit. Dies kdnnte aber bei einigen Retournierungssystemen in
konfliktarer Beziehung bzw. mit einem erhdhten Aufwand seitens des Paketdienstleisters stehen.

(3) Die zeitliche Zugénglichkeit stellt ein Evaluierungskriterium fir Verbraucher und Paket-
dienstleister dar. Folgende Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,Wie gut ist die
zeitliche Zuganglichkeit zu diesem Retournierungssystem?“ Je besser die zeitliche Zuganglichkeit
desto héher ist der generierte Nutzen (Nutzenpunkt 4).
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Informationsbereitstellung

(1) Unter dem Begriff Tracking-and-Tracing versteht man die Sendungsverfolgung (online) von
Paketen bzw. Ladeeinheiten entlang einer Lieferkette. Es soll erméglicht werden, den Ort der Sen-
dung jederzeit abrufen zu kénnen. Als Tracking wird die Lokalisierung der Sendung im vorwartsgerich-
teten Warenfluss bezeichnet. Tracing beschreibt hingegen die Rickverfolgung vom Verbraucher zum
Online-Handler.

(2) Flr eine exakte Planung und transparente Abwicklung von Retouren sind die Informations-
flisse essentiell. Online-Handler kénnen rechtzeitig ihre Bestande planen sofern sie eine Benachrich-
tigung bei Abholung des Pakets durch den Paketdienstleister erhalten bzw. den Standort der Retoure
lokalisieren kdnnen. Bei aufgegebenen Retouren ist die Benachrichtigung des Paketdienstleisters bei
Einlagerung des Pakets durch den Verbraucher sinnvoll, um den rickwartsgerichteten Warenfluss
zeitnah zu induzieren. Als Nice-to-Have kdnnte vice versa der Verbraucher eine Bestatigung des Pa-
ketdienstleisters bei der Paketricknahme erhalten.

Ein gut aufbereitetes Informationsangebot im Hinblick auf vorhandene Retournierungsmdéglichkeiten
und deren Bedienung ist fir die Inanspruchnahme eines Systems ein wichtiger Erfolgsfaktor. Das
gezielte Zur-Verfligung-Stellen von wegweisenden und informativen Daten auf schriftlichen oder elekt-
ronischen Wege garantiert einen reibungslosen Austausch bzw. eine problemfreie Riickgabe. Bei der
Informationsbereitstellung spielt fir den Verbraucher die Thematik der Ausgabe eines Einlieferungs-
belegs bei der Paketretournierung eine wesentliche Rolle. Dieser stellt flir Verbraucher den eindeuti-
gen Nachweis gegeniber dem Online-Handler dar und sichert den Verbraucher im Hinblick auf die
Haftungsfrage ab.

(3) Die Informationsbereitstellung stellt ein Evaluierungskriterium fir Verbraucher und Paket-
dienstleister dar. Folgende Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: ,\Wie gut ist
ihrer Meinung nach die Informationsbereitstellung und der Informationsaustausch bei dem Retournie-
rungssystem?“ Eine gute Abwicklung des Daten- und Informationsaustauschs wird mit einem hohen
Nutzen (Nutzenpunkt 4) bewertet.

Kontaktmoglichkeit

(1+2) Ein Ansprechpartner ist fir eine effiziente und effektive Abwicklung von Retourenriickgaben
seitens des Verbrauchers, sowie Retourenannahmen seitens des Paketdienstleisters, ein wesentlicher
Baustein. Vor allem bei nicht mit Personal ausgestatteten Retournierungsmdéglichkeiten sollte eine
Kontaktmdglichkeit gegeben sein. Mangelndes Informationsangebot bzw. unibersichtlich aufbereitete
Bedienungsanleitungen fir das Retournierungssystem (z.B. Packstation) oder ungeschultes Personal
(z.B. KEP-Paketshops) kénnen den Verbraucher Uberfordern. Hilfestellung kann bei automatisierten
Boxensystemen hierbei auf telefonischem Wege erfolgen. Im Falle einer Stérung oder Ausfalls sollte
fir Verbraucher und Paketdienstleister die Moglichkeit bestehen, die zustédndige Zentrale bzw. Leit-
stelle zu kontaktieren.

(3) Die Kontaktmdglichkeit stellt ein Evaluierungskriterium fiir Verbraucher und Paketdienstleister
dar. Folgende Fragestellung wurde im Rahmen des Interviews formuliert: \Wie gut stufen Sie die Kon-
taktmdglichkeit bei der Paketriickgabe (Verbrauchersicht) / Paketannahme (Paketdienstleistersicht)
ein?“ Ein guter Kommunikationsfluss wird mit einem hohen Nutzen (Nutzenpunkt 4) bewertet.
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4.3 Durchfiihrung der Evaluierung

4.3.1 Evaluierung Retournierungsmdéglichkeiten aus Verbrauchersicht

Fir die Evaluierung der Retournierungsmaoglichkeiten im Rahmen der Betrachtung aus Verbraucher-
sicht wurden in den vier Hauptkategorien insgesamt 14 Evaluierungskriterien festgelegt, um jene Re-
tournierungssysteme zu identifizieren, die den gréB3ten Nutzen stiften. Aus Tabelle 31 kann pro Re-
tournierungsmaglichkeit der Beitrag in Prozentpunkten zum Zielerreichungsgrad'® im Hinblick auf das
jeweilige Evaluierungskriterium aus Verbrauchersicht entnommen werden.

Tabelle 31: Evaluierung Retournierungsmoglichkeiten aus Verbrauchersicht

Réaumlich- Infrastrukturbezogene Logistische Organisatorische
verkehrliche Kriterien Kriterien Kriterien Kriterien

Réaumliche Erreichbarkeit
Mobilitatsaufwand
Flachenbedarf bzw.
-inanspruchnahme
Réaumliche Wirkung
Bedienbarkeit
Storanfalligkeit
Leistungsfahigkeit
Flexibilitat der PaketgroBe
Umschlagsdauer
Lieferflexibilitat

Zeitliche Zugéanglichkeit
Informationsbereitstellung
Kontaktmdglichkeit

Sicherheit

Ubergabestellen
am Wohn- Persénliche Abholung
und/oder Arbeitsort

KEP-Geschéftsstelle®

. 5 KEP-Paketshop
_ Offentliche

Ubergabestellen

der Retouren

Collect&Return-Shop
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2
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o
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o
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o
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[T}
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3
Qo
[£]
o
=
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Eigener Shop Einzelhandler

Dienstleisterabhangiger
Paketkasten
Boxensysteme am
Wohn- und/oder
Arbeitsort

Dienstleisterunabhangiger
Paketkasten

Dienstleisterunabhangige
SchlieBfachanlage

Dienstleisterabhéngiges
Boxensystem

Dienstleisterabhéngige
Paketbox

Offentliche Dienstleisterabhangige
Boxensysteme Packstation

Dienstleisterabhangige
E-Commerce Packstation

Zeitungebundene Boxensysteme der Retouren

Dienstleisterunabhangiges
Boxensystem

0
schwacher Nutzen starker Nutzen

"> Die Zahlen reprasentieren den Beitrag in Prozentpunkten zum Zielerreichungsgrad und wurden folgendermaBen berechnet:
fir jeden Verbraucher wurde das Produkt aus den individuell vergebenen Nutzenpunkten (0-4) der verschiedenen
Retournierungsméglichkeiten und der subjektiven Gewichtung der Evaluierungskriterien gebildet. Aus dem errechneten Wert
wurde das arithmetische Mittel (Summe der Produkte dividiert durch die Anzahl der Befragten) berechnet. Diese Zahl wurde
durch den maximal mdglichen Nutzen (4) dividiert und mit 100 multipliziert, sodass die Zeilensumme stets 100 ergibt und der
jeweilige Betrag als prozentueller Anteil gesehen werden kann.

'® |m Rahmen der Befragung wurde die KEP-Geschéftsstelle von den Verbrauchern mit der Filiale der Osterreichischen Post
gleichgesetzt.

72



Die Summe der einzelnen Beitrdge in Prozentpunkte ergibt den gesamten Zielerreichungsgrad je Re-
tournierungsmaglichkeit (siehe Tabelle 32), sprich es kdnnen Aussagen Uber das Ausmal der Nut-
zenstiftung je Retournierungssystem getroffen werden.

Far Verbraucher entsteht der gréBte Nutzen mit 91,88% bei der persénlichen Abholung durch den
Paketdienstleister am Wohn- und/oder Arbeitsort, dicht gefolgt von den Boxensystemen am Wohn-
und/oder Arbeitsort, die durchwegs anndhernd gleich bewertet wurden. Bei den éffentlichen Retour-
nierungsméglichkeiten gibt es geringfiigige Abweichungen sowohl bei den Ubergabestellen (bedingt
durch die dienstleisterabhédngigen KEP-Paketshops, bei denen nur Sendungen von einem ausgewéhl-
ten Paketdienstleister abgewickelt werden kénnen) als auch bei den Boxensystemen. In der letzteren
Gruppe schnitt die DHL Paketbox im Vergleich zu den (brigen 6ffentlichen Boxensystemen etwas
schlechter ab (z.B. im Hinblick auf die quantitative Leistungsféhigkeit).

Tabelle 32: Prozentpunkte zum Zielerreichungsgrad aus Verbrauchersicht je Retournierungsméglichkeit

Summe (Prozentpunkte Zielerreichungsgrad)

Ubergabestellen am Wohn-
und/oder Arbeitsort

Offentliche Ubergabestellen

> Zeitgebundene
Ubergabestellen der Retouren

Boxensysteme am Wohn- und/oder
Arbeitsort

Offentliche Boxensysteme
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Personliche Abholung
KEP-Geschiftsstelle
KEP-Paketshop
Collect&Return-Shop

Eigener Shop Einzelhéndler
Dienstleisterabhangiger
Paketkasten
Dienstleisterunabhéngiger
Paketkasten
Dienstleisterunabhéngige
SchlieBfachanlage
Dienstleisterabhangiges
Boxensystem
Dienstleisterabhéngige
Paketbox
Dienstleisterabhéngige
Packstation
Dienstleisterabhangige
E-Commerce Packstation
Dienstleisterunabhéngiges
Boxensystem

DHL, Hermes

Post-Filiale

DHL, Hermes, DPD, GLS

CollectPlus, ParcelPoint

H&M, DM

DHL Paketkasten

OneBox, ParcelHome,
Pakettasche

Pickbox

Post SB-Zone

DHL Paketbox

DHL,LogiBox, PackUp, LP
Express, Cityssimo
InPost, POPStation,
Amazon Locker

BPM Parcel-Station,
BentoBox

88%

,29%

,83%

,52%

77,13%

70,71%

76,40%

e

e

Nutzengenerierung zeitgebundener Ubergabestellen aus Verbrauchersicht

Auf aggregierter Ebene betrachtet wird ersichtlich, dass die zeitgebundenen Ubergabestellen (siehe
Abbildung 39) unabhéngig von dem rdumlichen Standort in den Hauptkategorien ,Raumlich-
verkehrliche Kriterien“ sowie ,Infrastrukturbezogene Kriterien“ und ,Organisatorische Kriterien“ durch-
wegs stark punkten kénnen. Grund hierfir ist eine annédhernd flachendeckende Nahversorgung sowie
personalgebundene Schalter fiir die Riickgabe im stadtischen Raum.

In landlichen Gebieten werden je nach Siedlungsdichte Ubergabestellen disperser angeboten. Weni-
ger gut hat die Hauptkategorie ,Logistische Kriterien® abgeschnitten. Bedingt wird dies durch den er-
héhten Zeitaufwand bei der Rickgabe (z.B. Anfahrt zum jeweiligen System und Wartezeiten bzw.
Warteschlagen) sowie durch die mangelnde Flexibilitat des Systems im Hinblick auf die zeitliche und
raumliche Erreichbarkeit einerseits und auf die Bindung an den jeweiligen Paketdienstleister je Re-
tournierungsmaglichkeit andererseits.

Im Vergleich zu den Boxensystemen sind die Kontaktmdglichkeiten und der daraus resultierende In-
formationsaustausch bei den Ubergabestellen nutzengenerierender. Denn neben dem géngigen Onli-
ne-System fur die Retournierung und der elektronischen Kontaktaufnahme (per E-Mail oder tber eine
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Service-Hotline beim jeweiligen Paketdienstleister und/oder Online-Handler) kann direkt vor Ort mit
dem jeweiligen Paketdienstleister-Personal der Kontakt aufgenommen werden, wodurch etwaige
Probleme oder Schwierigkeiten beseitigt werden kénnen.

Abbildung 39: Nutzengenerierung zeitgebundener Ubergabestellen (Verbrauchersicht)

Réaumlich-verkehrliche Kriterien
350 4

30,0

Organisatorische Kriterien & \/ Infrastrukturbezogene Kriterien

Ubergabestellen am
Wohn- und/oder
Arbeitsort

Offentliche
Ubergabestellen

Logistische Kriterien

0= kein Nutzen 35= starkerer Nutzen

Ubergabestelle am Wohn- und/oder Arbeitsort

. Die personliche Abholung durch den Paketdienstleister am Wohn- und/oder Arbeitsort ist ein
sehr einfach zu bedienendes und vertrauenswuirdiges Retournierungssystem. Als vorteilhaft kann der
fr den Verbraucher nicht vorhandene Mobilitadtsaufwand (unabh&ngig von den rdumlichen bzw. sied-
lungsstrukturellen Gegebenheiten) sowie die Absicherung der Haftungsfrage, nachdem das Paket
Ubergeben wurde, angesehen werden.

Ein Nachteil besteht durch die bedingte Anwesenheit des Verbrauchers. Der Verbraucher wird zwar
Uber das voraussichtliche Lieferfenster informiert, doch problematisch wird es dann, wenn das Paket
vom Paketdienstleister nicht innerhalb der angegebenen Lieferzeiten bzw. wéhrend der Arbeitszeiten
des Verbrauchers vom Wohnort abgeholt wird. Alternativ besteht die komfortable Mdglichkeit, in den
Abendstunden das Paket von zu Hause abholen zu lassen. Dies ist zwar an einen erhéhten Kosten-
faktor fiir den Verbraucher gekoppelt, doch das System erweist sich als sehr zuverlassig und sicher.

Selten kommt es zu Stérfaktoren — auf Basis von Erfahrungswerten wurde berichtet, dass Paket-
dienstleister durch externe Einflisse (z.B. Stau, Adresssuche, Gebrechen des Transportmittels) auf-
gehalten werden und es somit zu zeitlichen Verzégerungen und zur Nichteinhaltung des vereinbarten
Terminfensters kommt.

Bedingt durch die persdnliche Anwesenheit beider Akteure (Verbraucher und Paketdienstleister) kann
ein reibungsloser Informations- und Datenaustausch erfolgen und vor Ort sofort Probleme eliminiert
bzw. Unklarheiten beseitigt werden. Auf der entsprechenden Paketdienstleister-Homepage oder dem
Online-Handler-Portal kébnnen Informationen zur Retourenabwicklung bezogen werden.

Besonders bietet sich dieses Retournierungssystem bei fehlerhafter, noch in Garantie stehender Ware
(z.B. ruckwarts gerichtete Flisse bei einem Reparaturauftrag von Mobiltelefonen) an. Der Online-
Handler stellt dem Verbraucher — sofern es zu seinem Angebot gehért — ein entsprechendes Sende-
etikett, das online beziehbar ist, und vorgegebene frei wahlbare Zeitfenster fir die persénliche Abho-
lung durch den Paketdienstleister bereit. Hierbei werden auch die Kontakidaten des Paket-
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dienstleisters Ubermittelt, um Schwachstellen praventiv zu reduzieren und den Kommunikationsfluss
zu erleichtern.

Ein Manko besteht bei der Informationsbereitstellung fir den Verbraucher. Nicht allen Verbrauchern
ist bekannt, dass Retouren zur Abholung durch den Paketdienstleister beauftragt und diese Pakete
persénlich vom Paketdienstleister entgeltlich abgeholt oder im Zuge einer Paketzustellung, sofern auf
dem Retourenetikett der entsprechende Paketdienstleister gekennzeichnet ist, retourniert werden
kénnen (Mitnahmeretoure).

Eine Abhé&ngigkeit der Anwendung dieses Retournierungssystems besteht hinsichtlich einer bereits
durch den Online-Handler offerierte portofreie Retoure. Ist dem zu retournierenden Paket ein Retou-
renetikett beigelegt, ist der Verbraucher fir eine kostenlose Retournierung an den angegebenen Pa-
ketdienstleister gebunden. Da nicht alle Paketdienstleister diesen (meist entgeltlichen) Service anbie-
ten, ist diese Retournierungsméglichkeit fir gangige Retouren eher ungeeignet.

Offentliche Ubergabestellen

Die &ffentlichen mit Personal ausgestatteten Ubergabestellen sind im Vergleich zu den Ubergabestel-
len am Wohn- und/oder Arbeitsort durchwegs ein wenig schlechter bewertet worden. Abhangig vom
siedlungsstrukturellen Geflige sind die Evaluierungen sehr unterschiedlich ausgefallen. Bei der Be-
trachtung der 6ffentlich mit Personal ausgestatteten Ubergabestellen fallt auf, dass die Niederlassun-
gen im Stadtgeflige meist gut gelegen und diese auf Quartiers- bzw. Siedlungsebene gut erschlossen,
jedoch nicht unmittelbar an zentralen Knoten situiert sind. Demzufolge wurde auch der zusétzliche
Mobilitdtsaufwand als durchschnittlich bewertet. Die Evaluierung basiert sehr stark auf den alltaglichen
Wegen der Verbraucher. Falls in unmittelbarer Wohnumgebung sowie entlang des Arbeits- oder Uni-
versitatswegs keine 6ffentlichen Retournierungsméglichkeiten platziert sind, ist ein zuséatzlicher Weg-
zweck und somit ein erhdhter Mobilitdtsaufwand vonndten. Dieser wird meist nicht fuBlaufig, sondern
bedingt durch die zu transportierende Ware mit dem privaten Pkw zurlickgelegt — vor allem im I&andli-
chen Raum, da die Entfernungen zur nachsten &ffentlichen Ubergabestelle gréBer sind. Bedingt durch
die Personalisierung sind sowohl die Informationsbereitstellung als auch Kommunikationsmdglichkei-
ten vor Ort optimal gegeben.

. Da die KEP-Geschaftsstellen'” personalgebunden sind, kénnen Storfaktoren minimiert und die
Sicherheit sowie der Informations- und Kommunikationsaustausch gewdhrleistet werden. Als eine
groBe Schwachstelle konnte die flir die Rickgabe aufgewendete Zeit identifiziert werden. Oftmals
kommt es neben Wegzeiten zu langeren Wartezeiten bzw. -schlagen und den daraus resultierenden
mangelnden Platzbedarf vor Ort.

Nachteilig wirken sich die teilweise erwerbstatigen-unfreundlichen Offnungszeiten bis 18:00 (bis auf
einige Ausnahmen) sowie Mittagspausen (vorwiegend im landlichen Gebiet) aus. Obwohl die quantita-
tive Leistungsféhigkeit in den KEP-Geschéaftsstellen gegeben ist, wird die Anzahl der zu retournieren-
den Pakete insofern begrenzt, da der Verbraucher die Pakete zur Ubergabestelle bringen muss. Ohne
Pkw-Verflgbarkeit gestaltet sich der Transport von mehr als ein bis zwei Paketen als Herausforde-
rung.

. Im Vergleich zur KEP-Geschéftsstelle schneiden gangige KEP-Paketshops durchschnittlich
schlechter ab. Bedingt wird diese Evaluierung dadurch, dass KEP-Paketshops zur herkémmlichen
KEP-Geschaftsstelle weniger bekannt und im Stadtgeflige nicht leicht ersichtlich sind. Der Verbrau-

' Im Rahmen der Befragung wurde die KEP-Geschaftsstelle von den Verbrauchern mit der Filiale der Osterreichischen Post
gleichgesetzt.

75



cher muss sich vorab (Pre-Trip) Gber den Standort des jeweiligen KEP-Paketshops informieren, die
entsprechende Route planen und — nachdem unterschiedliche Einzelhandler, vom Gemiiseh&ndler bis
zum Restaurantbetreiber, diese Dienstleistung erbringen kénnen — die Offnungszeiten in Erfahrung
bringen. Dazu im Vergleich sind die Operationszeiten der KEP-Geschéftsstelle (z.B. Postfiliale) allge-
mein bekannt.

In Summe sind mehr KEP-Paketshops als KEP-Geschéftsstellen im stadtischen Raum aufzufinden.
Daraus kann eine gute Erreichbarkeit sowie ein geringer zusatzlicher Mobilitdtsaufwand sichergestellt
werden. Im Zuge der Bereitstellung eines flachendeckenden Angebots werden kurze Wege generiert,
was wiederum zu einem Verzicht der Inanspruchnahme des privaten Pkw fiihren sollte. Jedoch wird
die Paketriickgabe bei einem KEP-Paketshop meist als eigener Wegzweck mit dem motorisierten
Individualverkehr zuriickgelegt. Abhdngig von der Lage der Retournierungsméglichkeit (und Uhrzeit)
sind Parkmdglichkeiten gegeben (z.B. in Stadterweiterungsgebieten oder landlichen Gebieten, an
wenig frequentierten StraBen) oder nicht gegeben (z.B. in der Kernzone, in innerértlichen Geschéfts-
straBen/EinkaufsstraBen bzw. &ffentlichen Platzen oder hoch frequentierten StraBen). Vor allem in
landlichen Gebieten kann auf den privaten Pkw, bedingt durch das disperse Angebot an Retournie-
rungsmaoglichkeiten, bei der Paketriickgabe an einem KEP-Paketshop nicht verzichtet werden.

Zu beachten gilt es, dass KEP-Paketshops von bestimmten Paketdienstleistern betrieben werden und
somit nicht jede Sendung im Falle einer portofreien Retoure (siehe persdnliche Abholung) aufgegeben
werden kann. Zudem kommt es gelegentlich zu Einschrankungen hinsichtlich der Paketanzahl. Nicht
jeder KEP-Paketshop ist ausgestattet, Pakete unterschiedlicher Gewichtsklasse und
-gréBe entgegenzunehmen. Dies bedeutet, dass die Paketrickgabe mit zusatzlichen Kosten verbun-
den ist und Verbraucher womdglich einen zusatzlichen Weg zur néchsten KEP-Geschéftsstelle fir die
konforme Paketriickgabe zurlicklegen mussen.

Zudem erweist sich der Prozess der Paketretournierung mit zuséatzlicher Frankierung bei einem KEP-
Paketshop als langwierig und mihsam (aufgrund langerer Umschlagszeiten und des teils ungeschul-
ten Personals), v.a. zu Spitzenzeiten (z.B. am Abend in einer gut besuchten Pizzeria). Des Weiteren
wird dem sicherheitstechnischen Aspekt eine hdhere Gewichtung beigemessen. Nicht jeder KEP-
Paketshop scheint vertrauenswiirdig zu sein (im Zuge der Interviews wurden z.B. ,tirkischer GemUse-
laden” oder ,Handyshop*“ erwahnt), weswegen Verbraucher aus datenschutzrechtlichen Griinden (z.B.
Weitergabe personensensibler Daten wie Name und Anschrift) auf die Inanspruchnahme dieses Re-
tournierungssystems verzichten.

o Die kategoriedhnlichen internationalen Collect&Return-Shops wurden im Vergleich zu den
herkdmmlichen dienstleisterabhangigen KEP-Paketshops bei der rdumlichen Erreichbarkeit, beim
zusatzlichen Mobilitdtsaufwand, bei der Lieferflexibilitdt und bei der zeitlichen Zuganglichkeit von den
Verbrauchern besser bewertet. Dem liegt die Annahme zugrunde, dass das System innerstédtisch
flachendeckend angeboten wird und eine groBe Anzahl an unterschiedlichen Online-Handlern aus
verschiedenen Branchen im Netzwerk vertreten ist. Dadurch entsteht ein starker Nutzen im Hinblick
auf die alltagliche Mobilitat der Verbraucher. Im Falle mehrerer Bestellungen kénnen diese — im stadti-
schen Gebiet in fuBlaufiger Entfernung vom Wohn- und/oder Arbeitsort (Transport von mehreren Pa-
keten mdglich) — angeliefert und retourniert werden. Es missen fir unterschiedliche Sendungen nicht
mehrere Geschéaftsstellen oder KEP-Paketshops aufgesucht werden, sondern nur ein Standort, der
optimal in den alltédglichen Konsumablauf integriert werden kann. Bei erstmaligen Sendungen muissen
Standortinformationen des Collect&Return-Shops (z.B. Lage, Anbindung, Route, Offnungszeiten) sei-
tens der Verbraucher herangezogen werden, doch nach der zweiten Bestellung gestaltet sich die
Ruckgabe (und Abholdung beim Shop) als ein routinierter Prozess.
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Das System erweist sich als sicher im Hinblick auf den Umgang mit personensensiblen Daten und
kompetenter Aufnahme der Sendungen, sofern eine entsprechende Zertifizierung vorliegt und eventu-
ell laufende Kontrollen zur Qualitatsprifung durchgefiihrt werden. Es kann zudem davon ausgegan-
gen werden, dass die Collect&Return-Shops mit der Materie von Retouren hinsichtlich z.B. Labels
eher vertraut sind als gangige dienstleisterabhdngige KEP-Paketshops, die unter Umstanden im Re-
gelfall nur normale bzw. herkémmliche Sendungen abwickeln.

o Der Standort und die daran gekoppelte Erreichbarkeit des Retournierungssystems ,eigener
Shop des Einzelhandlers® sind abhéngig vom jeweiligen Einzelhdndler. Im Falle von H&M ist die Er-
reichbarkeit Uberdurchschnittlich gut, da im stadtischen Gebiet die Geschéaftslokale an 6ffentlichen
Schlusselstellen (z.B. GeschéftsstraBen/EinkaufsstraBen, Einkaufszentren) gelegen sind. Die Retour-
nierung per se ist meist an einen Wegzweck (z.B. Einkaufen) gebunden, weswegen kein zusatzlicher
Mobilitdtsaufwand anfallt.

Wahrend die zeitliche Zugénglichkeit als vorteilhaft angesehen wird (z.B. meist bessere Offnungszei-
ten als bei der KEP-Geschéftsstelle), konnten bei der Abwicklung der Riickgabe Schwachstellen iden-
tifiziert werden. Dies betrifft Bestellungen, die auf Rechnung zu zahlen sind. Im stationdren Geschéaft
werden Sendungen zurlickgenommen und im System erfasst, jedoch kann seitens des Verbrauchers
nicht nachgewiesen werden ob zum Zeitpunkt der Rickgabe der entsprechende Betrag bereits einge-
zahlt wurde bzw. beim Online-Handler eingegangen ist (anders ist dies bei Bezahlung per Bankomat-
und Kreditkarte). Deswegen kann nur ein Gutschein ausgestellt werden, das den Verbraucher wieder-
rum zum Konsum beim selben Einzelh&ndler zwingt. Problematisch gestaltet sich diese Art der
Verbraucherbindung, wenn der Verbraucher mit dem Produkt und dem angeboten Sortiment nicht
zufrieden ist und mit dem Bon an das Unternehmen gebunden ist. Demzufolge wird der Verbraucher
von zukinftigen Bestellungen und Eink&ufen im stationdren und Online-Handel beim selben Einzel-
handler absehen.

Nutzengenerierung zeitungebundener Boxensysteme aus Verbrauchersicht

Die Evaluierung zeitungebundener Boxensysteme auf aggregierter Ebene (siehe Abbildung 40) unter-
scheidet sich hinsichtlich ihrer Auspragung von jener der zeitgebundenen Ubergabestellen nur margi-
nal in den vier Hauptkategorien. Anzumerken ist, dass ,Raumlich-verkehrliche Kriterien sowie ,Orga-
nisatorische Kriterien“ durchwegs schlechter beurteilt wurden. Als Grund kann hierfiir die nicht fla-
chendeckende Versorgung von Boxensystemen angefiihrt werden, da diese eher an zentralen Kno-
tenpunkten positioniert werden (Ausnahme Boxensysteme am Wohn- und/oder Arbeitsort).

Fehlende Informationsbereitstellung (z.B. Welche Systeme gibt es und wie werden diese bedient?)
sowie mangelnder Informationsaustausch (z.B. Ausgabe eines Einlieferungsbelegs bei der Retournie-
rung) und teilweise nicht vorhandene Kontaktmdglichkeiten wirken sich stark auf die Inanspruchnah-
me der Retournierungsmdglichkeit aus und kdnnen zu einem Nutzungsverzicht fihren.

Besondere Bedeutung kommt bei den innovativen Boxensystemen der Technikaffinitat bei der Bedie-
nung zu. Nicht jeder Verbraucher ist in der Lage mit technischen Lésungen umzugehen. Vor allem bei
alteren Personen kdénnen Probleme bei der Handhabung resultieren, weswegen diese Bevdlkerungs-
gruppe indirekt von der Benutzung ausgeschlossen wird und auf traditionellere Systeme (z.B. KEP-
Geschaftsstelle) zurlickgreift. Die 6ffentlich zugénglichen Boxensysteme wurden aus der Sicht der
Verbraucher aufgrund ihrer unterschiedlichen Systemelemente (z.B. Ausgabe eines Einlieferungsbe-
legs) verschieden bewertet.
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Abbildung 40: Nutzengenerierung zeitungebundener Boxensysteme (Verbrauchersicht)

Ré&umlich-verkehrliche Kriterien

Organisatorische Kriterien Infrastrukturbezogene Kriterien

! Boxensysteme am
Wohn- und/oder
Arbeitsort

Offentliche
Boxensysteme

Logistische Kriterien

0= kein Nutzen 35= starkerer Nutzen

Boxensysteme am Wohn- und/oder Arbeitsort

o Die Boxensysteme am Wohn- und/oder Arbeitsort sind aus Verbrauchersicht raumlich gese-
hen optimal erreichbar, 24-Stunden an sieben Tagen der Woche zugénglich und mit keinem zusatzli-
chen Mobilitdtsaufwand verbunden. Der (dienstleisterabhangige und -unabhéngige) Paketkasten oder
die Pakettasche darf nicht auf éffentlichen Flachen sondern muss auf privatem Grund installiert wer-
den. Der hierfiir vorgesehene Flachenbedarf hélt sich in Grenzen, jedoch muss abgewogen werden
ob auf dem Grundstiick des Wohnsitzes (z.B. in einem kleinen Vorgarten) der Platz und die Zugang-
lichkeit fur Paketdienstleister gewahrleistet werden kann. Zudem muss der im Freien stehende Paket-
kasten vor Witterungseinfliissen geschitzt aufgestellt werden und fir die Paketdienstleister gut er-
sichtlich sein. Neben dem finanziellen Aspekt der verhaltnismaBig hohen Anschaffungskosten beein-
trachtigt diese Retournierungsmdglichkeit das StraBenbild negativ. Ungeachtet der Tatsache, dass der
Paketempfang und -versand einfach und reibungslos abgewickelt werden kann, stellt die klobige
Struktur des Paketkastens ein wesentliches Knockout-Kriterium dar. Weitere Probleme kénnten sich
beim Offnen des Paketkastens ergeben, wenn der Schliisselchip defekt bzw. aufgrund externer Ein-
flisse (z.B. Hitze, Regen) stérungsanfallig wird.

Vielbesteller und -retournierer kritisieren vor allem die begrenzte quantitative Leistungsféhigkeit des
Retournierungssystems. Gangige Systeme dieser Art kénnen maximal ein Standardpaket oder nur
wenige kleinere Pakete einlagern. Engpasse kénnen zudem bei dienstleisterunabhangigen Systemen
entstehen, wenn zu retournierende Pakete von einem Paketdienstleister noch nicht abgeholt wurden
und bereits eine neue Lieferung von einem anderen Paketdienstleister stattfindet. Selbige
(dienstleisterunabhangige) Retournierungsmdglichkeiten erweisen sich hinsichtlich ihrer Bedienung
als kritisch bzw. miihsamer und stéranfélliger, da der Zahlencode zum Offnen des Systems um ein
Vielfaches komplexer angesehen wird als der Schllsselchip. Das Prozedere mit dem Zahlencode wird
vor allem bei der SchlieBfachanlage beméangelt. Bedingt durch den Zugriff von mehreren Nutzern
(Verbraucher und Paketdienstleister) erhdht sich die Komplexitét der technischen Systemkonfiguration
und die daraus resultierende Bedienung. AuBerdem wird der Zahlenschlissel aus sicherheitstechni-
schen Gegebenheiten als fragwiirdige Innovation betrachtet, da bei nicht konformer Eingabe des Zah-
lencodes eventuell ein falsches Paket abgeholt bzw. entnommen wird. Dem Verbraucher obliegt somit
die (subjektiv empfundene mihsame) Verantwortung eines transparenten Informationsflusses und
Weitergabe des korrekten Schliisselcodes. Kritisch angesehen wird hierbei die aktuelle unsichere
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Rechtslage der Haftungsfrage, die erst zum Zeitpunkt der Abholung durch den Paketdienstleister
durch die Hinterlegung eines Einlieferungsbelegs geklart wird.

Ein weiterer Kritikpunkt betrifft die Anzahl einzulagernder Pakete. Nachdem die SchlieBfachanlage in
Vorraumen bzw. Eingdngen des Wohnhauses, sofern es die bendtigten Flachen zulassen, angebracht
sind und die vorhandene Verkehrsflache der Wohnhausanlage meist nicht anderswertig beansprucht
wird, stellt dieses System einen Zusatznutzen fur die Bewohner dar und steht bei anspruchsvoll ges-
talteten Fronten in keinem Konflikt mit der Umwelt. Es kann davon ausgegangen werden, dass sich
die Zahl der Einbriiche und Vandalismusvorfalle auf ein Minimum beschranken. Die Verflgbarkeit der
freien Paketfacher und das daraus folgende temporare Lagervolumen ist aufgrund der gemeinsamen
Nutzung von Verbrauchern eines Wohnhauses im Hinblick auf die Anzahl einzulagernder Pakete be-
grenzt.

Offentliche Boxensysteme

) Das dienstleisterabhangige Boxensystem (SB-Zone der &sterreichischen Post) erweist sich
als innovatives, 6ffentlich zugangliches und damit seitens des Verbrauchers mit keinen zusatzlichen
Kosten verbundenes Retournierungssystem, welches einfach zu bedienen ist. Eine gute und detaillier-
te Beschreibung vor Ort sowie die rdumliche Abgrenzung der vier unterschiedlichen Systemelemente
(1) Empfangen, (2) Verpacken, (3) Frankieren und (4) Versenden ermdglicht Personen jeder Alters-
gruppe die Nutzung des Systems. Im Hinblick auf die Umschlagdauer kann es vor allem bei der erst-
maligen Benutzung im Regelfall etwas mehr Zeit in Anspruch nehmen bis sich der Verbraucher zu-
recht gefunden hat, vor allem wenn die Ware zusatzlich selbst verpackt und frankiert werden muss.
Eine geringe bzw. kaum vorhandene Stéranfélligkeit den Scanner betreffend, sowie ausreichend si-
cherheitstechnische Vorkehrungen (z.B. gegen Einbriiche und Diebstahl) weisen auf ein resilientes
Retournierungssystem hin. Zwar gibt es Bedenken bei zerbrechlicher und temperatursensibler Ware
im Zuge der Retournierung, da Verbraucher keine Einsicht in die nachgelagerten Prozesse (Transport
und Lagerung nach dem Einwerfen) haben, doch hinsichtlich des Paketrickgabevolumens wird das
Retournierungssystem als sehr gut bewertet.

Nachdem die ausgewiesenen SB-Zonen an bestimmten ausgewahlten, zumeist bekannten Postfilialen
in der Nahe des Wohnorts gekoppelt sind, ist eine Informationsbeschaffung hinsichtlich Standorts und
Wege- bzw. Routenwabhl in innerstédtischen Gebieten nicht vonndten. Anders sieht dies im Iandlichen
Raum aus, da dieses System nicht in jeder Postfiliale installiert ist und die Anfahrtswege um einiges
zeitaufwandiger und langer ausfallen. Um die Erreichbarkeit sicherzustellen, muss daher auf den pri-
vaten Pkw zurlckgegriffen werden. Sowohl in peripheren als auch stadtischen Rdumen missen zu-
satzliche Wege in Kauf genommen werden, die im Rahmen der regularen Alltagsmobilitat meist nicht
integriert werden kénnen.

) Die dienstleisterabhangige Paketbox (DHL Paketbox) wird aus Sicht der Verbraucher im stad-
tischen Raum nicht flachendeckend angeboten. Daraus resultiert bei der rdumlichen Erreichbarkeit ein
hoher zusatzlicher Mobilitatsaufwand, der jedoch bedingt durch die Systemeigenschaften des Retour-
nierungssystems nicht in Kauf genommen wird. Hauptgrund hierfir ist die fehlende Ausgabe des Ein-
lieferungsbelegs bei der Paketriickgabe, wodurch der Verbraucher bei einem eventuellen Verlust des
Pakets die Haftung Gbernehmen misste.

Einen weiteren Minuspunkt gibt es bei der begrenzten quantitativen Leistungsfahigkeit, denn abhangig
von der PaketgroBe (klein, mittel, groB), kommen die Pakete unterschiedlich zum Liegen, wodurch
verschieden viele Pakete eingelagert werden kdénnen, und die Paketbox ihre maximale Lagerkapazitat
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in kurzer Zeit erreicht hat. AuBerdem kdnnen nicht alle Waren, im Speziellen zerbrechliche Ware ein-
geworfen werden, da die Gefahr der Warenbeschadigung besteht.

Des Weiteren ist auch kein Verlass im Hinblick auf eine regelméaBige Entleerung, da die Paketbox
nicht mit der Zentrale verbunden und die Anzeige betreffend Auslastung nicht deutlich erkennbar ist.
Zwar ist die Paketriickgabe per se vor Ort sehr schnell vollzogen, dies wird jedoch durch eine man-
gelnde Informationsbereitstellung (z.B. im Hinblick auf den Angebotsstandort) und fehlende Kontakt-
moglichkeit gemindert.

o Die Packstation ist aufgrund ihrer zentralen Lage an stadtischen Schliisselpositionen (z.B.
Knotenpunkten, Bibliotheken) sehr gut erreichbar, aber teilweise mit einem zuséatzlichen Mobilitats-
und Zeitaufwand verbunden, da nicht davon ausgegangen werden kann, dass an jeder verkehrlichen
Schnittstelle ein solches System installiert ist. Personen, die in peripheren, etwas abgelegenen stadti-
schen Gebieten bzw. am Stadtrand ihren Wohnort haben und ihre alltdglichen Wege im niederrangi-
gen StraBennetz auf Quartiersebene bzw. im Rahmen der aktiven Mobilitat (z.B. zu FuB) zurlcklegen,
stufen die raumliche Zugéanglichkeit als ungeniigend ein. Demnach wird fir die Paketretournierung an
einer Packstation trotz 24-Stunden-Zugéanglichkeit kein zusatzlicher Weg in Kauf genommen, sondern
auf ein anderes Retournierungssystem in der ndheren Umgebung zurtickgegriffen. Die Zuganglichkeit
und raumliche Erreichbarkeit aus der Sicht der einzelnen Verbraucher hangt somit stark von ihren
alltaglichen Wegen ab.

Hinsichtlich der Bedienung ist die im 6ffentlichen Raum stehende Packstation etwas komplexer als die
zuvor beschriebene Paketbox, da das System technologiegestiitzt und fir den allgemeinen Verbrau-
cher nicht selbsterklarend ist. Besonderes Augenmerk wird hierbei auf das franzésische Modell Citys-
simo gelegt, da die Zugénglichkeit zu den ehemals leerstehenden Geschaftslokalen nur mittels einer
Berechtigungskarte gegeben ist (siehe Seite 58), wahrend die frei stehenden Packstationen der All-
gemeinheit offen stehen. Die digitalen Bildschirme der Boxensysteme stellen vor allem nicht technikaf-
fine Personen (z.B. altere Personengruppen) vor eine groBe Herausforderung. Des Weiteren kann das
System fir Sehbehinderte bzw. Blinde nicht als barrierefrei angesehen werden. Anzumerken gilt hier,
dass eine Begleitperson bei der erstmaligen Nutzung von Vorteil ware, da Ruckgabeprozesse antrai-
niert und automatisiert werden kénnen. Fir im Rollstuhl sitzende Personen ist die Packstation auf-
grund der héher gelegenen, nicht erreichbaren Bedienflache ungeeignet.

Nachdem die frei stehenden Objekte Witterungseinfliissen ausgesetzt sind, kann es durchaus zu
Stromausféllen und Stérungen des Scansystems kommen, weswegen die Packstation als keine be-
sonders resiliente Rickgabemdoglichkeit angesehen wird. Ein Engpass resultiert durch das einge-
schrankte Kapazitatsvolumen, das durch die Anzahl an frei stehenden Paketfacher (verschiedener
GréBen) determiniert wird. Konkret bedeutet dies, dass Verbraucher nicht gewillt sind, Aufwénde un-
terschiedlicher Art (z.B. zusatzliche Wege, Zeitkosten, Transport des Pakets) in Kauf zu nehmen, um
dann das Paket bei einer hochfrequentierten voll belegten Packstation nicht retournieren zu kdnnen
(Frustration seitens des Verbrauchers).

Auf das Stadtbild gesehen integriert sich die Packstation im Hinblick auf den hierfir benétigten Fla-
chenbedarf und die rdumliche Wirkung — sofern die Infrastrukturen ansprechend gestaltet sind — opti-
mal in das Geflige. Besonders geeignet erscheinen hierflir Stationen des &ffentlichen Verkehrs. Die
Kontaktmdglichkeiten halten sich in Grenzen, da vor Ort bei Problemen nur eine Telefon-Hotline mit
dem privaten Mobiltelefon angerufen werden kann, was wiederum zusatzliche Kosten verursacht.

. Beim schlechter bewerteten Sonderfall der E-Commerce Packstation sind die Verbraucher
nicht nur an einen Paketdienstleister, sondern auch zusétzlich an ausgewahlte Online-Handler gebun-
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den. Daher stellt sich das Retournierungssystem als unflexibel heraus. Zudem kdnnen bei der Retour-
nierung keine normalen bzw. herkdmmlichen Sendungen sondern nur ausgewahlte Retouren aufge-
geben werden. Dadurch kénnen Pre-Trip Informationskosten (z.B. Informationsbeschaffung zu vor-
handenen Angebotsstandorten und zuldssigen Paketsendungen bevor der Weg zur E-Commerce
Packstation bestritten wird) und am Weg (On-Trip) zusétzliche Wege (z.B. im Falle einer nichtkonfor-
men Paketrlickgabe muss am Weg ein zusatzlicher Weg z.B. zum néchsten KEP-Paketshop zurtck-
gelegt werden) anfallen.

. Die dienstleisterunabhangige Packstation wird hingegen als innovatives System gesehen, da
unterschiedliche Pakete verschiedener Online-Handler und Paketdienstleister retourniert werden kén-
nen. Bedenken gibt es im Hinblick auf die quantitative Leistungsféhigkeit, da mehrere Akteure Zugriff
haben, wodurch die Retournierungsmaglichkeit in einer kiirzeren Zeitspanne vollkommen ausgelastet
ist.

Vergleich von zeitgebundenen und zeitungebundenen Retournierungsméglichkeiten

Aus der Gegeniberstellung der Evaluierungsergebnisse zeitgebundener und zeitungebundener Re-
tournierungsmaglichkeiten auf aggregierter Ebene aus Verbrauchersicht (siehe Abbildung 41) geht
deutlich hervor, dass kaum Unterschiede bzw. nur marginale Abweichungen in den vier Hauptkatego-
rien festzustellen sind.

Die Retournierungsmdglichkeiten wurden in den beiden Hauptkategorien ,Raumlich-verkehrliche Kri-
terien” und ,Organisatorische Kriterien“ durchwegs gleich bewertet, wobei die Boxensysteme am
Wohn- und/oder Arbeitsplatz im Hinblick auf die zeitliche Zuganglichkeit besser beurteilt wurden als
die persoénliche Abholung durch den Paketdienstleister. Gut erreichbare und in der Nahe des Wohn-
und/oder Arbeitsorts gelegene Retournierungsmoglichkeiten (z.B. Paketkasten, KEP-Geschéftsstelle,
Packstation) wurden besser bewertet als jene, fir deren Nutzung ein zusatzlicher Mobilitdtsaufwand
vonnéten ist (z.B. Eigener Shop Einzelhandler, Paketbox). Abweichungen kdnnen ebenfalls in der
Hauptkategorie ,Infrastrukturbezogene Kriterien“ identifiziert werden. Grund hierfir sind die nicht fla-
chendeckende Versorgung an Boxensystemen und Probleme bei der Nutzung sowie Informations-
Ubermittlung (Einlieferungsbeleg). Zudem werden diese Systeme als unsicher und stéranfalliger ange-
sehen. Boxensysteme konnten hingegen bei der Umschlagsdauer (,Logistische Kriterien®) punkten, da
davon ausgegangen werden kann, dass es zu keinen langeren Wartezeiten — wie es z.B. bei mit Per-
sonal ausgestatteten Retournierungssystemen der Fall ist — kommen kann. Eine starke Praferenz der
Verbraucher konnte fir dienstleisterunabhangige Retournierungsmaéglichkeiten identifiziert werden.

Abbildung 41: Vergleich zeitgebundener und zeitungebundener Retournierungsméglichkeiten (Verbrauchersicht)
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Kriterien Organisatorische
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4.3.2 Evaluierung Retournierungsmdoglichkeiten aus Paketdienstleistersicht

Fir die Evaluierung der Retournierungsmdglichkeiten aus der Sicht der Paketdienstleister wurden in
den vier Hauptkategorien insgesamt 13 spezifische Evaluierungskriterien festgelegt, um jene Systeme
zu identifizieren, die den gréBten Nutzen erzielen. Aus Tabelle 33 kann pro Retournierungsmaéglichkeit
der Beitrag in Prozentpunkten zum Zielerreichungsgrad'® im Hinblick auf das jeweilige Evaluierungs-
kriterium aus Paketdienstleistersicht entnommen werden.

Tabelle 33: Evaluierung Retournierungsmoglichkeiten aus Paketdienstleistersicht

Réaumlich-
verkehrliche
Kriterien

Infrastrukturbezogene | Logistische  Organisatorische
Kriterien Kriterien Kriterien

Raumliche
Erreichbarkeit
Flachenbedarf bzw.
-inanspruchnahme
Bedienbarkeit
Sicherheit
Quantitative
Leistungsfahigkeit
Flexibilitat der
PaketgroBe
Umschlagsdauer
Umschlags-
komplexitat
Lieferflexibilitat
Zeitliche
Zugénglichkeit
Informations-
bereitstellung
Kontaktmdglichkeit

Ubergabestellen am
Wohn- und/oder Persénliche Abholung
Arbeitsort

KEP-Geschaftsstelle'

5 KEP-Paketshop
_ Offentliche

Ubergabestellen

der Retouren

Collect&Return-Shop

Zeitgebundene Ubergabestellen

Eigener Shop Einzelhandler

Dienstleisterabhangiger
Paketkasten

Boxensysteme am : : o
Wohn- und/oder Dienstleisterunabhéngiger

Arbeitsort Paketkasten

Dienstleisterunabhangige
SchlieBfachanlage

Dienstleisterabhangiges
Boxensystem

0,4

Dienstleisterabhangige
Paketbox

Offentliche Dienstleisterabhangige
Boxensysteme Packstation

Dienstleisterabhéngige
E-Commerce Packstation

Zeitungebundene Boxensysteme der Retouren

Dienstleisterunabhéngiges
Boxensystem

0 I

schwacher Nutzen starker Nutzen

1,312 ‘

'8 Die Zahlen reprasentieren den Beitrag in Prozentpunkten zum Zielerreichungsgrad und wurden folgendermaBen berechnet:
fir jeden Paketdienstleister wurde das Produkt aus den individuell vergebenen Nutzenpunkten (0-4) der verschiedenen
Retournierungsméglichkeiten und der subjektiven Gewichtung der Evaluierungskriterien gebildet. Aus dem errechneten Wert
wurde das arithmetische Mittel (Summe der Produkte dividiert durch die Anzahl der Befragten) berechnet. Diese Zahl wurde
durch den maximal mdglichen Nutzen (4) dividiert und mit 100 multipliziert, sodass die Zeilensumme stets 100 ergibt und der
jeweilige Betrag als prozentueller Anteil gesehen werden kann.

' Im Rahmen der Befragung wurde die KEP-Geschaftsstelle mit der Filiale der Osterreichischen Post gleichgesetzt, da dieses
System in dieser Form nicht mit anderen Geschaftsstellen vergleichbar ist, und nur von ausgewahlten Experten bewertet.
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Die Summe der einzelnen Beitrdge in Prozentpunkte ergibt den gesamten Zielerreichungsgrad je Re-
tournierungsmaglichkeit (siehe Tabelle 34). Uber alle befragten Paketdienstleister betrachtet, generie-
ren zentral gelegene, gut erschlossene und dienstleisterunabhéngige Mehranbieter-
Retournierungssysteme den gréBten Nutzen, z.B. mit 75,52% dienstleisterunabhé&ngige Boxensyste-
me (bzw. Packstationen) und dienstleisterilbergreifende Ubergabestellen in Form von Collect&Return-
Shops (73,06%).

Tabelle 34: Prozentpunkte zum Zielerreichungsgrad aus Paketdienstleistersicht je Retournierungsméglichkeit

Summe (Prozentpunkte Zielerreichungsgrad)

Ubergabestellen am Wohn-
und/oder Arbeitsort

Personliche Abholung DHL, Hermes 64,34%

KEP-Geschiftsstelle Post-Filiale I.I.I 51,98%

KEP-Paketshop DHL, Hermes, DPD, GLS -I- 61,09%

Collect&Return-Shop CollectPlus, ParcelPoint 06%

Oftentliche Ubergabestellen

Zeitgebundene
Ubergabestellen der Retouren

Eigener Shop Einzelhéndler H&M, DM 65,56%

Dienstleisterabhéngiger I-I.II ]
Paketkasten DHL Paketkasten 42,03%

Boxensysteme am Wohn- Dienstleisterunabhangiger OneBox, ParcelHome,
und/oder Arbeitsort Paketkasten Pakettasche

65,53%

Dienstleisterunabhéngige
SchlieBfachanlage

Dienstleisterabhangiges I.IIHI"I o
Boxensystem Post SB-Zone 32,88%
Dienstleisterabhéngige II-- 4
e DHL Paketbox 49,85%

S Dienstleisterabhiingige DHL,LogiBox, PackUp, LP II.III.

Offentl . . . Y,

G R EE D Packstation Express, Cityssimo R

Dienstleisterabhédngige InPost, POPStation, II.III. 49.95%
E-Commerce Packstation Amazon Locker '
Dienstleisterunabhéangiges BPM Parcel-Station,
Boxensystem BentoBox

Pickbox 63,10%

Zeitungebundene Boxensysteme der Retouren

52%

Paketdienstleister organisieren und planen taglich ihre Routen fir Paketzustellungen und
-abholungen. Die Routenplanung ist abh&ngig von den eingegangenen Auftrdgen und erfolgt dabei in
der Praxis entweder durch ein automatisiertes Routenplanungssystem (innovative Modelle generieren
auf Basis der Auftrdge jeden Morgen automatisiert die optimale Route fiir jedes Lieferfahrzeug) oder
durch den Fahrer des Lieferfahrzeugs selbst. Determinanten fiir die Routenplanung, die durch eine
Sendungsbiindelung und -abwicklung in optimaler Reihenfolge (z.B. mit dem geringst méglichen Zeit-
aufwand und der kiirzesten Wegabfolge bzw. durch die rdumliche N&he der Abladepunkte) gekenn-
zeichnet ist, sind die Disposition der Fahrer und zeitliche Restriktionen. Dabei ist ein Fahrer immer fiir
das gleiche Siedlungsgebiet (Rayon) zustandig und kennt aufgrund seiner Erfahrungswerte die ver-
kehrsgeographischen Gegebenheiten und kundenbezogenen Eigenheiten (z.B. KEP-Paketshop will
aufgrund der Kundenfrequenz um 11:00 vormittags statt 12:00 mittags angefahren werden). Die Ray-
ongréBRe ist abhéngig von der rdumlichen Struktur und der Anzahl an Verbrauchern. Dieses Organisa-
tionsmodell ist vorteilhaft, wenn kein automatisiertes Routenplanungssystem zugrunde liegt. Besonde-
res Augenmerk wird hierbei auf eine zeitrasche Abwicklung von Zustellungen und Abholungen gelegt,
sprich dem Fahrer obliegt die finale Entscheidung bei der Routenwahl. So wahlt beispielsweise ein
Fahrer (sofern kein Zeitfenster durch den Verbraucher angegeben wird) die Tageszeit fur die Abwick-
lung des Auftrags aus, bei der der zeitliche Aufwand am geringsten ausféllt (z.B. Tageszeiten mit dem
geringsten Verkehrs- bzw. Fahrzeugaufkommen oder mit der héchsten Verfligbarkeit an Halte- und
Ladeflachen v.a. im Stadtzentrum).

Die Lange einer Route ist einerseits von den eingegangenen Auftrdgen und andererseits von den
Gesetzen des jeweiligen Landes abhangig, die die rechtlichen Bestimmungen die Arbeitszeiten betref-
fend regeln.

83



Nutzengenerierung zeitgebundener l']bergabestellen aus Paketdienstleistersicht

Es gibt nur marginale Abweichungen auf der aggregierten Ebene bei der Kriterienauspragung zwi-
schen den Ubergabestellen am Wohn- und/oder Arbeitsort und &ffentlichen Ubergabestellen (siehe
Abbildung 42).

Abbildung 42: Nutzengenerierung zeitgebundener Ubergabestellen (Paketdienstleistersicht)

Réaumlich-verkehrliche Kriterien

Organisatorische Kriterien -2 Infrastrukturbezogene Kriterien

Ubergabestellen am
Wohn- und/oder
Arbeitsort

Offentliche
Ubergabestellen

Logistische Kriterien
0= kein Nutzen 35= starkerer Nutzen

Ein wesentlicher Unterschied zwischen den beiden Retournierungsmdglichkeiten ist die Erhéhung der
paketbezogenen Drop-Anzahl und die Reduzierung der Stop-Zahl bei den 6éffentlichen mit Personal
ausgestatteten Ubergabestellen, d.h. es kdnnen mehr Pakete an einem Standort zugestellt und abge-
holt werden. AuBerdem gestaltet sich der personelle und infrastrukturelle (Betriebsmittel z.B. Fahr-
zeug) Aufwand geringer als bei der Ubergabestelle am Wohn- und/oder Arbeitsort, da der Verbrau-
cher die Erste Meile dem Paketdienstleister abnimmt. Dadurch kénnen Lieferfahrten und -zeiten redu-
ziert sowie Kosten fir den Paketdienstleister eingespart werden.

Ubergabestelle am Wohn- und/oder Arbeitsort

) Die Erreichbarkeit der Ubergabestellen in Wohngebieten hangt stark vom Standort des Abhol-
auftrags ab, weswegen keine pauschalen Aussagen gemacht werden kénnen. Die Wohn- und/oder
Arbeitsstandorte werden im jeweiligen Rayon von den Fahrern angefahren, wobei in stadtischen Ge-
bieten aufgrund der raumlichen Nahe und Flachennutzung eine héhere Stop-Zahl in derselben Zeit-
spanne als im landlichen Raum erzielt wird. Bei einer Retourenabholung, bei der lAngere bzw. weitere
Strecken z.B. bei verteilter Siedlungsstruktur in peripheren oder Iandlichen Gebieten (z.B. in den &s-
terreichischen Bundeslandern) zurlickgelegt werden missen, steigt der personelle und infrastrukturel-
le Aufwand fiir den Paketdienstleister, der mit einer Kostenerhdhung verbunden ist. Fir Paket-
dienstleister hélt sich in diesem Fall der Nutzen in Grenzen (teurere Variante der Retournierungsmag-
lichkeiten) — das System wird jedoch aufgrund des mangelnden Angebots an anderen Retournie-
rungsmoglichkeiten im l&andlichen Raum angeboten, um die Wege und Wegzeiten der Verbraucher zu
reduzieren.

Far die Abwicklung werden zumeist klassische Standard-Lieferfahrzeuge eingesetzt, wodurch die
Menge an zu transportierender Pakete abhangig und im Hinblick auf die Kapazitat des jeweiligen Lie-
ferfahrzeugs beschrankt ist. Dies stellt in der Regel jedoch keine Limitierungen fiir den Transport von
gangigen Paketsendungen dar. Anzumerken gilt hier, dass die Anzahl der Pakete im Retourenbereich
zum Gesamtpaketaufkommen vergleichsweise gering ausfallt.
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Ein begrenzender Faktor fiir die persénliche Abholung im Rahmen der Routenplanung stellt das vom
Verbraucher vorgegebene Zeitfenster dar. Voraussetzung fur eine problemfreie Abwicklung ist die
Anwesenheit des Verbrauchers, die nicht immer gegeben ist. Um die Abholquote zu erhéhen wird der
Verbraucher vom Fahrer eine halbe Stunde vorher kontaktiert/avisiert. Oftmals kommt es hierbei zu
Stérungen, da der Verbraucher nicht erreichbar ist oder der Fahrer nicht lber genligend sprachliche
bzw. kommunikative Fahigkeiten verflgt. Dies kénnte zu einem Folgeproblem fiihren, da aufgrund
unvollstandiger bzw. nicht korrekter Adressangabe zusatzliche Suchkosten beim Fahrer anfallen kén-
nen.

Die Umschlagsdauer kristallisiert sich als Problemstelle heraus, da viele Verbraucher der Meinung
sind, dass durch den Paketdienstleister abzuholende Sendungen nicht entsprechend verpackt und
belabelt/frankiert sein missen. Bei solch einem Fall stellt sich die Frage ob der Fahrer wartet und das
Paket laut Auftrag abholt oder die Abholung nochmals beauftragt werden muss (ist mit zusatzlichen
Kosten seitens des Verbrauchers verbunden). Im Rahmen einer verkehrssystemischen und logisti-
schen Gesamtlogik, der einer zeiteffizienten und effektiven Routenplanung zugrunde liegt, verzichtet
der Fahrer im Normalfall auf zeitliche EinbuBen. Um dem entgegenzuwirken ist eine erhéhte Informa-
tionsbereitstellung vorab seitens des Paketdienstleisters vonnéten. Der Paketdienstleister kann im
Einzelfall das verpackte Retourenpaket belabeln, jedoch nur wenn eine Vereinbarung mit dem Auf-
traggeber, sprich dem jeweiligen Online-Handler, besteht. Bei der Retourenabholung ist bis dato kein
exakter Abholtermin vorgesehen, es wird innerhalb des bereits festgelegten Zeitfensters abgeholt.
Dies ist jedoch abh&ngig von der Zahlungsbereitschaft des Verbrauchers — die Fixierung eines exak-
ten Abholtermins (mit genauer Uhrzeit) ist mit hdheren Kosten verbunden.

Alltaglicher Standard sind hingegen Mitnahmeretouren. Im Zuge einer Paketzustellung kénnen (Re-
touren-)Pakete von regelmaBigen Online-Bestellern vom Fahrer mitgenommen werden. Diese Még-
lichkeit setzt jedoch die Anwesenheit des Verbrauchers vor Ort voraus. Diese ungeplanten Rickgaben
sind platztechnisch problematisch, wenn der Fahrer im Zuge seiner Route beim ersten Standort ein
Paket zustellt und ein etwas gréBeres Paket vom Verbraucher retourniert werden soll. In diesem Fall
kann das Paket nicht als Mithahmeretoure mitgefiihrt werden. Geht hingegen am Vortag ein Auftrag
zur Paketabholung in das System des Paketdienstleisters ein, wird dies in der Routenplanung bertick-
sichtigt. Dadurch kénnen paarige Verkehre geplant und generiert werden.

Die zurickgenommenen Pakete werden von dem Fahrer bei gangigen Paketdienstleistern mittels
Scanners oder eines stabilen Smart-Phones mit einer entsprechenden Applikation eingelesen und
Real-Time an die Paketdienstleister-Zentrale weitergeleitet. Unter Zuhilfenahme des Scanners wird
seitens des Fahrers ein Einlieferungsbeleg ausgestellt. Im Falle eines Ausfalls des Scangerats erhalt
der Verbraucher einen klassischen Abholschein als Ubergabebestatigung (Einlieferungsbeleg). Der
Fahrer ist im Rahmen seiner Zustell- und Abholtour durchgehend mit der Zentrale (z.B. per Mobiltele-
fon) in Kontakt. Die persdnliche Abholung durch den Paketdienstleister schafft somit ein Maximum an
Sicherheit.

Im Hinblick auf die Umschlagskomplexitéat besteht gegenliber anderen Retournierungsmdglichkeiten
ein erhéhter Aufwand, da die Stop-Zahl gréBer ist. Beispielsweise missen fiir Routen in Wohngebie-
ten fUr die personliche Zustellung und Abholung 20 Lieferfahrzeuge im stadtischen Gebiet eingesetzt
werden, wahrend bei zur Beladung und Entladung von Packstationen nur 2 Lieferfahrzeuge vonndéten
sind. In landlichen Gebieten kdnnen in derselben Zeitspanne mit dem Einsatz der gleichen Anzahl an
Fahrzeugen aufgrund der gréBeren Entfernungen noch weniger Pakete abgeholt werden.
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Offentliche Ubergabestellen

Das Angebot von &ffentlich mit Personal ausgestatteten Ubergabestellen hangt von der Bevélke-
rungsdichte in einem Siedlungsgebiet ab. Je dichtbesiedelter ein Gebiet, desto hdher die Anzahl an
z.B. KEP-Geschaftsstellen bzw. KEP-Paketshops, die hinsichtlich der rAdumlichen Erreichbarkeit —
bedingt durch die Sicherstellung einer flaichendeckenden Versorgung im stadtischen Gebiet — einen
starken Nutzen fiir die Paketdienstleister generieren. Diese kénnen im Zuge der téglichen Touren im
jeweiligen Rayon angefahren werden.

. Die Abwicklung von Paketsendungen in der eigenen KEP-Geschéftsstelle® ist aus Paket-
dienstleistersicht die geeignetste, da der Standort im Rahmen der Zustell- und Abholtour angefahren
wird, weswegen die Komplexitat bzw. der Aufwand gleich Null und geschultes Personal vor Ort statio-
niert ist. Die Prozesse laufen reibungslos und transparent im Hinblick auf Informationsbereitstellung
und Datenaustausch sowie mit einem Maximum an Sicherheit ab. Ausreichende Flachen bzw. ein
breites Filialnetz ermdglichen die kurzfristige Einlagerung zahlenmaBig vieler Pakete von unterschied-
licher GréBe.

. Bei der Auswahl der KEP-Paketshops achten die Paketdienstleister vor Vertragserstellung auf
die Erflllung von gewissen Mindestkriterien. Das System sollte abhéngig von den rdumlichen Gege-
benheiten fur den Verbraucher entweder durch kurze Wege oder mit den 6ffentlichen Verkehrsmitteln
bzw. mit dem privaten Pkw gut erreichbar und optimal in das Siedlungsgeflige eingebettet sein. In der
Stadt sollten diese Retournierungsmdglichkeiten maximal in zehnminttiger fuBlaufiger Entfernung far
Verbraucher eingerichtet sein, wahrend in landlichen Regionen die Erreichbarkeit auf zehn Minuten
mit dem privaten Pkw festgelegt wird. Demzufolge ist das Netz an verfligbaren Retournierungsmég-
lichkeiten nicht so dicht; v.a. in sehr kleinen landlichen Gemeinden oder alpinen Gebieten wird teilwei-
se nur ein KEP-Paketshop angeboten. Problematisch hierbei sind die weiteren Entfernungen zum
Angebotsstandort aus der Sicht der Verbraucher.

Neben einer guten Erreichbarkeit sollten, wie bei der persdnlichen Abholung durch den Paket-
dienstleister, ausreichend verfligbare Verkehrsflachen fiir Halte- und Ladetatigkeit vorhanden sein.
Hierfiir reichen die von der Gemeinde zur Verfligung gestellten Flachen aus, wobei das Optimum in
Form von privaten Parkflachen bestinde. Umsetzbar ist dies im innerstadtischen bzw. -ortlichen, teils
hoch frequentierten StraBennetz nicht. Ein weiteres Kriterium bei der Auswahl des KEP-Paketshops
betrifft die zeitliche Zuganglichkeit. Langere Offnungszeiten spielen eine wesentliche Rolle, da da-
durch die Nachfrage nach KEP-Paketshops gesteigert werden kann. Fir den Paketdienstleister spie-
len die Operationszeiten eine untergeordnete Rolle, da diese bekannt sind und gut in die Routenpla-
nung integriert werden kénnen.

Besitzt der Paketshop-Betreiber einen Scanner bzw. ein Smart-Phone mit einer entsprechenden Ap-
plikation, welches vom jeweiligen Paketdienstleister zur Verflgung gestellt wird, kann der Paket-
dienstleister Real-Time die Paketeingdnge und -ausgénge mit verfolgen. Infolgedessen kdnnen (unné-
tige) Aufwande reduziert (z.B. Anfahren eines KEP-Paketshops bei dem keine Retouren eingegangen
sind) bzw. die Routen optimiert und die Kosten minimiert werden. Auf Grundlage dieser Informationen
ergibt sich, dass zentral gelegene KEP-Paketshops, die regelméaBig zahlenmaBig viele Pakete abhol-
bereit haben, automatisch angefahren werden und jene entlegenere nur jeden zweiten Tag. Die aus-
reichend gepriften und erprobten technologiegestiitzten Berechtigungssysteme (z.B. Scangerate)

% |m Rahmen der Befragung wurde die KEP-Geschéftsstelle mit der Filiale der Osterreichischen Post gleichgesetzt, da dieses
System in dieser Form nicht mit anderen Geschaftsstellen vergleichbar ist, und nur von ausgewahlten Experten bewertet. Dies
spiegelt sich auch in der quantitativen Aufbereitung der Daten in Tabelle 33 wider.
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gelten hinsichtlich ihrer Stéranfalligkeit als unkritisch und unverzichtbar, da sich der KEP-Paketshop
ohne Zuhilfenahme von technologischen Systemen trotz zusétzlichem finanziellen Aufwand fiir die
Bereitstellung aus Paketdienstleistersicht nicht bewahrt hat (Problem der Leerfahrten).

Im Hinblick auf die Anzahl und GréBe der Pakete ist der Paketdienstleister abhangig von dem Liefer-
fahrzeug einerseits und von der rdumlichen Infrastruktur, sprich Verkaufs- bzw. Lagerflache, des je-
weiligen Einzelhandelsgeschafts andererseits. Ein kleiner Laden wird innerhalb kurzer Zeit an seine
Kapazitatsgrenze stoBen. Die ladeninterne Organisation (z.B. Lagerung) ist dem Paketshop-Betreiber
Uberlassen. Der angelernte und routinierte Prozess der Paketabholung in den KEP-Paketshops fallt
hinsichtlich der Umschlagsdauer deutlich besser aus als bei der persénlichen Abholung, da die Pakete
bereits verpackt bzw. frankiert sind und direkt in den normalen Sendungsprozess eingespeist werden
kénnen. Zu Spitzenzeiten missen sich die Fahrer wie auch die anderen Verbraucher in der Warte-
schlage anstellen, weswegen KEP-Paketshops in der Regel zu weniger frequentierten Zeiten von
Paketdienstleistern angefahren werden.

o Das internationale System des Collect&Return-Shops unterscheidet sich von herkdmmlichen
KEP-Paketshops hinsichtlich seiner Komplexitat. Nachdem mehrere Paketdienstleister Zugriff haben
werden stdr- und sicherheitstechnische Aspekte als schwieriger erachtet. Eigene, paketdienstleiste-
rabhangige KEP-Paketshops werden, verglichen mit dienstleisteribergreifenden bzw. fremden Sys-
temen, als sicherer eingestuft. Zudem wirft diese Retournierungsméglichkeit Fragestellungen zur or-
ganisatorischen Abwicklung auf, die es vor der Installierung zu beantworten gilt. Welche Auftrage
werden in welches Informationssystem eingespielt und wer Gbernimmt demnach die Abwicklung der
Auftrage? Eine Losung wére ein neutraler, von Paketdienstleistern beauftragter und bezahlter Betrei-
ber, der als Schnittstelle zwischen dem Collect&Return-Shop und den beteiligten Paketdienstleister
fungiert bzw. die notwendige technische Infrastruktur (z.B. Scangerat) zur Verfligung stellt. Dadurch
kann eine transparente Kommunikation und eine optimierte Planung (z.B. Routen fiir die Abholung,
Zustandigkeiten) bzw. Biindelungseffekte von Paketen unterschiedlicher Paketdienstleister vor allem
im innerstadtischen Raum sichergestellt werden.

Da mehrere Paketdienstleister auf dieses System zugreifen kénnen, ist es sinnvoll, die Lagerflache
des Geschafts raumlich zu organisieren, sodass jeder Paketdienstleister seine eigene ,Lagerparzelle”
hat. Vor allem fiir Paketdienstleister mit einem geringen Marktanteil im B2C-Paketsegment erscheinen
solche kooperativen Collect&Return-Shops als vorteilhaft. Ein limitierender bzw. hinderlicher Faktor
liegt in der Exklusivitéat des Systems, da aus organisatorischer Sicht nur Sendungen von ausgewahl-
ten Online-Handlern und nicht von allen (online bestellten) Paketen abgewickelt werden kénnen. Fir
marktfihrende Paketdienstleister mit einem entsprechend breiten Spektrum an Retournierungsmég-
lichkeiten stellt der Collect&Return-Shop demnach einen eingeschrankten KEP-Paketshop dar.

) Die qualitative Beurteilung des Retournierungssystems ,eigener Shop des Einzelhandlers®
kann jener des KEP-Paketshops gleichgesetzt werden, da sich die Rahmenbedingungen aus der
Sicht des Paketdienstleisters nicht verandern. Vertraglich gesehen ist dieses Geschaftsmodell dem
eines KEP-Paketshops sehr &hnlich.

Nutzengenerierung zeitungebundener Boxensysteme aus Paketdienstleistersicht

Die zeitungebundenen Boxensysteme (siehe Abbildung 43) wurden aus der Sicht der Paket-
dienstleister durchgehend gleich bewertet. Einen groBen Mehrwert und weiterer Meilenstein der Logis-
tik stellen diese Retournierungsmdglichkeiten durch die komplette Entkoppelung der Anwesenheit
vom Verbraucher dar. Abhangig von der GréBe der 6ffentlichen Anlagen bzw. Paketfacher kann, wie
bei den 6ffentlichen mit Personal ausgestatteten Ubergabestellen, die Produktivitat erhdht werden, da
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an einem Punkt mehrere Pakete umgeschlagen werden kénnen. Die Boxen erweisen sich als gut
skalierbar und in ihrer Form abanderbar bzw. vielféltig einsetzbar (z.B. alleinstehend, gebaudeinter-
giert). Vor allem bei 6ffentlichen Boxensystemen kommt der rdumlichen Erreichbarkeit und der zentra-
len Lage im Stadtgefiige eine bedeutende Rolle zu. Voraussetzung fir die Installierung von Boxensys-
temen ist das einwandfreie Funktionieren. Anzumerken hierbei ist, dass im Freien stehende Infrastruk-
turen grundsétzlich als stéranfélliger (z.B. Witterungseinflisse) bewertet wurden.

Als problematisches Themenfeld werden die Investitions- bzw. Instandhaltungskosten fur Boxensys-
teme (z.B. Paketkasten, Paketbox, Packstation) angesehen. Diese fallen fir die Neuerrichtung und
Sanierung der baulichen Retournierungsmdéglichkeiten an und verstehen sich als Ausgaben fiir eine
langerfristige bauliche Anlage, die entweder eine altere bzw. Uberholte Anlage ersetzt (Ersatzinvestiti-
on) oder ein neues vielversprechendes Geschaftsfeld erschliet (Neuinvestition) (vgl. Mihalic 2005:
82). Die Hb6he der Investitionskosten ist abhéngig von der vorhandenen standortbezogenen Infrastruk-
tur, den benétigten Kapazitdten und besonderen Attributen wie beispielsweise bendtigte Kuihlungssys-
teme fir temperatursensible Ware. Die fir die Produktion und den Betrieb der baulichen Retournie-
rungssysteme anfallenden Kosten spiegeln sich in dem bestehenden Angebot wider. Uberwiegend
Paketdienstleister mit einem groBen Marktanteil im B2C-Paketsegment investieren in die innovativen
Boxensystemen, da ein entsprechendes Marktvolumen bzw. die Nachfrage vorhanden ist und davon
ausgegangen werden kann, dass die Investition rentabel ist.

Abbildung 43: Nutzengenerierung zeitungebundener Boxensysteme (Paketdienstleistersicht)

Réaumlich-verkehrliche Kriterien

Organisatorische Kriterien Infrastrukturbezogene Kriterien

Boxensysteme am Wohn-
und/oder Arbeitsort

Offentliche
Boxensysteme

Logistische Kriterien 0= kein Nutzen 35= starkerer Nutzen

Boxensystem am Wohn- und/oder Arbeitsort

. Die Erreichbarkeit und die Quantitat an vorhandenen Parkmdglichkeiten bei den Boxensyste-
men am Wohn- und/oder Arbeitsort sind abhangig vom jeweiligen Standort und kann der persénlichen
Abholung beim Verbraucher gleichgesetzt werden. Weiters muss von einer hohen Umschlagskomple-
xitédt ausgegangen werden, da die Stop-Zahl nicht verringert werden kann. Der groBe Nutzen liegt,
obwohl die Anzahl der einzulagernden Pakete sehr beschrankt ist, bei der Entkoppelung der Anwe-
senheit des Verbrauchers.

Im Falle vom dienstleisterabhangigen Paketkasten kann im Rahmen der Abholung eine erneute Zu-
stellung abgewickelt werden. Optimierungspotential besteht hinsichtlich der noch nicht automatisierten
Informationsiibermittlung bei der Einlagerung eines Pakets. Es besteht die Gefahr, dass sich — im
Vergleich zu den dienstleisterunabhangigen Paketkdsten bzw. SchlieBfachanlagen — der Zahlen-
schliissel als eine prekare Angelegenheit erweist und durch mangelnde Kommunikation ein fiir den
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vorwarts gerichteten Warenfluss bestimmtes Paket (in Form einer Paketzustellung) unabsichtlich vom
Fahrer mitgenommen wird. Da die Komplexitdt des Mechanismus und die Informationsbereitstellung
bei der Beteiligung von mehreren Paketdienstleistern héher ist, besteht Grund zur Annahme, dass das
System stéranfalliger bzw. aufgrund des Zahlenschllissels zeitaufwendiger und nicht sehr gut zu be-
dienen ist (z.B. hinsichtlich Codehacker).

Betreffend die quantitative Leistungsfahigkeit werden nur geringfligige Diskrepanzen zwischen den
unterschiedlichen privaten Boxensystemen thematisiert.

Offentliche Boxensysteme

Im konkreten Anlassfall fiir eine 6ffentliche Boxensystem-Installierung muss der Standort im Hinblick
auf unterschiedliche Kriterien analysiert und auf Basis der Auswertungen von Experten ausgewahlt
werden. Ein prioritares Kriterium stellt die Lage im Stadtraum und das siedlungsstrukturelle bzw. stad-
tebauliche Geflige dar. Die Standorte miissen zentral gelegen, hoch frequentiert und durch den 6ffent-
lichen Personennahverkehr (z.B. U-Bahnen, StraBenbahnen, Busse) sehr gut erschlossen oder an
Verkehrsadern positioniert sein. Die Analyse der Verastelung und Anschlussméglichkeiten an Linien-
verkehren des 6ffentlichen Verkehrs (z.B. Welche Destinationen sind noch erreichbar?) inkludiert ne-
ben der durchschnittlichen Personenanzahl je Stunden auch Pendlerstréme eines Knotenpunkts. Be-
trachtet werden im Zuge dessen auch die zur Verfiigung stehenden Stellplatze fiir den motorisierten
Individualverkehr in Form von Park-and-Ride Anlagen. Im Rahmen einer Potentialanalyse werden
unterschiedliche Bautypologien (z.B. punktuelle Bebauung in Form von Einfamilienhduser, Zeilenbe-
bauung, Blockrandbebauung) des Gebiets herangezogen und siedlungsspezifische, soziale Bevdlke-
rungsaspekte (z.B. sind in diesem Gebiet mehr Studenten oder Familien? Gibt es viele Single Haus-
halte?) erhoben. Unter Berlicksichtigung des sicherheitstechnischen Aspekts werden Kriminalitatssta-
tistiken ausgewertet und standortspezifische Rahmenbedingungen festgelegt (z.B. zusatzliche Instal-
lation einer Uberwachungskamera bzw. Infrarotkamera oder Sicherstellung einer entsprechenden
Beleuchtung). Des Weiteren wird das durchschnittlich angelieferte Paketvolumen sowie die H6he der
Retouren- bzw. Hinterlegungsquote ermittelt. AuBerdem spielt das Vorhandensein eines entsprechen-
den Parkraums fiir das Abstellen des Lieferfahrzeugs eine zentrale Rolle.

) Von daher kann davon ausgegangen werden, dass 6ffentliche Packstationen fir den Paket-
dienstleister optimal erreichbar sind. Das System erweist sich mit einer niedrigen Stérquote und hoher
Sicherheit als sehr ausgereift. Die Paketbox ist im Vergleich leistungsarmer, doch ist nicht auBer Acht
zu lassen, ob die Box freistehend oder in eine Geschéftsstelle integriert ist — bei Letzerem ist die La-
gerkapazitat héher.

Als problematisch kann die Limitierung der PaketgréBe auf die jeweilige PaketfachgréBe genannt
werden. Es kdnnen unterschiedliche PaketgréBen jedoch meistens nur bis zur StandardpaketgréBe
(40x40x100 cm) retourniert werden. Im Online-Handel werden jedoch 6fters groBere Pakete versen-
det. Die fir den Umschlag aufgewendete Zeit beschrankt sich auf ein Minimum. Am Bedienterminal
der Packstation kann der Fahrer alle freien und die fir die Abholung ausgewiesenen Paketfacher
gleichzeitig 6ffnen. Er entnimmt die entsprechenden (Retouren-)Pakete und befillt je nach Auftragsla-
ge die leeren Paketfacher mit neuen Sendungen.

. Die E-Commerce Packstation stellt einen Sonderfall des Packstation-Systems dar und wird
durch den Exklusivitatsfaktor determiniert (eingeschrénkter Zugriff nur fir ausgewéhlte Paket-
dienstleister und Online-Héndler). Demnach kristallisiert sich dieses System nur fiir Online-Sendungen
als sinnvoll heraus, da die Infrastruktur nicht fir andere Sendungen genutzt wird, und die Zugéanglich-
keit bzw. die Informationen fiir Nicht-Online-Besteller nicht gegeben sind. Dieser Faktor schrankt die
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Lieferflexibilitat des Paketdienstleisters ein. Es muss sichergestellt werden, ob die Nachfrage vorhan-
den und sich die Investition in solch ein System rentiert.

o Bei der Ausweitung des Zugriffs einer Packstation auf unterschiedliche Paketdienstleister
gewinnt das Retournierungssystem an Komplexitat, der Ablauf per se &ndert sich nur geringfigig. Der
Komplexitatsfaktor wird durch die systemtechnischen Eigenschaften (z.B. Scanner muss unterschied-
liche Sendungsnummern und Labels lesen kénnen) und den erhéhten dienstleisterinternen Kommuni-
kations- und Informationsfluss determiniert. Hierfir missen ad hoc Lésungen eingerichtet werden, die
einen stérungsfreien Ablauf garantieren. Besonderes Augenmerk muss auch auf den sicherheitstech-
nischen Aspekt gelegt werden (z.B. Haftungsfrage bei Sendungsverlust). Bei diesem dienstleisteri-
bergreifenden System mussen die Paketfacher unterschiedlichen Paketdienstleistern zugeordnet wer-
den, um nur die dienstleisterzugehérigen Pakete zu beziehen und ungewollte Mitnahmen eines ei-
gentlich fir die Zustellung gedachten Pakets zu vermeiden. Nachdem mehrere Dienstleister zugreifen
kdnnen, kann davon ausgegangen werden, dass ein héheres Paketvolumen als bei dienstleisterab-
héangigen Packstationen umgeschlagen wird und dadurch die Retournierungsmdglichkeit innerhalb
einer klrzeren Zeitspanne ausgelastet ist und 6fters angefahren werden muss.

Vergleich von zeitgebundenen und zeitungebundenen Retournierungsméglichkeiten

Bei der Gegenlberstellung der Evaluierungsergebnisse zeitgebundener und zeitungebundener Re-
tournierungsmadglichkeiten auf aggregierter Ebene aus Paketdienstleistersicht (siehe Abbildung 44) ist
deutlich ersichtlich, dass ,Ubergabestellen“ und ,Boxensysteme* sehr ahnlich bewertet wurden und
dass ,Infrastrukturbezogene Kriterien“ bei den Boxensystemen schlechter abgeschnitten haben. Ein
ausschlaggebendes Kriterium ist die quantitative Leistungsfahigkeit, da bei Boxensystemen eine be-
grenzte Anzahl an meist nur Standardpaketen hinterlegt werden kann. Paketdienstleister erachten
Boxensysteme als unsicherer und stéranfalliger als mit Personal ausgestattete Ubergabestellen und
weisen darauf hin, dass unter Zuhilfenahme von technologiegestitzten Systemen (z.B. Videokamera)
das System resilienter gemacht werden kann. Weitere wesentliche Kriterien stellen die rdumliche Er-
reichbarkeit (,Raumlich-verkehrliche Kriterien®) und die Umschlagskomplexitat (,Logistische Kriterien)
dar, da Paketdienstleister Routen und Retournierungssysteme bevorzugen, an denen die Stop-Zahl
verringert und Drop-Zahl mit einem geringen personellen und infrastrukturellen (z.B. Fahrzeug) Auf-
wand erhdht werden kann (z.B. KEP-Geschéftsstelle, KEP-Paketshop, Packstation).

Abbildung 44: Vergleich zeitgebundener und zeitungebundener Retournierungsmaéglichkeiten (Paketdienstleistersicht)

Nutzengenerierung zeitgebundener Nutzengenerierung zeitungebundener
Ubergabestellen Boxensysteme
Réaumlich-verkehrliche
Réaumlich- Kriterien
verkehrliche Kriterien 35,0
35,0 30,0
30,0 250
25,0 20
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Ubergabestellen
am Wohn-
und/oder Boxensysteme am
Logistische Kriterien Arbeitsort Logistische Kriterien Wohn- und/oder
Offentliche Arbeitsort
Offentliche

Ubergabestellen

. N Boxensysteme
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4.3.3 Zusammenfassung und Vergleich der Ergebnisse

An dieser Stelle werden die quantitativen und qualitativen Ergebnisse der Evaluierung verschiedener
Retournierungsmdglichkeiten (Systeme am Wohn- und/oder Arbeitsort sowie 6ffentliche Systeme) aus
Sicht der Verbraucher (siehe Kapitel 4.3.1) und Paketdienstleister (siehe Kapitel 4.3.2) kurz beschrie-

ben und gegeniibergestellt.

Aus Tabelle 35 kann der gesamte Zielerreichungsgrad der Retournierungsmdoglichkeiten aus Verbrau-
cher- und Paketdienstleistersicht entnommen werden. Hinsichtlich der Nutzengenerierung gibt es
deutliche Unterschiede zwischen den beiden Akteursgruppen. Zu den préferierten Systemen zahlen
die personliche Abholung durch den Paketdienstleister beim Verbraucher, der dienstleisterunabhangi-
ge Paketkasten und die Packstation sowie den Collect&Return-Shop bzw. Einzelhandlershop.

Tabelle 35: Bevorzugte Retournierungsméglichkeiten

Ubergabestellen am Wohn-
und/oder Arbeitsort

Offentliche Ubergabestellen

Zeitgebundene Ubergabestellen der Retouren

Boxensysteme am Wohn- und/oder
Arbeitsort

Offentliche Boxensysteme

Zeitungebundene Boxensysteme der Retouren

Legende

Persodnliche Abholung

KEP-Geschiftsstelle

KEP-Paketshop

Collect&Return-Shop

Eigener Shop Einzelhéandler

Dienstleisterabhangiger
Paketkasten

Dienstleisterunabhangiger
Paketkasten

Dienstleisterunabhéngige
SchlieBfachanlage

Dienstleisterabhéngiges
Boxensystem

Dienstleisterabhéngige
Paketbox

Dienstleisterabhingige
Packstation

Dienstleisterabhéngige
E-Commerce Packstation

Dienstleisterunabhangiges
Boxensystem

[ Bevorzugte Retournierungsméglichkeiten

Verbraucher

Paketdienstleister

Verbraucher

Paketdienstleister

Verbraucher

Paketdienstleister

Verbraucher

Paketdienstleister

Verbraucher

Paketdienstleister

Verbraucher

Paketdienstleister

Verbraucher

Paketdienstleister

Verbraucher

Paketdienstleister

Verbraucher

Paketdienstleister

Verbraucher
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Paketdienstleister
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In Tabelle 36 sind dargestellt (1) ausgewahlte relevante Ergebnisse bzw. Diskrepanzen aufweisende
Aussagen der Verbraucher und Paketdienstleister (werden in der Tabelle farblich markiert und im
folgenden Kapitel aufgegriffen bzw. néher beleuchtet) und (2) wichtige Erkenntnisse in Form von Les-
sons-Learned (Verweis auf die Seitenangabe der Auswertung der qualitativen Aussagen im Rahmen
der Experteninterviews). Die Einschatzung der Nutzengenerierung von den befragten Experten wird
im folgenden Kapitel in Netzdiagrammen aufbereitet bzw. visualisiert sowie wesentliche qualitative
Aussagen aufbereitet.

Tabelle 36: Ubersicht relevante Ergebnisse und Lessons-Learned

Réaumlich- Infrastrukturbezogene Logistische Organisatorische
verkehrliche Kriterien Kriterien Kriterien Kriterien

Raumliche
Erreichbarkeit
Flachenbedarf bzw.
-inanspruchnahme
Raumliche Wirkung
Bedienbarkeit
Stoéranfalligkeit
Quantitative
Umschlags-
komplexitat
Lieferflexibilitat
Zuganglichkeit
Informations-
bereitstellung
Kontaktmdglichkeit

Ubergabestelle
Wohn- und/oder  Personliche Abholung
Arbeitsort

KEP- Geschéftsstelle

KEP-Paketshop b . . . S86 | S.75
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Dienstleisterabhangiger
Paketkasten

Boxensysteme
am Wohn- Dienstleisterunabhangiger
und/oder Paketkasten

Arbeitsort
Dienstleisterunabhangige
SchlieBfachanlage

Dienstleisterabhangiges
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Dienstleisterabhéngige S.79
Paketbox )

Offentliche Dienstleisterabhangige
Boxensysteme  Packstation
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Dienstleisterabhangige s
E-Commerce Packstation -

Dienstleisterunabhéngiges
Boxensystem

Legende

Relevante Ergebnisse Paketdienstleister,

siehe nachfolgender Text i S. Lessons-Learned, siehe Seite

Relevante Ergebnisse Verbraucher,
siehe nachfolgender Text

Retournierungsmdglichkeiten am Wohn- und/oder Arbeitsort

Da eine Paketretournierung online bestellter Ware flir den Verbraucher eine aufwendige und subjektiv
als mihsam empfundene Angelegenheit darstellt, spielen Aspekte der Bequemlichkeit und Zeitverfiig-
barkeit fir die Abwicklung und Evaluierung von Retouren eine zentrale Rolle. Je n&her ein Retournie-
rungssystem raumlich gelegen (z.B. am Wohn- und/oder Arbeitsort) und je einfacher in der Handha-
bung fur den Verbraucher (z.B. in Form von persénlicher Abholung oder Abholung bei Boxensystemen
durch den Paketdienstleister), desto favorisierter (siehe Abbildung 45). Demnach werden von den
Verbrauchern Retournierungsméglichkeiten mit wenigem bzw. keinem zusétzlichen Mobilitdtsaufwand
bevorzugt.
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Abbildung 45: Nutzengenerierung von Retournierungssystemen am Wohn- und/oder Arbeitsort

Raumliche Erreichbarkeit
16,0 Zusétzlicher

Kontaktméglichké’i} /M‘obilitétsaufwand

14,0

12,0 . Flachenbedarfbzw. -

Informationsbereitstellung >\ inanspruchnahme

Zeitliche Zuganglichkeit ~<Z Réaumliche Wirkung

Verbraucher

\\ﬁ Paketdienstleister

0 /
/ ¥ \
Lieferflexibilitat /A&\\ T Bedienbarkeit
7 ¢

Umschlagskomplexitat < / Storanfalligkeit

Umschlagsdauer Sicherheit

Quantitative

Flexibilitat der PaketgroBe Leistungsfahigkeit

0= kein Nutzen 16= starkerer Nutzen

Die (personliche) Abholung durch den Paketdienstleister wird trotz zusatzlich anfallender Kosten so-
wohl in stadtischen Gebieten mit vielen Retournierungsméglichkeiten und im landlichen Gebiet mit
weniger Retournierungsmoglichkeiten vom Verbraucher préferiert. Anzumerken ist, dass die Zah-
lungsbereitschaft fur diesen Service von Verbraucher zu Verbraucher variiert und unterschiedlich hoch
ausfallen kann. Verbraucher werden im Falle von Retouren die Retournierungsmdéglichkeit mit dem
geringsten Kostenaufwand wéahlen und, sofern vom Online-Handler angeboten, eine portofreie Retou-
re in Anspruch nehmen. Dabei nutzen Verbraucher portofreie Retouren auch wenn diese nur durch
bestimmte Paketdienstleister (und ausgewdhlten Retournierungsmdglichkeiten) abgewickelt werden
und in der Regel eine persdnliche Abholung durch den Paketdienstleister exkludiert ist (eine Ausnah-
me stellt eine Retoure im Garantiefall dar). Beim privaten bzw. herkdmmlichen Versand von Paketen
ist die Zahlungsbereitschaft prinzipiell hdher.

Fir Paketdienstleister ist die (persénliche) Abholung beim Verbraucher mit einem hdheren personel-
len und infrastrukturellen (Betriebsmittel z.B. Fahrzeug) Aufwand verbunden, da die Weg- und Zeit-
kosten (der Ersten Meile im rickwarts gerichteten Warenfluss) beim Paketdienstleister anfallen bzw.
im Vergleich zu den 6éffentlichen Retournierungsmdglichkeiten (z.B. KEP-Paketshops oder Packstatio-
nen) keine Blndelungseffekte generiert und daher die Logistikosten (Personal- und Transportkosten)
nicht reduziert werden kénnen. Des Weiteren stellt sich die Informationsbereitstellung von Paket-
dienstleister fur Verbraucher bei der persdnlichen Abholung als aufwendig heraus, da dem Verbrau-
cher vorab kommuniziert werden muss, dass bei der Paketlibergabe das Paket abholbereit (d.h. ver-
packt und frankiert) sein muss, sodass es der Fahrer im Sinne einer zeiteffizienten und effektiven
Routenabwicklung mitnehmen kann. Aus diesem Grund kristallisiert sich die persdnliche Abholung fur
Paketdienstleister als eine teure Mdglichkeit der Retourenabwicklung heraus. Dies wird noch ver-
starkt, da vor allem in entlegeneren bzw. landlichen Gebieten diese Variante der Retourenabwicklung
von den Verbrauchern starker nachgefragt wird, als dies im stadtischen Gebiet der Fall ist (da kein
vielseitiges Angebot an Retournierungsmaéglichkeiten vorhanden ist).
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Mitnahmeretouren (v.a. von Online-Vielbestellern) sind ein integraler Bestandteil in der praktischen
Umsetzung von Ausliefer- und Abholtouren und sowohl fir den Verbraucher (z.B. aufgrund keiner
zusatzlichen Beauftragung zur Abholung oder keinem zusatzlichen Wegzweck) als auch fir den Pa-
ketdienstleister (z.B. aufgrund der Generierung von paarigen Verkehren) von Vorteil. Als eine vielver-
sprechende und komfortable Retournierungsmdglichkeit konnte der Paketkasten identifiziert werden.
Durch die 24-stiindige Zugéanglichkeit fir beide Akteure (Verbraucher und Paketdienstleister) und die
komplette Entkoppelung von der Anwesenheit des Verbrauchers wéhrend des Abholvorgangs, kénnen
Kosteneinsparungen erzielt werden, da fehlgeschlagene Abholversuche massiv reduziert werden
kénnen. Kritisch anzusehen ist bei privaten Boxensystemen (am Wohn- und/oder Arbeitsort) die der-
zeit noch unsichere Rechtslage, die bis zum Zeitpunkt der Ubergabe an den Paketdienstleister be-
steht und sich auf die Haftungsfrage (keine Ausgabe eines Einlieferungsbelegs) bezieht, da das Paket
mutwillig von Fremden (z.B. Einbruch oder bei paketdienstleisterunabhangigen SchlieBfachanlagen
Entnahme von Paketen) oder unbeabsichtigt von Paketdienstleistern (z.B. bei dienstleisterunabhéngi-
gen SchlieBfachanlagen Ricknahme eines fiir den vorwarts gerichteten Warenfluss bestimmten Pa-
kets, welches vom Verbraucher noch nicht entgegen genommen wurde) entnommen werden kann.

Bei Retouren online bestellter Ware im Paketbereich spielen die quantitative Leistungsfahigkeit und
die Flexibilitdt der PaketgréBe bei den unterschiedlichen Retournierungsmdglichkeiten fir die Abwick-
lung und Evaluierung von Retouren eine untergeordnete Rolle, da die Sendungen eine homogene
Struktur aufweisen und der Anteil an Retouren an den Gesamtsendungen eher gering ausféllt. Im
Hinblick auf die fur den Umschlagsprozess aufgewendete Zeit konnten keine Diskrepanzen zwischen
den Einschatzungen der Akteure (Verbraucher und Paketdienstleister) im Hinblick auf die Retournie-
rungssysteme (Ubergabestellen und Boxensystemen am Wohn- und/oder Arbeitsort) identifiziert wer-
den.

Offentliche Retournierungsmdéglichkeiten

Bei dem Angebot an 6ffentlichen Retournierungsmdglichkeiten (siehe Abbildung 46) wird darauf ge-
achtet, dass Verbraucher Retourenware im Zuge ihrer reguldren Mobilitdt (ohne groBe Umwege vor-
nehmen zu missen) abgeben kénnen. Der Verbraucher muss sich fir die Retourenabwicklung zum
Standort des Retournierungssystems begeben und legt somit die Erste Meile zurlick. Abhangig vom
siedlungsstrukturellen Geflige kann dabei auf ein dichtes bzw. weniger dichtes Angebotsnetz an Re-
tournierungsmaglichkeiten zuriickgegriffen werden, wodurch die rdumliche Erreichbarkeit der Retour-
nierungsmaglichkeiten determiniert wird. In stadtischen Gebieten wird bedingt durch die zugrunde
liegende Bevdlkerungsdichte ein flachendeckendes Netz an in fuBlaufiger Entfernung gelegenen KEP-
Paketshops bzw. KEP-Geschéftsstellen angestrebt. Packstationen werden hingegen an zentralen
Knotenpunkten (z.B. Schnittstellen des 6ffentlichen Verkehrs) zur Verfligung gestellt. Die Akzeptanz
einen Umweg im Rahmen eines ohnehin stattfindenden Weges fiir die Paketriickgabe seitens des
Verbrauchers in Kauf zu nehmen, ist dabei deutlich héher als einen zusatzlichen Wegzweck zurlickzu-
legen. Abhangige Variablen sind hierbei (1) der Tagesablauf der jeweiligen Verbrauchers, (2) die zur
Verfligung stehenden Verkehrsmittel und (3) individuelle Praferenzen im Hinblick auf die Retournie-
rungsmaglichkeiten der Verbraucher (z.B. mit Personal ausgestattete Ubergabestellen oder automati-
sierten Boxensysteme). Je nach Pkw- und Zeit-Verflgbarkeit sind Verbraucher gewillt zusatzliche
Wegzwecke in Kauf zu nehmen und z.B. mit dem privaten Pkw in den Abendstunden Pakete an einem
automatisierten Terminal zu retournieren.
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Abbildung 46: Nutzengenerierung von 6ffentlichen Retournierungssystemen
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Vor allem nicht technikaffine und/oder mobilitdtseingeschrankte (z.B. Senioren, Blinde bzw. seh-
schwache und im Rollstuhl sitzende) Verbraucher mit wenig Erfahrungswerten haben eine gewisse
Hemmschwelle bzw. Schwierigkeiten bei der Benutzung von Boxensystemen und bevorzugen daher
mit Personal ausgestattete Retournierungssysteme (z.B. KEP-Geschéftsstellen, KEP-Paketshops).
Dabei wird groBer Wert auf geschultes und freundliches Personal gelegt. Im Hinblick auf die Handha-
bung und das Sicherheitsgefiihl, dass die Retourenriickgabe ordnungsgeman durchgefihrt wird, pré-
ferieren ungetlibte Verbraucher personalisierte Retournierungsmdglichkeiten.

Paketdienstleister kdnnen bei 6ffentlichen Retournierungsstellen ihre Transportressourcen (Personal,
Infrastruktur in Form von Betriebsmittel (z.B. Fahrzeug), Zeit) gezielt bindeln und die Stop-Zahl redu-
zieren sowie die Drop-Anzahl im Rahmen ihrer Auslieferungs- und Abholtour steigern. Die Standorte
sind fir Paketdienstleister allgemein bekannt (fir Verbraucher fallen Informations- und Suchkosten
Pre-Trip an) und gut erreichbar bzw. optimal gelegen, wodurch Suchkosten nach einer kurzen Einge-
woéhnungsphase des Fahrers ausgeschlossen sind (im Gegensatz zu manchen Adressen von
Verbrauchern bei der Abholung am Wohn- und/oder Arbeitsort). Dadurch kénnen Transportkosten
eingespart, paarige Verkehre generiert bzw. im Zuge dessen die Auslastung der Lieferfahrzeuge er-
héht werden.

Bedingt durch die hohen Investitionskosten flr die Bereitstellung von Boxensystemen greifen Paket-
dienstleister bevorzugt auf bestehende Infrastrukturen in Form von z.B. KEP-Paketshops oder Col-
lect&Return-Shops zuruck.
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5 Schlussfolgerungen und Empfehlungen

Das effektive Retourenmanagement gliedert sich in das praventive Retourenmanagement (zielt auf
die Vermeidung und/oder Reduzierung von Retouren im Versandprozess ab) und das reaktive Retou-
renmanagement (Abwicklung von tatsachlich anfallenden Retouren).

Prédventives Retourenmanagement

Fir eine Reduzierung bzw. Vorbeugung von Retouren kénnen im Rahmen des praventiven Retou-
renmanagements gezielte Ldsungsstrategien angewendet bzw. MaBnahmen seitens der Online-
Handler und teilweise Paketdienstleister gesetzt werden. Als wirkungsvollsten Schritt kann die detail-
lierte Produktbeschreibung und méglichst genaue Produktdarstellung genannt werden. Ausreichend
qualitativ hochwertig aufbereitete Produktinformationen beglnstigen die Auswahl bestehender Alter-
nativen und kénnen bei vorhandener Kaufbereitschaft positiv auf die Kaufentscheidung wirken. Ent-
spricht das erworbene Produkt der Beschreibung, kann — sofern z.B. der Bekleidungsartikel dem
Verbraucher passt und nicht defekt angeliefert wurde — davon ausgegangen werden, dass ein wesent-
licher Meilenstein fir eine niedrigere Retourenquote erreicht wurde.

Die Zuhilfenahme maBgeschneiderter, technologiegestitzter Warenwirtschafts- bzw. Versandsyste-
me, die den Warenbestand und die -verfligbarkeit in Echtzeit prifen bzw. Bestell- und Adressdaten
der Verbraucher automatisch einspeisen, haben sich bewéhrt, um Schwachstellen zu eliminieren (z.B.
Angabe einer falschen Lieferadresse oder keine vollstédndige Lieferung) und eine reibungslose Wei-
tergabe an Informationen und Daten zu gewéhrleisten. Im Sinne einer zeitnahen Lieferung kann im
Zuge des Bestellvorgangs zudem ein Abholungsauftrag direkt an den Paketdienstleister erteilt wer-
den.

Ein wesentlicher Schritt fir eine nahtlose Retourenabwicklung kann durch die Bereitstellung entspre-
chender Informationen im Hinblick auf die Retournierungsmdglichkeiten seitens des Online-Handlers
in Kooperation mit den vertraglich festgelegten Paketdienstleistern initiilert werden. Im Rahmen der
Paketzustellung empfiehlt es sich, neben Informationen zur organisatorischen Retourenabwicklung
(z.B. zum Ausdruck des Retourenetiketts), dem Verbraucher die unterschiedlichen Mdglichkeiten der
Retourenrlickgabe fiir die jeweilige Paketsendung bekanntzugeben und dem Verbraucher seine
Wahlmdglichkeiten an Retournierungssystemen aufzuzeigen. Auf diese Weise kann der Verbraucher
Informations- und Suchkosten einsparen und eventuell fiir ihn noch unbekannte, aber unter Umstan-
den vorteilhafte Retournierungsmdglichkeiten entsprechend kommuniziert bzw. naher gebracht wer-
den. Dadurch profitieren die Paketdienstleister, da durch die Informationsbereitstellung die Nachfrage
nach vorhandenen Retournierungsméglichkeiten, die auch fiir herkdmmliche Sendungen genutzt wer-
den kdnnen, steigen kénnte.

Reaktives Retourenmanagement

Die von den Paketdienstleistern angebotenen Retournierungsmdéglichkeiten im Rahmen des reaktiven
Retourenmanagements versuchen Verbraucherbedlrfnisse bestméglich zu befriedigen und berlck-
sichtigen u.a. Aspekte der Bequemlichkeit und Zeitverfigbarkeit. Dabei sollen Verbraucher ihren Be-
darf im Rahmen ihres Oblichen Tagesablaufs erledigen kénnen, um zuséatzliche Umwege und Weg-
zwecke bzw. -zeiten zu vermeiden.

Fir die Bereitstellung von Retournierungssystemen sollte aus gesamtwirtschaftlichen Gesichtspunk-
ten neben den betriebswirtschaftlichen Interessen darlber hinaus auch &ffentliche Zielsetzungen (z.B.
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Barrierefreiheit, Inklusion aller Personengruppen) bertcksichtigt werden. Eine gesellschaftspolitische
Zielsetzung ware u.a. eine mdoglichst gleichwertige (und flachendeckende) Versorgung aller Einwoh-
ner eines Gebiets mit zentralen Waren bzw. Dienstleistungen, um mdglichst ausgewogene Lebensbe-
dingungen im besiedelten Raum zu gewdhrleisten. Bewahrt hat sich eine Mischung aus den unter-
schiedlichen Angeboten (z.B. KEP-Geschéftsstelle, KEP-Paketshops, Boxenanlagen). Die etwas auf-
wendigeren und leistungsfahigen 6ffentlichen Boxensysteme sind aufgrund von &6konomischer
und/oder technischer Aspekte nur an ausgewéhlten Standorten eines Gebiets (z.B. an zentralen Kno-
tenpunkten oder Verkehrsadern) vorhanden und haben unterschiedliche Einzugsbereiche. Bei den
KEP-Geschaftsstellen bzw. KEP-Paketshops hingegen streben Paketdienstleister nach einem mdég-
lichst flachendeckenden Angebot.

Bei der Frage nach der Nutzengenerierung von Retournierungssystemen im reaktiven Retourenma-
nagement, konnten einige Schwachstellen bzw. Probleme bei der praxisbezogenen Anwendung iden-
tifiziert und charakterisiert werden.

Als problematisch behaftetes bzw. kontrovers diskutiertes Themenfeld sind die Investitions- bzw. In-
standhaltungskosten bei der Bereitstellung von Boxensystemen. Die kostentechnischen Aspekte wur-
den in der urspringlichen Fragestellung ausgeschlossen, um andere Aspekte im Rahmen der Dip-
lomarbeit detaillierter zu betrachten, werden aber nun aufgrund der Relevanz angefiihrt und stellen
eine wesentliche Erkenntnis dar, die in weiterer Forschungsarbeit berlcksichtigt werden soll. Paket-
dienstleister sind nicht gewillt, die gesamten Kosten fir die Produktion und den Betrieb einer (kosten-
intensiven) Infrastruktur fir die Abwicklung von Zustellungen und Retouren (aller Paketdienstleister)
zu Ubernehmen, weswegen in der Praxis tiberwiegend dienstleisterabhangige Boxensysteme angebo-
ten werden. Dem vorausgesetzt ist ein entsprechend groBer Marktanteil des Paketdienstleisters an
Paketsendungen im B2C-Paketsegment. Aus unternehmerischer Sicht ist es nicht sinnvoll, in ein sol-
ches Boxensystem zu investieren, wenn diese Voraussetzung nicht erfillt ist. Anzumerken ist hierbei,
dass bei der Online-Bestellung kein direkter Einfluss bei der Wahl des Paketdienstleisters besteht. In
der Regel gibt der Online-Handler dem Verbraucher an, mit welchen Paketdienstleister eine Koopera-
tion besteht und angeliefert bzw. retourniert werden kann. Verbraucher werden demnach eher von der
Anschaffung eines dienstleisterabhangigen Paketkastens oder von unterschiedlichen Paketkasten je
Paketdienstleister absehen.

Beispielsweise ist auch fraglich, wenn trotz hoher Investitionen keine Nachfrage oder kein Bedarf (kei-
ne Retouren) besteht, insbesondere wenn das praventive Retourenmanagement funktioniert. Aus
wirtschaftlichen Griinden missen Packstationen oder Paketkasten auBBer Betrieb genommen werden,
wenn dem Angebot Uber einen langeren Zeitraum keine ausreichende Nachfrage (z.B. bedingt durch
die Haftungsfrage beim Paketkasten oder der Paketbox aufgrund eines fehlenden Ausdrucks des
Einlieferungsbelegs) gegenlbersteht und demnach das System fir den Paketdienstleister nicht profi-
tabel ist. Es ist vor allem fir Paketdienstleister mit einem geringeren Marktanteil sinnvoll im Bereich
der Boxensysteme zu investieren und dieses System dahingehend auszubauen, um es mit anderen
Paketdienstleistern anzubieten. Es ist davon auszugehen, dass ein Zusammenschluss bzw. eine Ko-
operation an involvierten Akteuren (bzw. Paketdienstleistern), die die Teilung der Kosten fur die Be-
reitstellung und den Betrieb einer Retournierungsmdglichkeit auf langfristige Sicht Gbernehmen. Un-
terschiedliche Mehranbietersysteme dieser Art kennzeichnen sich jedoch durch mangelnde Informati-
onsbereitstellung und fehlenden Informationsaustausch aufgrund von Datenschutz und Konkurrenz-
denken (Weitergabe sensibler unternehmensspezifischer Daten). Aufgrund genannter Gegebenheiten
gestaltet sich die Durchsetzung bzw. Etablierung von neutralen Systemen als schwierig. Die Erhéhung
der Kooperationsbereitschaft kann durch verschiedene Beteiligungsformen bzw. -modelle erreicht
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werden, wie z.B. der Zusammenschluss von mehreren (teils kleinen) Paketdienstleister, sodass der
Marktanteil im Paketsegment erhéht werden kann. Die Angebotserweiterung bzw. Umsetzung und
Installierung von neutralen bzw. dienstleisteriibergreifenden Boxensystemen kann aber auch durch
verstarkten politischen Druck in Form von Auflagen erzielt werden.

Als ein weiteres Problem kann die vielseitige Akteurslandschaft genannt werden. Unterschiedliche
Akteure mit verschiedenen Interessen (u.a. Nutzungsanspriiche an den beschrankten zur Verfligung
stehenden Raum) treffen aufeinander, wodurch Interessens- bzw. Nutzungskonflikte resultieren. So
kristallisiert sich die Installation von Packstationen an Haltestellen des 6ffentlichen Verkehrs als prob-
lematisch heraus, da hierfir eine Kooperation bzw. Konsensbildung zwischen den Interessen der Pa-
ketdienstleister mit jenen der Infrastrukturbetreiber (z.B. Wiener Linien) erforderlich ist. Eine Konfliktsi-
tuation bestiinde beispielsweise bei der Belegung einer Haltestellenbucht durch das Lieferfahrzeug
des Paketdienstleisters. Weitere rdumlich determinierte Einschrankungen (z.B. im Hinblick auf die
Flachenverfigbarkeit bzw. -konfiguration) oder Restriktionen (z.B. gesetzlicher Art in Form von Um-
weltauflagen oder City-Maut-Systemen) erschweren die Umsetzbarkeit zusatzlich.

Eine entsprechende Stadt- und Regionalpolitik kann intervenierend eingreifen bzw. regulative, ver-
kehrspolitische Rahmenbedingungen festlegen und ausreichend Flachen fir die baulichen, éffentlich
zuganglichen Retournierungsmadglichkeiten bzw. fir Parkflachen zur Verfigung stellen. In Stadten
spielen vor allem in den Abendstunden (16:00 - 20:00) fur Paketdienstleister die Halte- und Lademég-
lichkeiten fir den Lieferwagen eine zentrale Rolle. Hierflr muss seitens der Gemeinde ausreichend
Parkmdglichkeit bereitgestellt werden, da sonst in zweiter oder dritter Spur geparkt wird. Dies kann
durch die Verlangerung von Haltegeboten und Parkverboten erfolgen, hat jedoch zur Folge, dass fir
die Anrainer Parkflache verloren geht bzw. erst spéter zuganglich wird.

Fazit

Die bestehenden technologiegestitzten, organisatorisch teils komplexen Retournierungssysteme fir
die stadtische und landliche Logistik sollen auch zuklnftig unter der Pramisse einer einfachen bzw.
reibungslosen Retourenabwicklung weiter entwickelt werden. Denn die (teils) leistungsféahigen und
potentiell zu erschlieBenden Systeme missen laufend modernisiert bzw. ausgebaut (z.B. Vernetzung
mit der Leitstelle) und die Kapazitaten bei gleichzeitiger Vermeidung von Engpassen ausgeschdpft
werden. Eine Sicherung fir die Weiterentwicklung und Finanzierung von Retournierungssystemen
muss demnach gegeben sein. Dies kann seitens der Paketdienstleister (eventuell auch in Form einer
Kooperation zwischen Online-Handler und Paketdienstleister erfolgen) oder durch die éffentliche Hand
sichergestellt werden.

Der qualitative Anspruch dieser Diplomarbeit begriindet die geringe Fallzahl der Experten (Verbrau-
cher und Paketdienstleister) im Rahmen der qualitativen Experteninterviews, weswegen kein An-
spruch auf Reprasentativitat der quantitativen Datenaufbereitung besteht.

Obwohl von den Befragungs- bzw. Evaluierungsergebnissen keine konkreten Handlungsempfehlun-
gen ableitbar sind, gibt es Hinweise fur dringenden Handlungsbedarf (z.B. Entwicklung geeigneter
Kooperations- bzw. Geschéaftsmodelle fir die Bereitstellung von dienstleisterunabhangigen Retournie-
rungsmoglichkeiten). AuBerdem konnte ein konkreter Forschungsbedarf identifiziert werden (siehe
Kapitel 6).
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6 Weiterer Forschungsbedarf

Weiterer Forschungsbedarf ergibt sich aufgrund laufender Systemweiterentwicklungen zur effizienten
und effektiven Abwicklung von Paketsendungen. Vor allem im Bereich der Zustellung werden derzeit
neue Lésungen entwickelt (z.B. Amazon-Zustellung unter Zuhilfenahme von Drohnen oder Autokoffer-
raumzustellung), die es hinsichtlich ihrer Praktikabilitdt bzw. Tauglichkeit und Relevanz fir Retouren
zu prifen gilt. Des Weiteren soll eine groB angelegte (z.B. Osterreichweit) quantitative (Online-)
Umfrage Aufschluss Uber z.B. die Nutzer, die Haufigkeit bzw. RegelméaBigkeit der Nutzung sowie
Probleme bei der Inanspruchnahme von Retournierungsméglichkeiten geben. Ein wesentlicher Aspekt
dabei ist die Ermittlung der Zahlungsbereitschaft seitens der Verbraucher fir die Inanspruchnahme
einer Retournierungsmdglichkeit. Auf Grundlage dessen kann der Wissensstand zu den bisherigen
Forschungsergebnissen angereichert und eine Rlckkoppelung zwischen den marktrelevanten Ange-
boten und verbraucherspezifischen Anforderungen vorgenommen werden. Anhand dieser Gegen-
Uberstellung kénnen mégliche Angebotsliicken an z.B. institutionellen Support aufgedeckt und in wei-
terer Folge konzeptionell aufgearbeitet werden.

Interessant wéare im Zuge dessen die Berucksichtigung von volkswirtschaftlichen Aspekten im Hinblick
auf die Evaluierung von Retournierungsmdglichkeiten durch die Einbeziehung der Stadt- und Regio-
nalplanung. Diese gesamtheitliche Betrachtung ermdglicht die Aufbereitung eines Konzeptkatalogs an
konkreten kurz- bis langfristigen Handlungsempfehlungen fir die Optimierung bestehender und neuer
logistikbezogener Ablaufe unter der Pramisse einer konstanten Versorgungsqualitat und gleichzeitiger
Entlastung von Infrastrukturen (Retournierungsmadglichkeiten und Betriebsmittel z.B. Fahrzeuge) in
besiedelten Gebieten, um gesamt- und betriebswirtschaftlich nachhaltige Planungs- und Entwick-
lungsaktivitdten zuklnftiger Retourenlogistik (z.B. Konsolidierung und Biindelung von innerstadtischen
Warenstrémen bzw. routenoptimierte Abwicklungen) zu erméglichen.

Die Problematik der Kostenfrage bzw. -anlastung sowie der Profitabilitdt einer investitionsintensiven
Infrastruktur wie z.B. jener eines Boxensystems muss in der nachfolgenden Forschungstatigkeit gro-
Berer Beachtung geschenkt werden. Die Berlicksichtigung von Kostenaspekten und der Gegenuber-
stellung mit dem generierten Nutzen kann im Zuge einer Nutzen-Kosten-Analyse erfolgen.

Die Standortwahl einer Infrastruktur bzw. eines Retournierungssystems ist als komplexer Prozess zu
verstehen, der von unterschiedlichen Faktoren (z.B. Bevdlkerungsanzahl, Einzugsgebiet) abhangig ist.
Die Ergebnisse der Evaluierung bieten eine Grundlage fir die Entwicklung von Indikatoren (in Form
von Key-Performance-Indicators), anhand derer privatwirtschaftliche (z.B. Paketdienstleister) und
offentliche (z.B. &ffentliche Hand) Akteure Standorte fiir bestimmte Retournierungsméglichkeiten iden-
tifizieren kénnen. Jeder Paketdienstleister wird dabei abhangig vom zugrundeliegenden Geschéfts-
modell unterschiedliche Indikatoren heranziehen und prioritéar bewerten.

Der Boom des Online-Handels fihrt zu einer Zunahme des jahrlichen Paketvolumens. Diejenigen, die
bisher ihren Einkauf mit 6ffentlichen oder privaten Verkehrsmittel erledigt haben, verursachen durch
die Umstellung auf den Online-Einkauf ein erhdéhtes Paketaufkommen (sowohl fir die Zusendung als
auch Retournierung). Ob dieser Zuwachs wiederum ein steigendes Verkehrsaufkommen bzw. zusatz-
liche Fahrten verursacht und sich negativ auf das Verkehrssystem im Hinblick auf z.B. Fahrzeugaus-
lastung, Verkehrs- und Fahrzeugaufkommen auswirkt ist fraglich. Im Sinne der Generierung von effi-
zienten paarigen Verkehren ist fir die Paketdienstleister die Verknipfung von Distributions- und Re-
tourenfahrten mit einem entsprechend hohen Auslastungsgrad der Lieferfahrzeuge sinnvoll. Diesem
Aspekt soll in kiinftiger Forschungstatigkeit gréBerer Beachtung geschenkt werden.
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7 Zusammenfassung

Die vorliegende Diplomarbeit beschéftigt sich mit dem effektiven Retourenmanagement online bestell-
ter Ware im B2C-Paketsegment, welches sich in das praventive und reaktive Retourenmanagement
gliedert. Retouren sind integraler Bestandteil des Online-Handels und stellen, bedingt durch den
Boom des Online-Handels und der daraus resultierenden zunehmenden Anzahl an Retouren, im Hin-
blick auf ihre Abwicklung alle involvierten Akteure sprich Online-Handler, Paketdienstleister und
Verbraucher vor neue Problemstellen bzw. groBe Herausforderungen (z.B. rasche Retournierung zum
Online-Handler, um die Ware wieder zeitnah in den vorwarts gerichteten Warenfluss einzuspeisen).

Ein zielgerichteter Umgang in der Handhabung von Retouren beginnt im Rahmen des praventiven
Retourenmanagements bereits vor der Bestellung bzw. des Online-Kaufs seitens des Verbrauchers.
Bis zur Paketlbergabe durch den Paketdienstleister an den Verbraucher werden dabei alle zur Verfi-
gung stehenden Méglichkeiten zur Vermeidung einer real anfallenden Retoure ausgeschépft. Uber-
wiegend informationslastige Instrumente mit organisatorischem Charakter seitens des Online-
Handlers setzen an dem breiten Spektrum der Grunde von Retourenursachen in den unterschiedli-
chen Prozessschritten der Auftragsannahme, der Versandabwicklung und der Auslieferung an. Sie
zielen darauf ab, Retouren durch maBgeschneiderte Lésungsansétze zu reduzieren bzw. zu minimie-
ren (z.B. optimale Produktinformation und -prasentation, schnelle Lieferzeiten, finanzielle Anreize).
Eine transparente Informationstbermittlung an den Verbraucher wéhrend des Bestellvorgangs sowie
die Echtzeit-Verarbeitung von Informationen in Form eines technologiegestitzten Warenwirtschafts-
systems, welches die Warenverfligbarkeit laufend prift und mit den vertraglich festgelegten Paket-
dienstleistern vernetzt ist, um eine rasche Auslieferung zu gewahrleisten, sind wesentliche Erfolgsfak-
toren im praventiven Umgang von Retouren.

Im Rahmen des reaktiven Retourenmanagements kommen standortgebundene bzw. rdumlich deter-
minierte Retournierungsmdglichkeiten bzw. -systeme zum Einsatz, um raumlich und zeitlich auftreten-
de Retouren effektiv abzuwickeln. Solche Retournierungsmdoglichkeiten finden Anwendung im &ffentli-
chen und privaten Raum und kénnen in zwei Hauptkategorien geclustert werden. Zum einen gibt es
zeitgebundene mit Personal ausgestattete Ubergabestellen der Retouren (z.B. persénliche Abholung
durch den Paketdienstleister am Wohn- bzw. Arbeitsort oder o6ffentliche Geschéftsstellen, KEP-
Paketshops, Shops der Einzelhandler), zum anderen kénnen zeitungebundene automatisierte Boxen-
systeme der Retouren (z.B. Paketkdsten oder SchlieBfachanlagen am Wohn- und/oder Arbeitsort
sowie offentliche Packstationen) genannt werden. Auf Basis der in dieser Diplomarbeit zugrundelie-
genden Zielsetzung sollen die identifizierten, vorhandenen Retournierungsmdglichkeiten aus der Sicht
der Verbraucher und Paketdienstleister im Hinblick auf ihre jeweilige Nutzengenerierung naher be-
leuchtet und bewertet werden. Um dies zu bewerkstelligen werden verbraucher- und paket-
dienstleisterspezifische Evaluierungskriterien (1) rdumlich-verkehrlicher, (2) infrastrukturbezogener,
(3) logistischer und (4) organisatorischer Art herangezogen. Ein fiir die Paketdienstleister ausschlag-
gebendes Kriterium im Sinne der Kostenreduzierung ist die Bindelung von zeitlichen, infrastrukturel-
len (Betriebsmittel z.B. Fahrzeug) und personellen (Transport-)Ressourcen, weswegen zentral gele-
gene bzw. gut erreichbare Retournierungsmdéglichkeiten praferiert werden, bei denen die Drop-Anzahl
gesteigert und die Stop-Zahl reduziert werden kann. Verbraucher sind daran interessiert, das Paket
mit dem geringst moglichen Zeit- und Wegaufwand zu retournieren und versuchen, die Riickgabe im
Rahmen ihrer reguléaren Mobilitéat bzw. in ihren Ublichen Tagesablauf zu integrieren.
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