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Yorwort

E-Commerce Logistik & Service:
Kunden verdienen mehr
Operations Experience

Stellen Sie sich einmal folgendes Szenario vor: Sie kaufen in einem
stationaren Laden ein, haben bezahlt und dann verschwindet der Ver-
kaufer wortlos mit Ihrer Tiite hinter einer Wand — und Sie haben keine
Ahnung, was gerade passiert und wann Sie die Ware ausgehandigt
bekommen. Ein Totalausfallin Sachen Kundenservice! Aber genau das
passiert taglich in Deutschlands grofsten Online-Shops.

Unsere ,,E-Commerce Versandstudie 2018 belegte bereits: Customer
Centricity und Customer Experience (CX) horen nach dem Checkout auf.
Kunden haben kaum Einfluss darauf, welcher Logistiker ihnen ihr Paket
liefert oder wann sie es erhalten. Aufserdem werden sie wahrend des
Versandprozesses nur unzureichend begleitet und daher kaum an den
Handler gebunden.

Gut ein Jahr spater wollten wir wissen, ob sich in Sachen Operations
Experience (0X), also der Customer Experience wahrend der operativen
Auftragsabwicklung (Fulfilment/Versand, Retouren) nach dem Verkauf,
etwas verandert hat. Zu diesem Zweck haben wir erneut bei 100 der
grofsten Online-Shops?, die das Kolner EHI Retail Institute zusammen
mit Statista in der Studie ,,E-Commerce-Markt Deutschland 2019 listet,
Testbestellungen durchgefihrt und diese analysiert.

Um es vorwegzunehmen: Das Ergebnis ist gemischt. Ihre Kommunika-
tion haben die Handler verbessert, bei den Versandservices wurde das
Angebot zum Teil reduziert. Insgesamt gibt es in Sachen Operations
Experience noch viel zu tun. Wer diese Potenziale jedoch nutzt, kann
seine Kunden auch nach dem Verkauf begeistern, wie einige Handler
eindrucksvoll demonstrieren.

1 Bestellt wurde bei den Handlern 1-106 der EHI Top 1000. Die Erweiterung auf 106 Online-
Shops wurde unter anderem notwendig, weil einige Handler aufgrund ihres Sortiments spezielle
Versandoptionen bieten und daher ein vergleichender Priifprozess nicht moglich war. Dies betrifft
unter anderem Marktplatze, Goldhandler etc.




Management
Summary

Unsere letzte E-Commerce Versandstudie von 2018 zeigte:
Wahrend der Auftragsabwicklung und des Versandprozesses sind
Online-Kunden eher Bittsteller als Konige. Sie haben kaum Mitspra-
cherecht bei der Auswahl des Versanddienstleisters, bekommen nur
vage Informationen zum Liefertermin und werden auch wahrend des
Versandprozesses mehrheitlich in einer Blackbox gehalten.

Inzwischen ist ein gutes Jahr verstrichen. Zeit zu analysieren, ob die
Operations Experience, also die Customer Experience wahrend der ope-
rativen Auftragsabwicklung, inzwischen starker in den Fokus der Handler
gerlickt ist. Zu diesem Zweck haben wir erneut Testbestellungen bei
100 der grofsten Online-Handler des EHI-Rankings ,,Top 1.000 Online-
Shops 2019 durchgeflihrt und analysiert, wie serviceorientiert die Handler
beim Checkout, dem Versand der Ware und der Retourenabwicklung sind,
ob die Pakete punktlich ankommen und wie bzw. ob Kunden wahrend
der Phase des Versands informiert werden.

Das Ergebnis: Noch immer lasst nur ein knappes Finftel der grofsten
Online-Shops seine Kunden zwischen verschiedenen Logistikern wahlen.
Gegenlber dem Vorjahr ist dies sogar ein Rickgang um zwei Handler.
Das erschreckt vor allem angesichts der Tatsache, dass die grofsen deut-
schen Logistiker derzeit laut dartiber nachdenken, die Haustlrzustellung
nur noch gegen Gebuhr anzubieten und stattdessen die Abholung im
Paketshop zur Standardleistung zu machen. Spatestens dann sollten
Kunden wahlen dirfen, welche Art der Zustellung sie praferieren — und
die Handler sollten fir dieses Szenario gewappnet sein.

Das Angebot der Logistikdienstleister wird immer umfangreicher. Vielen
Ansatzen zur Bewaltigung der letzten Meile —angefangen von Packstati-
onen bis hin zur Lieferung in den Kofferraum — stehen die Online-Handler
eher skeptisch gegentiber. Oder sie konnen aufgrund der Komplexitat
nicht alles anbieten. Die Zahl der Handler, die an Packstationen liefern
oder Bestellungen in den stationaren Filialen abholen lassen, ist gegen-
Uber der Vorjahresstudie signifikant gesunken. Und rund ein Flinftel der
Handler setzt ausschliefslich auf Haustirzustellung.




Auf die in den Medien hitzig diskutierte Retourenflut im Online-Handel
wurde der Studie zufolge noch nicht mit Gebilihrenerh6hungen reagiert.
93 Handler lassen ihre Kunden weiterhin gratis retournieren. Hohere
Hiirden gibt es dafiir in der Retourenabwicklung. So verzichten 60 der
Top-100-Héandler darauf, ihren Paketen Retourenlabels beizulegen.
Stattdessen missen die Kunden diese aktiv organisieren, was am
Marktstandard gemessen keiner guten CX entspricht.

Eine Analyse der Kommunikation zeigt: Die Situation bessert sich. Handler
legen inzwischen mehr Wert auf eine serviceorientierte Kundenkommuni-
kation —verschenken aber nach wie vor sehr viel Potenzial. So verschicken
zwar 91 der 100 grofsten Handler Tracking-Links zur Paketverfolgung an
ihre Kunden, doch nur 30 davon verlinken dabei zurtick in den eigenen
Shop. Der Rest verlasst sich darauf, dass der Logistikdienstleister den
Kunden angemessen informiert. Verbessert hat sich auch die Frequenz,
in der Handler Uber relevante Ereignisse im Versandprozess (Warenver-
sand, Lieferverzdgerung, erfolgreiche Zustellung, Empfang der Retoure,
Erstattung der Zahlung etc.) informieren. Doch auch hier verschenken die
Handler noch immer Chancen auf personalisiertes Kundenengagement,
auf Cross- und Upselling — und damit ein enormes Umsatzpotenzial.

Key-Findings
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Von 20 auf 32 ist die Zahl der Handler
gestiegen, die den Kunden nach dem Klick
auf den Checkout-Button selbst begleiten.
Gleichzeitig nahm die Zahl der Handler, die

nach der Bestellung iberhaupt nichts von sich
horen lassen, von elf auf neun ab.
[Seite 29]
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Nur 18 der Top-Shops schicken eine
Nachricht, wenn der Paketbote die Lieferung
zugestellt hat. 82 Shops verzichten auf diesen
Kontaktpunkt zum Kunden.
[Seite 31]
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Genau 50 Handler treffen keinerlei
Nachhaltigkeitsvorkehrungen. Immerhin
29 verwendeten kein Plastik als Fiillmaterial
und neun Handler nutzten DHL GoGreen als
Logistiker.

[Seite 37]
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51 Handler setzten auf eine Multi-Carrier-
Strategie. Dabei kann der Kunde bei 19 den
Logistiker wahlen, wobei 10 die Kosten
weiterreichen.

[Seite 18]
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91 der deutschen Top-Handler

integrieren einen Tracking-Link in ihre
Versandbenachrichtigung. Aber nur 30 davon
lotsen die Kunden zuriick in den eigenen Shop.
[Seite 26]
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66 der Top-Shops fordern ihre Kunden
nicht zu Bewertungen auf. Lediglich
24 Handler motivieren zur Nutzung von
Bewertungsplattformen, weitere neun Handler
bitten um Reviews auf Produktebene im Shop
und ein Handler sogar fir beides.
[Seite 32]




Hintergrunde
zur Studie

Als Spezialist fiir CX und Kundenkommunikation optimiert parcelLabim
E-Commerce die Operations Experience zwischen Handlern und ihren
Kunden — von der Bestellung liber die Abwicklung und den Versand
bis zur Retoure — weltweit unabhangig von den Logistikdienstleistern.
Dabei ist uns aufgefallen, dass es sehr grofse Unterschiede zwischen
den Handlern gibt, die wir mit dieser Studie erneut aufzeigen wollten.
Dabei gingen wir wie folgt vor:

Von August bis September 2019 fiihrten wir Testbestellungen bei 100 der
106 grofsten Online-Handler in Deutschland (Quelle: EHI) durch. Sechs
Shops konnten bei der Analyse nicht bertcksichtigt werden, weil sie
aufgrund ihres Sortiments oder Geschaftsmodells zu stark von Standard-
Logistikservices abweichen und damit das Studienergebnis verfalschen
wirden. So lassen beispielsweise Edelmetallhandler keine Rickgaben
zu. Bei Marktplatzen ist das Ergebnis nicht objektiv, weil jeder Partner
den Versand seiner Produkte anders abwickelt. Darliber hinaus gab es
im Test auch einen Handler, bei dem eine Bestellung trotz mehrfacher
Versuche einfach nicht moglich war.

Um die Bestellungen so vergleichbar wie moglich zu gestalten, haben wir
Produkte mit geringem Warenwert bestellt, die durch einen Paketdienst-
leister zugestellt wurden. Wo aber Mindestbestellwerte fir Gratisversand
angesetzt wurden, lag unser Warenkorb tUber diesem Wert.

Alle Bestellungen liefsen wir an unsere Biiroadresse liefern. Das hatte zur
Folge, dass die Zustellung in nahezu allen Fallen beim ersten Versuch
erfolgreich war.




Ablauf der Studie

Unsere Analyse erfolgte in folgendem zeitlichen Ablauf:

Testbestellungen
Ubersichtlichkeit des Bestellprozesses, Auswahl an
Paketdienstleistern und Versandzeiten, Versandkommunikation

Retouren-Handling
Kommunikationsservices wahrend des Ricksendeprozesses

Riickerstattung
Uberpriifung des E-Mail-Eingangs auf
Ruckerstattungsbenachrichtigungen, Analyse der Rickbuchungszeiten

Evaluierung und Studienausarbeitung

Die 100
E-Commerce-
Handler
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Die Studien-
ergebnisse
im Detail

Operations Experience

Die Erwartungen von Kunden sind eigentlich recht simpel. Wenn sie online
bestellen, dann wollen sie vor allem eins: ihre Bestellung schnell, bequem
und einfach erhalten. Doch genau da haperte es in der Vergangenheit.
Online-Handler konzentrierten sich bei der Optimierung der Customer
Experience darauf, alles fir die initiale Kundenakquise zu tun. Perfektes
Marketing und performante Shop-Systeme sorgten bei allen Handlern
dafur, dass beim Erstkauf keine Stolpersteine im Weg lagen.

Die Operations Experience, also das, was in der Zeit zwischen dem
Eingang der Bestellung und der Auslieferung beim Kunden passiert, lag
nicht im Fokus der Handler, sondern wurde dem Logistiker Gibertragen.
Dieser Bereich ist aber entscheidend, um Kunden zu begeistern und
langfristig an die eigene Marke zu binden. Hier konnen Handler Vertrauen
aufbauen und sich von der Konkurrenz absetzen, um eine Wiederkehr
der glicklichen Kunden sicherzustellen.

Unsere E-Commerce Versandstudie von 2018 zeigte bereits: Statt des
Kundenwohls haben Handler wahrend des Versandprozesses vor allem ihr
eigenes im Blick. Und das wurde wesentlich von einer méglichst schlanken
Kostenstruktur definiert. In dieser Folgestudie wollten wir analysieren,
was sich gegenlber 2018 verandert hat. Und wie schon bei der letzten
Studie nahmen wir dazu alle wichtigen Ereignisse unter die Lupe, von
der Auswahl des Logistikers im Online-Shop bis hin zur Auslieferung des
Pakets oder gegebenenfalls der Rickzahlung des Rechnungsbetrags
nach der Retoure.

Logistikdienstleister:
Von Auswahl keine Spur

Schon die letzte Studie zeigte: Welcher Logistikdienstleister das Paket
ausliefert, bestimmt nicht der Kunde, sondern der Online-Handler. Diese
Entwicklung hat sich gegenuber der Studie von 2018 verscharft. Nur 19 der
100 grofsten Online-Shops lassen den Kunden zwischen unterschiedlichen
Carriern wahlen. Beim Rest der Versender klingelt der Zusteller an der
TUr des Kunden, der dem Handler die besten Konditionen bietet.
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Auswabhl des préiferierten Logistikers

. Nein
. Ja, Kosten bleiben gleich
. Ja, Kosten variieren

Abbildung 1

Nur 19 der Top-100-Shops lassen
den Kunden zwischen verschiedenen
Logistikdienstleistern wahlen
(Vorjahr: 21).

Quelle: parcelLab

Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,
Angaben in absoluten Zahlen
Stand: November 2019

Welche Carrier die Top-100-Hdndler nutzen

Spitzenreiter ist der Versanddienst DHL, den 88 von 100 der grofsten
deutschen Online-Shops fir den Versand ihrer Ware nutzen (Vorjahr: 79).

DHL
Hermes
DPD
UPS
GLS

Rhenus

trans-o-flex

Sonstige

Quelle: parcelLab
Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,

Abbildungz. ) ) ) Angaben in absoluten Zahlen,
Carrier-Verteilung: DHL ist mit Abstand der meistgenutzte Mehrfachnennungen méglich
Logistikdienstleister im deutschen E-Commerce. Stand: November 2019




Dieser Punkt gewinnt allerdings spatestens dann immens an Bedeutung, Alte rnCItive ZU Stel |Opti0nen

wenn die Logistiker Haustlrzustellung nur noch gegen Zusatzgeblhr

anbieten und die Abholung im Paketshop zur Standardleistung wird. nehmen Gb: pOCkStOt|Onen Und

Unter diesen Bedingungen mussen die Kunden wahlen dirfen, welche CIle & CO”eCt Verlleren an ReleVGnZ
Art der Zustellung sie nutzen wollen. Und die Handler sollten schon

jetzt im Hinterkopf haben, dass sie fir dieses Szenario technisch und Auch bei den Zustelloptionen sinkt die Wahlfreiheit der Online-Shopper.
prozesstechnisch gertistet sein miissen. Wahrend allerorts an Alternativen zur Hausturzustellung getuftelt wird,

o ) . . . ) bietet mehr als ein Fiinftel der Top-Handler seinen Kunden nur diese
D|ejer.1.|gen H.andler, d|e.melhrere Carrier anb@ten, gehen ver.starkt Variante an — Tendenz steigend. Lieferten in der Studie 2018 nur 15 der
dazu uber, fjle unter.schledhch h-ohen Kosten.ln Form. von variablen Top-Shops ausschliefslich nach Hause, stieg der Wert in der aktuellen
Versandgebiihren an die Kunden weiterzugeben (siehe Abbildung 6). Waren Analyse auf 21. Die Lieferung an Packstationen (59 Shops vs. 69 Shops
2018 nur bei jedem vierten Shop, der mit mehreren Logistikern arbeitet, . . L . . .

o _ . S o ) im Vorjahr) sowie die Abholung von Bestellungen in der Filiale eines
die Lieferkosten variabel, liegt der Anteil inzwischen bei Gber der Halfte. Handlers (33 Shops vs. 41 Shops im Vorjahr) verloren im Jahresvergleich

an Relevanz. Daflr liefern inzwischen mehr Online-Handler (41 Shops vs.

32 Shops im Vorjahr) auf Kundenwunsch an eine Postfiliale.
Wie viele Carrier die Top-100-Hdndler nutzen

60 Alternative Zustellangebote der Top-100-Onlineshops

. Postfiliale
. Packstation

Nur Lieferung
nach Hause

60

Abbildung 4

Die Lieferung an eine
Packstation ist bei
Deutschlands Online-
Handlern eine

beliebte Zustellalternative.

Quelle: parcelLab

Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,
gaben in absoluten Zahlen,
Mehrfachnennungen maoglich
Stand: November 2019

-

1 Carrier 2 Carrier 3 Carrier >3 Carrier

Quelle: parcelLab
. Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,
Abblldung 3 Angaben in absoluten Zahlen
Anzahl der Carrier, die ein Online-Handler einsetzt. Stand: November 2019




Voraussichtlicher Liefertermin:
Gut Ding will Weile haben

Ein weiteres Uberraschendes Ergebnis der Studie ist, dass die Handler
bei der Logistik eher auf die Bremse als aufs Gaspedal driicken. Der
Anteil der Top-Shops in Deutschland, die ihre Kunden per Express oder
gar am selben Tag beliefern, ist erheblich gesunken. So boten 2018
40 der Top-Shops Expresszustellung an, inzwischen sind es nur noch 25.
Bei Same-Day-Delivery? sank die Quote gar von elf auf drei. Allerdings
mussen Kunden fir eine bevorzugte Lieferung nicht mehr ganz so tief
in die Tasche greifen. Die Zuschlage fur die Expresslieferung sanken im
Jahresvergleich von durchschnittlich 10,20 auf 9,63 Euro.

Beider Angabe der Lieferzeit setzen die Versender eher auf vage Angaben
als verbindliche Termine. Fast ein Drittel der Top-Shops nennt keinen
konkreten Liefertermin, der Rest gibt eine durchschnittliche Lieferzeit
von 3,26 Werktagen an. Doch wer nicht weifs, wann das Paket geliefert
werden soll, ist auch nicht zu Hause, wenn der Paketbote klingelt.
Entsprechend wenig verwundern die Klagen der Zusteller dariber, dass
Erstzustellversuche so haufig scheitern.

Auch Nachfragen beim Handler sind wahrend des Versands offenbar nicht
erwinscht. Nur beivier der Top-100-Unternehmen kdénnen sich Kunden
telefonisch Uber den Lieferstatus informieren. Facebook und SMS werden
als Kommunikationskanale Uberhaupt nicht angeboten.

2 Angabe bezieht sich auf die von uns bestellten Waren und nicht darauf, ob die Handler generell
Same-Day-Delivery im Shop anbieten.

Expresszustellung und Same-Day-Delivery

Expresszustellung

Abbildung 5
Expresszustellung oder Same-Day-
Delivery bieten wenige Shops an.

Same-Day-Delivery

Quelle: parcelLab

Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,
Angaben in absoluten Zahlen
Stand: November 2019




Versandkosten auf Vorjahresniveau

Eine Verbesserung in der Operations Experience gab es dann aber doch:
Die Zahlder Handler, die ihre Konversionsraten zu verbessern versuchen,
indem sie ihren Kunden kostenlosen Versand anbieten, ist im Vergleich
zur Vorjahreserhebung von 13 auf 22 Handler gestiegen. Dafir nahm
die Zahl der Retailer, die ab einem Mindestbestellwert (durchschnittlich
34,49 Euro) gratis verschicken, von 38 auf 28 ab. Die Zahl der Handler, die
nur gegen GebUhr verschicken, blieb in etwa gleich. Bei den Versandkosten
bewegt sich die Range zwischen 0,99 und 8,99 Euro, der Mittelwert liegt
mit 4,96 Euro etwa 17 Cent Gber dem Vorjahresniveau. Die Handler geben
also die mancherorts ordentlichen Gebuhrenerhéhungen der Zusteller
nur sehr moderat an die Kunden weiter.

Versandkosten

. Generell kostenlos
. Kostenlos ab Mbw
. Kostenpflichtig

Abbildung 6 Quelle: parcelLab

i Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,
Werden Versandkosten bei den Angaben in absoluten Zahlen

Top-100-Handlern erhoben? Stand: November 2019

Loyalty-Programme locken
mit Gratisversand

Ein genauerer Blick auf die Zahlen zeigt: Wer ein Loyalty-Programm
anbietet, kdodert seine Kunden oft mit Logistikservices. Von den
34 Handlern, die mit derartigen Kundenbindungsstrategien arbeiten,
versprechen zehn Gratisversand, zehn werben mit Rabatten und 14 lassen
ihre Bestandskunden Punkte sammeln und diese beispielsweise gegen
Gutscheine einlosen.

Loyalty-Programme

. Kostenloser
Versand

B e

. Punkte sammeln

Abbildung 7
Wie viele Handler bieten
Loyalty-Programmen an?

Quelle: parcelLab

Basis: EHI Top 1000, Platz
1-106 (34 Handler mit Loyalty-
Programm),

Angaben in absoluten Zahlen
Stand: November 2019

Operations Experience:
Es wird besser, aber nur langsam

Mit der ,,E-Commerce Versandstudie 2018 analysierten wir erstmals

empirisch die Operations Experience der Handler, also das, was nach
dem Klicken des Checkout-Buttons geschieht. In der aktuellen Studie
sind wir tiefer in das Thema eingestiegen und haben die OX noch
detaillierter untersucht. Zudem lassen sich erstmals Veranderungen
und damit generelle Trends ableiten. Achten Handler starker auf ein
gutes Kundenerlebnis nach dem Kauf oder haben sie das Thema noch
immer nicht richtig im Fokus?




VerSCI nd kom mun | thion: Lobend muss auch erwahnt werden, dass 26 Handlerinihren Kundenkonten

. . . Uber den Verlauf der Bestellabwicklung informieren. Bei 38 finden Kunden
TrGCkl ng - I—I n k ISt StCI ndCI rd —Uu nd dort lediglich die Sendungsnummer - falls die Versandbestatigungsmail
funktioniert (meistens) einmal versehentlich im Spam landen sollte.

Bislang erhielten die Kunden nach dem Checkout von den meisten Ein weiteres positives Ergebnis ist die Tatsache, dass Uber die Track-&-
Trace-Seite die Sendungsverfolgung auch tatsachlich ohne Fehlermeldung
moglich war. War 2018 noch bei 24 Prozent der Bestellungen die

Sendungsnummern unbekannt, liegt die Fehlerquote jetzt nur noch bei

Handlern nur sehr unzureichende Informationen iber den Stand ihrer
Bestellung. Hier zeigt die aktuelle Erhebung einen positiven Trend: Es
gibt inzwischen nur noch neun Handler (vs. 13 im Vorjahr), die in ihrer
Versandbestatigung auf einen Tracking-Link verzichten. Die Zahl der sechs Prozent.
Handler, welche die Chance nutzen, tber eine eigene Track-&-Trace-Seite
den Kunden erneut in den eigenen Shop zu lotsen, hat sich von 37 auf

39 verbessert. Insgesamt fanden die Studienautoren 30 Handler (vs. 24 im Verfiig barkeit der Track-&-Trace-Seite
Vorjahr), die das Paket-Tracking im eigenen Online-Shop anbieten.

Track & Trace der Top-100-Onlineshops

80
. Integrierte Track-
&-Trace-Seite
. Carrier Track-&-
Trace-Seite
. Nein
60
Abbildung 8
61 Wo werden Track-&-Trace-

Informationen angezeigt?

Quelle: parcelLab

Basis: EHI Top 1000,

Platz 1-106,

Angaben in absoluten Zahlen
Stand: November 2019

. Ja, war vorhanden
. Nein, Sendung unbekannt

. Keine Sendungsverfolgung

Quelle: parcelLab
Abbildung9 Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,

. . Angaben in absoluten Zahlen, neun Handler ohne
Verflgbarkeit der Sendung Track-&-Trace-Infos (siehe Abbildung 8)
auf einer Track-&-Trace-Seite. Stand: November 2019




Insgesamt zeigt sich, dass ein Drittel der Online-Handler seine Kunden Hdndler nutzen mehr

wahrend des Versands begleitet und die Kommunikation vermehrt durch .
den Handler selbst stattfindet. So besteht die Moglichkeit, dass der Handler TOUCh p0| Nts zum KU nden

selbst entscheiden kann, wann er dem Kunden welche Informationen Verbessert hat sich auch die Frequenz, in der Handler tber

zukommen lassen mochte. Bei Gber einem Drittel der Handler findet relevante Ereignisse im Versandprozess (zusatzlich zu Seite 28 auch
Bestellbestatigung, Warenversand, Empfang der Retoure, Erstattung
der Zahlung etc.) informieren. Gab es 2018 nur 20 Handler, die nach
dem Klick auf den Kaufen-Button mehr als vier E-Mails verschickten,

stieg die Zahl in der aktuellen Studie auf 32. Gleichzeitig nahm die Zahl

jedoch keine Kommunikation statt. Da ist also noch Luft nach oben.

Kommunikation wahrend des Versands

60 . der Handler, die nach der Bestellung Uberhaupt nichts von sich héren
. ﬁglrgiﬁunikation lassen, von elf auf neun ab. Doch noch immer stoppt ein Viertel der
Handler die Kommunikation nach einer Nachricht —vermutlich also mit der
. Durch Handler Eingangsbestatigung der Bestellung — und verschenkt so ein immenses
Potenzial im Hinblick auf Cross- und Upselling und auf die Kundenbindung.
. Durch Logistiker
50
Abbildung 10 ° e o
e Anzahl Nachrichten nach der Versandbestdtigung®
der Top-100-Handler hat
wahrend des Versands
keinerlei Kommunikation
stattgefunden.
40

Quelle: parcelLab
Basis: EHI Top 1000,
Platz 1-106, Angaben in
absoluten Zahlen
Stand: November 2019

. 0 Nachrichten . 2 Nachrichten . 4 oder mehr Nachrichten
. 1 Nachricht . 3 Nachrichten

Abblldung 1?" o Quelle: parcelLab EHI Top 1000,
Anzahl Nachrichten nach der Versandbestati- Platz 1-106, Angaben in Prozent

gung: Handler kommunizieren haufiger. Stand: November 2019

3 Nachrichten nach der Versandbestatigung inklusive weiterer nicht-transaktionsbasierter Nachrichten
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Lieferversprechen: Es lebe
die deutsche Punktlichkeit

Der prophezeite Paketkollaps und der eklatante Personalmangel in der
Logistikbranche hinterlassen in Sachen Zuverlassigkeit bei der Zustellung
bislang keine Spuren —im Gegenteil: Die Zahl der Bestellungen, die
im Rahmen des Lieferversprechens* plinktlich angekommen sind, ist
trotz immens gesteigertem Paketvolumen gegenuber 2018 deutlich
gestiegen. 65 von 100 Bestellungen kamen zum versprochenen Zeitpunkt
an (Vorjahr: 48), die Zahl der verspateten Pakete sank von 27 auf 14.
Allerdings Uberraschen auch weniger Handler ihre Kunden mit schnellerem
Versand. Hier sank die Zahl von acht auf finf.

Plinktlichkeit der Zustellung

. Friher
. Plinktlich
. Verspatet

Kein
Lieferversprechen

Abbildung 12
Lieferversprechen:
Die Plnktlichkeit der
Zustellung hat sich
verbessert

Quelle: parcelLab

Angaben in Lieferungen
Stand: November 2019

4Im Webshop waren auf einer speziellen Versand-Unterseite Angaben zur Versanddauer zu finden.

Basis:EHI Top 1000, Platz 1-106,

Erfolgreiche Zustellung: Ist nicht der Rede wert

Zwar informieren Handler ihre Kunden wahrend des Versandprozesses intensiver, doch eine erfolgreiche
Zustellung ist den meisten Shops noch immer nicht der Rede wert. Nur 18 der Top-100-Shops schicken
eine Nachricht, wenn der Paketbote die Lieferung zugestellt hat. 82 Shops verzichten auf diesen positiven
Touchpoint zum Kunden.

Nachricht bei Zustellung?

Ry,

Meldung

der Zustellung Abbildung 13
Erfolgreiche Zustellung:

Werden Kunden informiert?

Quelle: parcelLab

Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,
Angaben in absoluten Zahlen
Stand: November 2019

Darlber hinaus setzt die Mehrheit der Shops auf klassische Versandkartons und nicht auf gebrandete
Pakete im eigenen Design. Dabei kdnnten die Handler sich so von der Konkurrenz abheben —und das
Kundenerlebnis beim Empfang verbessern. Allerdings berichten Handler, die die begehrten Brands in
ihrem Sortiment haben, auch immer wieder, dass ihre Pakete gestohlen werden. Somit sind neutrale
Verpackungen oftmals auch eine Sicherheitsvorkehrung. Allerdings zeigt unsere Erhebung auch, dass
die Handler im Paket die Chance auf ein schones Aha-Erlebnis des Kunden verschenken. Nur 16 der
grofsten Shops verschonern ihre Sendung durch individuelle Beilagen, eine persdnliche Begrifsung oder
eine schone Verpackung im Inneren.

Gebrandete Paketbox? Individuelle Beilage?

Ja

Nein

Quelle: parcelLab
Basis: EHI Top 1000,
Platz 1-106, Angaben
in absoluten Zahlen
Stand: November
2019

Abbildung 14 Abbildung 15
Wird in einer gebrandeten Gibt es eine ansprechende
Box versendet? Beilage als Begriifsung?




Dass Versandnachrichten ein gutes Instrument sind, um von Kunden
Feedback einzuholen und Bewertungen zu sammeln, haben die meisten
Handler auch noch nicht erkannt. 66 der Top-100-Shops fordern ihre

Retourenabwicklung: Return-in-
Store gewinnt an Bedeutung

Kunden nicht zu Bewertungen auf. Lediglich 24 Handler motivieren zur Ein weiteres derzeit hitzig diskutiertes Thema sind die Retouren im

Nutzung von Bewertungsplattformen, weitere neun Handler bitten um Online-Handel. Hier zeigt die Analyse der Top-Shops: 93 Handler lassen

Reviews auf Produktebene im Shop und ein Handler sogar fir beides. Wie Bestellungen weiterhin kostenlos retournieren, sechs Handler verlangen

viele Nutzer tatsachlich ihre Meinung kundtun, hangt unter anderem auch Gebiihren (durchschnittlich 5 Euro) und bei einem Handler musste die

davon ab, ob man sie zum richtigen Zeitpunkt danach fragt. In unserer Bestellung gar nicht zurtickgeschickt werden.

Erhebung baten sechs Handler schon vor der Lieferung um eine Bewertung,

. . - . . Allerdings machen die Handler es ihren Kunden schwerer, die Ware zu
20 warteten weniger als sieben Tage, vier liefsen weniger als zwei Wochen

. . . . retournieren. Lagen in der ,E-Commerce Versandstudie 2018 bei 48 von
verstreichen und weitere vier fragten nach Gber 14 Tagen nach. _ i _
100 Bestellungen Riicksendelabel bei, sank dieser Wert in der aktuellen
Studie auf 40. Dafiir bieten mehr Handler (26 vs. 19 im Vorjahr) ihren
. " Kunden die Moglichkeit, das Label in wenigen Schritten Uber die Website
Wann erf°|gt die Bewertungsaufforderung : herunterzuladen. Auch lassen deutlich mehr Handler als in der ersten
Studie (20 vs. 10 im Vorjahr) den Kunden die Ware in einer beliebigen

40 Filiale zurlickgeben. Bei 27 Handlern (Vorjahr: 23) missen Kunden das

. Vor der Lieferung
. <7 Tage

. <14 Tage Abwicklung von Retouren

Oder langer
30 . g 50

Abbildung 16
Bewertungen: Wann
erfolgt die Aufforderung
zur Bewertung?

Retourenlabel per E-Mail, Telefon oder online beim Shop anfordern.

Quelle: parcelLab

Basis: EHI Top 1000, Platz 25
20 1-106 (34 Handler mit
Bewertungsaufforderung), 27
Angaben in absoluten Zahlen
Stand: November 2019
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Retourenlabel Online In der Filiale Retourenlabelin
liegt bei herunterladen abgeben Versandbestatigung
Im Kundenkonto Per E-Mail/Telefon Kein Label verfigbar
anfordern anfordern
Abbildung 17 Quelle: parcelLab

R . Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,
Retourenabv\ncklung. Wie werden Waren Angaben in absoluten Zahlen, Mehrfachnennungen méglich

zurlick zum Handler geschickt? Stand: November 2019




Ob und wann das Paket wieder beim Handler angekommen ist, dariber
lassen 32 Handler ihre Kunden im Ungewissen. 68 verschicken eine
Empfangsbestatigung. Auch hier ist der Wert gegeniiber dem Vorjahr
(63 Handler) leicht gestiegen.

Noch tberraschenderist, dass 75 der grofsten deutschen Online-Handler
ihre Kunden nicht informieren, wann die Rickerstattung zu erwarten ist.
Damit fordern die Handler telefonische Nachfragen ihrer Kunden in den
Call-Centern geradezu heraus.

Meldung des Retoureneingangs

Angabe der Zeitdauer bis Riickerstattung

. Ja, Paket angekommen . Rickerstattung in x Tagen
. Keine Info . Keine Info

Abbildung 18

el . Abbildung 19 el .
.. A . . uelle: parcellLa . . uelle: parcelLa
Uber zwei Drittel der Handler Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106, Wann die Rickerstattung erfolgt, Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,
informieren ihre Kunden ber den Angaben in absoluten Zahlen erfahrt der Kunde mehrheitlich Angaben in absoluten Zahlen
Retoureneingang. Stand: November 2019 nicht von den Handlern. Stand: November 2019
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Immerhin zeigt die Studie aber: Wer ein Rickerstattungsversprechen
abgibt, halt sich in der Regel auch daran. Nur in einem Fall mussten die
Tester langer auf ihr Geld warten als versprochen. Elf Handler zahlen das
Geld friiher als erwartet zurlick, weitere 13 hielten sich genau an die von
ihnen angegebene Frist.

Plnktlichkeit der Riickiiberweisung

. Auf den Punkt
. Friher
. Spater

Keine Angaben
80

Abbildung 20
Pinktlichkeit der
Rickiberweisung: Die
Erstattung der Betrage
erledigen die meisten
Handler sehr gewissenhaft.
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Quelle: parcelLab

Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,
Angaben in absoluten Zahlen
Stand: November 2019

Nachhaltigkeit: Mehr
Lippenbekenntnis als Fakt

Das Thema Nachhaltigkeitim Online-Handel beherrscht derzeit zwar die
Schlagzeilen der Fach- und Wirtschaftspresse, in der Branche selbst ist das
Bild jedoch geteilt. Bei jeder zweiten Testbestellung war keine Mafsnahme
fir mehr Nachhaltigkeit beim Versand zu erkennen. Allerdings muss
hier betont werden, dass sich dies anhand einer Bestellung auch nicht
allgemeinglltig analysieren lasst. 29 Handler passten die Paketgrofse an
die Produktgrofse an, weitere 29 verwendeten kein Fillmaterial aus Plastik
und immerhin neun Handler nutzen das nachhaltige Versandprogramm
DHL GoGreen.

Werden NachhaltigkeitsmafBnahmen getroffen?

. Nein
. Paket an Produkt
angepasst

Kein Plastik
als Fillmaterial
Versand mit
DHL GoGreen

Abbildung 21

Nur die Halfte der Handler
trifft Nachhaltigkeitsvor-
kehrungen.

Quelle: parcelLab

Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,
Angaben in absoluten Zahlen,
Mehrfachnennungen méglich
Stand: November 2019




Verdnderung

2018 vs. 201

Mit unserer ,,E-Commerce Versandstudie 2018“ wollten wir die
Versandhandelsbranche dafiir sensibilisieren, dass das Kauferlebnis des
Kunden nicht mit dem Klick auf den Kaufen-Button endet, sondern erst,
wenn er seine Bestellung in Handen halt oder gegebenenfalls eine Retoure
abgewickelt ist. Gut ein Jahr spater zeigt sich: Die Serviceorientierung
der Handler beim Versand hat sich nur bedingt verbessert.

Erfreulich ist, dass mehr Handler erkannt haben, welches Potenzial
sie verschenken, wenn sie die Versandkommunikation ihrem Logistiker
Uberlassen. Seit der Erhebung 2018 hat sich der Anteil der Handler, die
ihre Kunden selbst iiber den aktuellen Versandstatus informieren, von
15 auf 34 Prozent mehrals verdoppelt. Und auch die Frequenz der Mails
wahrend des Versandprozesses ist gestiegen: Fast ein Drittel der Handler
sucht Uber vier Mal den Kundenkontakt.

Plnktlichkeit ist auch
beim Versand eine Tugend

Positiv entwickelt hat sich auch der Anteil an Zustellungen, die plnktlich
beim Empfanger ankommen. Hier verbesserte sich der Wert seit der
Erhebung 2018 von 48 auf 65 Prozent. Der von Branchenkennernimmer
wieder zitierte Paketkollaps zeigt offenbar noch keine Wirkung. Im
Gegenteil: Die Logistikdienstleister haben ihre Termine trotz steigender
Paketvolumina der Studie zufolge gut im Griff.

Abbildung 22
Jahresvergleich 2018 vs. 2019
im Versandprozess in Deutschland.

Wahrend sich das Kundenerlebnis wahrend des Paketversands in Sachen
Versandkommunikation und Zustellplnktlichkeit verbessert hat, stellten
wir in anderen Bereichen eindeutige Verschlechterungen fest. So sank
der Anteil von Shops, die per Express liefern, von 40 in 2018 auf jetzt
25 Shops. Retourenlabel liegen nur noch 40 Handler der Pakete bei
(Vorjahr: 48 Handler). Und auch der Anteilan Handlern, die ihre Bestellung
in Filialen abholen lassen, reduzierte sich von 41 auf 33.

2018 vs 2019
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Quelle: parcelLab

Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106, Angaben in absoluten Zahlen
Stand: November 2019



Wie serviceorientiert Handler in Sachen Logistik agieren, ist je nach

Branche unterschiedlich. In der Studie ergab sich beziglich der Branchen

Branchen-

S p e Z i f i kq Anzahl Héndler pro Branche

. Beauty, Drogerie &

Lebensmittel

. Elektronik, Computer &
Zubehor

. Haus, Garten & Baumarkt

Abbildung 23
Zuordnung der Top-100-Handler
zu sechs Branchen.

Kleidung, Schuhe &
Accessoires

. Spielzeug, Biicher &
Birobedarf

. Sport, Freizeit & Auto

Quelle: parcelLab

Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,
Angaben in absoluten Zahlen
Stand: November 2019
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Abbildung 24
Welche Branchen bieten

Elektronikhandler knausern
beim Gratisversand

Die Auswertung nach Produktsegmenten zeigt: Eine Branche, die generell
kostenlos versendet, gibt es nicht. Im Vorjahresvergleich haben allerdings
die Branchen Haus & Garten (+19 Prozent) und Spielwaren (+27 Prozent)
verstarkt einen Gratisversand eingefihrt. Am seltensten verschicken
Elektronikhandler kostenlos.

Angebot von Gratisversand

Elektronik, Haus, Kleidung, Spielzeug,
Computer Garten Schuhe Blicher
& Zubehor & Baumarkt & Accessoires & Bilirobedarf

Kostenlos ab MbwW

Sport,
Freizeit
& Auto

Nicht kostenlos

Quelle: parcelLab

Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,

kostenlosen Versand?

Angaben in Prozent (100 Prozent pro Branche)
Stand: November 2019

0

Sport, Freizeit & Auto verzichtet
komplett auf Bewertungen

Die ZahlderHandler, die ihre Kundenim Rahmen der Versandkommunikation
um Bewertungen bitten, hat gegenliber dem Vorjahr eher abgenommen.
Komplett verzichten Anbieter im Bereich Sport, Freizeit & Auto auf Kunden-
Feedback. Doch auch im Modebereich kénnten Handler durch authentische
Kundenbewertungen zu Qualitat und Passform ihre Retouren senken.

Versand von Bewertungsaufforderungen

20 40 60 80

Sport, Freizeit & Auto

Spielzeug, Biicher & Biirobedarf

Kleidung, Schuhe & Accessoires

Haus, Garten & Baumarkt

Elektronik, Computer & Zubehor

Beauty, Drogerie & Lebensmittel

Abbildung 25
Schicken Handler eine Bewertungsaufforderung?

. Nein

100

Quelle: parcelLab

Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106,

Angaben in Prozent (100 Prozent pro Branche)
Stand: November 2019



Modehdndler machen
den Rucksender zum Konig

Branchen mit hohen Retourenquoten machen es ihren Kunden besonders
leicht, Ware zu retournieren. Dies hat sich gegentiber dem Vorjahr kaum
verandert. Bei 71 Prozent der Modeversender liegt der Sendung ein
Retourenlabel bei. Im Segment Haus, Garten & Baumarkt hingegen hat
sich die Zahl der beiliegenden Labels nahezu halbiert.

Retourenservices nach Branchen

0 20 40 60 80
_ _

Sport, Freizeit & Auto

Spielzeug, Biicher & Biirobedarf
5 _ H H

100

Kleidung, Schuhe & Accessoires

_

Haus, Garten & Baumarkt

Beauty, Drogerie & Lebensmittel

. Retourenlabel liegt bei . Online anfordern . E-Mail/Tel . Im Kundenkonto . Selbst erstellen
anfordern

Abbildung 26 ) o Quelle: Basis: EHI Top 1000, Platz 1-106, Angaben in Prozent (100
Wie werden Retouren abgewickelt (prozentual auf Gesamtheit in Branche)? Prozent pro Branche), Stand: November 2019

Elektronik, Computer & Zubehor

. Label in Versandbestatigung




ReslUmee

Die Analyse zeigt: Das Kundenerlebnis nach dem Klick auf den Kaufen-
Button im Online-Shop lasst sich immer noch erheblich optimieren. Vor
allem bei den Logistikservices hat sich die Flexibilitat reduziert. So wird
der Expressversand beispielsweise weniger angeboten als noch 2018.

Darlber hinaus bietet kaum ein Handler seinen Kunden die Moglichkeit,
selbst zu entscheiden, welcher Logistiker an der Haustlr klingeln soll.
Das wird insbesondere dann zum Problem, wenn die Logistiker ihre
Anklndigungen wahr machen und bei der Bewaltigung der letzten Meile
statt auf Hausturlieferung auf Abholung in der Filiale setzen.

Verbessert hat sich hingegen die Versandkommunikation der Handler.
Kunden, die auf ihr Paket warten, werden haufiger als 2018 dartber
informiert, in welchem Zustellstatus sich ihr Paket gerade befindet.
Erfreulich dabei ist, dass immer mehr Handler diese Informationen
selbst verschicken, statt diesen wichtigen Touchpoint ihrem Logistiker

zu Uberlassen.

Zu den Best-Practice-Cases, von denen sich der Wettbewerb etwas
abschauen kann, zahlen in diesem Jahr adidas, Breuninger, dm, Ikea
und Otto.

Sie wollen gerne mehr erfahren? Flr weitere Informationen, detaillierte
Auswertungen oder einen individuellen Benchmark kénnen Sie jederzeit
Uber folgende Seite Kontakt mit uns aufnehmen:

Versandanalyse & Benchmarking
fur den eigenen Shop:

parcellab.com/versandanalyse




Lernen
von den Besten

Die meisten Online-Handler habenin Sachen Versand- und Retourenservices
noch Optimierungspotenzial. Doch Ausnahmen bestéatigen ja bekanntlich
die Regel. Einige Online-Handler sind in Checkout, Versand, Zustellung
und Retoure bereits ziemliche Profis.




Gesamtsieger
adidas

Auch wenn die Wurzeln von adidas in Deutschland liegen, handelt es
sich inzwischen um ein durch und durch globales Unternehmen. Rund
um die Welt beschéftigt adidas tiber 57.000 Mitarbeiter. Allein in der
Unternehmenszentrale in Herzogenaurach, der ,World of Sports®,
arbeiten Mitarbeiter aus mehr als 100 Landern zusammen. adidas
produziert liber 900 Mio. Sport- und Sportlifestyle-Artikel pro Jahr
mit unabhangigen Herstellern weltweit und hat 2018 einen Umsatz
von 21,915 Mrd. Euro erwirtschaftet.

Kurzprofil

URL: www.adidas.de

Gegriindet: 1949

Branche: Kleidung, Schuhe & Accessoires
Logistiker: DHL, UPS Express

Umsatz: 21,915 Mrd. Euro

Was hat uns gefallen?

= Ubersichtlich und gut strukturiert - Buttons fiir wichtige Infos wie Umtausch,
Lieferadresse, Artikelliste, Feedbackformular, FAQ - alles auf einen Blick.

= Artikellisten - Guter Uberblick, was bestellt wurde, kombiniert mit Hinweisen auf
weitere relevante Produkte, die zur Bestellung gepasst haben.

® Maximale Kundenfreundlichkeit - Kostenloser Versand und Riickversand,
Retourenlabel liegt bei und alle Infos (z.B. zum Umtausch) sind sofort verfligbar.

B Feedback - adidas fordert nicht nur 1x zu Feedback auf. Das vermittelt einem das
Gefiihl, dass adidas viel Wert auf gliickliche Kunden legt.

Woas konnte verbessert werden?

®  Riicksendung nachverfolgen - Aktuell ist ein Login mit Bestellnummer und E-Mail
erforderlich. Nutzerfreundlicher ware ein direkter Link.

®  App-Integration - Fiir noch mehr Customer Centricity kdnnten Kunden die Sendung
bequem liber die App verfolgen.

B Gastbestellung - Ist nicht méglich, ware aber aus Nutzersicht sicherlich wiinschens-
wert.

®  Versandoptionen - Keine Wahl des Logistikers und Express/Same-Day nicht verfligbar,
auch gibt es Updates nur per E-Mail.

Warum Gesamtsieger?

® Experience - adidas schafft es, Emotionen zu wecken, man freut sich richtig auf
die bestellt Ware (Bildsprache).

®  User-Flow - Alle wichtigen Informationen sind sofort ersichtlich, auch in den E-Mails
und im Kundenkonto.

B Kundenbindung - adidas gibt einem das Geflihl, gut aufgehoben zu sein, und bindet
den Besteller standig tiber Feedback oder Aktionen ein.

B Mobil optimiert = Muss jeder Handler machen, aber adidas lost das geschickt liber
aufklappbare Felder, um Platz zu sparen.

®  Kommunikation - Egal ob wahrend des Versands, bei der Retoure oder im Nachgang:
adidas informiert zu jeder Zeit auf den Punkt.

AN

adidas
. KOSTENLOSER VERSAND FUR ALLE BESTELLUNGEN 2
>3 (JBER 50€ 4
Mein Konto Bestellverlauf Wunsch
BESTELLSTATUS

Du suchst eine andere Bestellung?

BESTELLUNG: ADE17211214

Bestellt am 13.9.2019 € 54,95
1 Artikel

Rickerstattung € 54,95

RECHNUNGEN b4

o o °ZUGESTELLT

RUCKSENDUNG EINGEGANGEN AM
249.2019

ﬁ ESSENTIALS 3-STREIFEN

3 KAPUZENJACKE
Q, % Artikelnr:  EI0774
té Geschlecht: Frauen
b Farbe: Medium Grey
Heather / Bliss Pink
Grofe: M
€ 54,95
BESTELLINFORMATIONEN v
BESTELLUBERSICHT
1 ARTIKEL
Originalpreis € 54,95
PRODUKTE INSGESAMT: € 54,95
LIEFERUNG FREI
TOTAL € 54,95
INSGESAMT € 54,95
BRAUCHST DU HILFE?
Produkte

Bestellung & Zahlung

Lieferung

Screenshot 1: Kundenkonto im Webshop

ZUGESTELLTE ARTIKEL

ESSENTIALS 3-STREIFEN KAPUIZFEMIACKE

€& 54 05

e Madium Gray Heathar [ Bliss Pink

GIB UNS FEEDBACK

Wie wahrscheinlich ist es, dass du adidas einem Freund empfiehlst? Gib
unten deine Bewertung ab und nimm an einer kurzen Umfrage teil®

sefir unwahrscheinlich sefr wahrscheinlich
] 1 2 ] 4 E ] T ] ] 10
sz Dlergrradzerdnng

BRAUCHST DUHILFE?

Wenn du Hilfe brauchst oder Anfworten suchst, besuche unsere Hilfie-
Saite.

LIEFERUNG ROCK SENDUNG & BESTELLUNG &

RUCKER STATTUNG ZAHLUNG

SLLE FAGSE

FUR DICH EMPFOHLEN

Ma M2 ~

; - 5 ? L
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Screenshot 2: Erfolgreiche Zustellung

R
adidas
MANNER FRAUEN KINDER

DEINE RUCKSENDUNG
WURDE ABGEHOLT UNL
IST UNTERWEGS

Bestellnummer: ADE17211214

Hallo Selina,

Deine Ricksendung wurde abgeholt und ist jetzt auf dem Weg
in unser Lager. Wir rechnen damit, dass sie in ungefahr 3-5
Werktagen dort ankommt. Nach Erhalt der Riicksendung wird
diese in der Regel innerhalb von 24 Stunden bearbeitet.
Sobald die Rickerstattung veranlasst ist, informieren wir dich
per E-Mail.

Danke flr deinen Einkauf bei adidas.

Dein adidas Team

RUCKSENDUNG
NACHVERFOLGEN

Screenshot 3: Alle Retoureninfos im Blick
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Bester im Checkout
dm-drogerie markt

Taglich gehen rund 1,9 Mio. Kunden in den rund 2.000 dm-Markten
in Deutschland einkaufen. Mehr als 62.000 Menschen in tber

3.600 Markten arbeiten europaweit fiir dm-drogerie markt. dm ist

aktuellin 13 europdischen Landern vertreten und konnte im vergangenen
Geschaftsjahr 2018/2019 einen Umsatz von rund 11,2 Mrd. Euro
erreichen.

Kurzprofil

URL: www.dm.de

Gegriindet: 1973

Branche: Beauty, Drogerie & Lebensmittel
Logistiker: DHL, Hermes

Umsatz: 11,2 Mrd. Euro

Was hat uns gefallen?

Wahl des Logistikers = Bei dm kann zwischen DHL und Hermes gewahlt werden,
wodurch die Zustellung verbessert wird.

Alternative Zustellung » Kunden kénnen ihre Pakete in eine Packstation, einen
Paketshop oder in die Filiale liefern lassen.

Express Filiale = Eine Abfrage im Warenkorb zeigt, ob die gewahlte Filiale in der
Nahe eine Express-Marktabholung anbietet.

Payback Punkte - Uber das Bonus-Programm Payback lassen sich Punkte sammeln,
die z.B. als Wertgutscheine in der Filiale eingeldst werden kdnnen.

dm-App - Uber die App bekommen Kunden viele Coupons, mit denen sie zusétzlich
beim Einkauf sparen kénnen. Die Verwendung ist sehr einfach.

Was konnte verbessert werden?

Express-Checkout anbieten, bei dem nicht alle Schritte im Warenkorb durchlaufen
werden miissen.

Live-Validierung — Die Adressdaten werden erst nach dem Absenden als inkorrekt
angezeigt. Auch war es uns moglich, falsche Kombinationen einzugeben (PLZ Miinchen
mit Stadt Hamburg).

Call-to-Action - Die Warenkorb-Buttons passen zwar ins Erscheinungsbild, waren
durch eine farbliche Abgrenzung aber sicher noch prominenter.

Warum Bester im Checkout?

Fokussierung = Schlanker Checkout-Prozess, der in vier einfachen Schritten
durchlaufen wird. Die User Experience liberzeugt.

Mobil optimiert = Der Checkout speichert die Informationen tiber den Kundenlogin
und funktioniert auf allen Devices tadellos.

Transparenz - Produkte konnen leicht entfernt werden, Kosten sowie zuséatzliche
Optionen werden transparent dargestellt.

Gastzugang - Es gibt die Moglichkeit, ohne Angabe von Daten als Gast zu bestellen.
Best-Practice - Check zur Express-Marktabholung zeigt, wie online und offline

perfekt verknlipft werden kénnen. So kann der Kunde Produkte bequem online
bestellen und noch am gleichen Tag in der Filiale abholen.

09:19 all & &)

Coupons 0=
Nicht aktiviert (24) Aktiviert (0)

Kleenex Taschentiicher
12er-Pack

Kaufen Sie einen 12er Pack
Kleenex Balsam und erhalten...

Giiltig bis 13.03.2020
Vorteil:
30 %

Wilkinson
Klingenpackungen

Kaufen Sie Wilkinson
Klingenpackungen und erhalte...

Giiltig bis 13.03.2020

Vorteil:
2€

Screenshot 1: Coupon-Codes

Am

©o—0 =

Kontaktdaten Lieferart Zahlungsart Bestellabschluss

Wohin diirfen wir liefern?

@ Rechnungsadresse

Lieferung mit @ DHL Hermes
Abweichende Lieferadresse
dm-Markt
DHL Packstation

Hermes PaketShop

( Zuriick )

Screenshot 2: Auswahl Logistiker

m N -

dm-Markte  Produkte 59,90 € Menii

Suche (@),

W]  Kostenloser Versand ab 49 € X

™ Warenkorb

Summe (2 Artikel): 59,90 €

inkl. gesetzl. MwSt., zzgl. Versandkosten

[NEU J

Priifung auf Marktabholung Express (D

In lhrem dm-Markt

&
:bm Sonnenstralle 12, Miinchen

‘ Ty
o Remington
FRAETRY Reisehaartrockner On the Go, 15t
m
1 Einzelpreis 19,95 €
..' 15t (19,95 € je 158
1w 19,95 €
T
..] I happybrush
Elektrische Zahnbiirste schwarz, 15t
m
Einzelpreis 39,95 €
15t (39,95 €je 15t)
1w 39,95 €
Summe Artikel 59,90 €
Versandkosten fiir 1 Paket 0,00€*
* Die Versandkosten entfallen bei Marktabholung Express:
—bm Kostenfrei ab 19 € mit Mein dm-Konto, sonst 2,95 €
. Servicepauschale.
MwSt-Satz Brutto Netto MwSt
mis% 59,90 € 50,34 € 9,56 €
Rechnungsbetrag 59,90 €
PAYBACK Punkte sammeln
PAYBACK Nummer eingeben i —

Fur diesen Einkauf wirden Sie 29 PAYBACK Punkte von dm-drogerie markt
erhalten

Zu zahlender Betrag 59,90 €

Die Lieferzeit betrdgt ca. 2 bis 3 Werktage.

Zur Kasse

Screenshot 3: Priifung Verfiigharkeit im Markt
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Bester im Versandprozess
IKEA

Seit 1974 ist IKEA in Deutschland vertreten, aktuell betreibt IKEA
Einrichtungshauser an 53 Standorten. In Deutschland beschaftigt IKEA
rund 19.850 Mitarbeiter und arbeitet an der Umsetzung der IKEA Vision:
»Den vielen Menschen einen besseren Alltag schaffen.”

Kurzprofil

URL: www.ikea.de

Gegriindet: 1943

Branche: Haus, Garten & Baumarkt
Logistiker: DHL, Rhenus und weitere
Umsatz: 38,8 Mrd. Euro

Was hat uns gefallen?

®  Kundenbindung = Niitzliche Infos zum Versandprozess im Handlerbranding, aus
Sicht des Bestellers alle relevanten Infos und Feedback an mehreren Stellen

®  Artikelliste = Nitzliche Infos zur bestellten Ware, hilft dem Besteller, die Ware auf
Vollstandigkeit zu priifen.

®  Relevanter Content = Zu unserer Symfonisk-Box haben wir ein Video zum Einrichten
nach Erhalt der Box bekommen.

®  Umverfligen - Ikea platziert Optionen fiir Besteller prominent in den E-Mails. Somit
erhalten Kunden die Ware leichter, auch wenn sie nicht zu Hause sind.

Was kdnnte verbessert werden?

B Kundenkonto = Informationen sind zwar im Kundenkonto vorhanden, diese konnten
allerdings grafisch besser dargestellt werden. Insgesamt ist das Kundenkonto recht
reduziert.

B Multi-Channel - Maximal kundenorientiert ware es, Updates auch lber andere
Kanale als nur per E-Mail zu beziehen z.B. via SMS oder IKEA-App.

Warum Bester im Versandprozess?

®  Markenerlebnis — Das Erlebnis mit IKEA war stets einheitlich, der Kunde wird
personlich angesprochen und ideal mit Infos versorgt.

B Status-Updates = Kunden miissen nicht selbst auf die Track-&-Trace-Seite gehen,
sondern werden Uber alle relevanten Schritte proaktiv informiert.

B Add-ons = Es werden nicht nur Versandinfos, sondern auch weitere niitzliche Infos
wie Videos angezeigt.

B Track & Trace — Die Track-&-Trace-Infos sind in den eigenen Shop eingebunden
und zeigen alle relevanten Status-Updates und zusatzliche Informationen wie
Lieferdatum, Abholadresse etc.

B Feedback — IKEA interessiert sich fiir die Meinungen seiner Kunden und fordert
daher Feedback sowohl zu den Updates als auch zu den Produkten selbst.

Qxeay

deine Bestellung 123456789 ist fast bei dir in Minchen. Die Lieferung
durch DHL erfolgt voraussichtlich am Mittwoch, 21.08.2019.

Hej Anton,

Den aktuellen Status deiner Lieferung kannst du jederzeit hier

verfolgen:
Sendung verfolgen

Du bist zum angegebenen Liefertermin nicht zuhause? Andere einfach
Ort oder Tag der Lieferung oder erteile DHL eine Abstellgenehmigung:

=

Wunschzustellung Abstellgenehmigung
vereinbaren erteilen

Folgende IKEA Produkte werden dir geliefert:

Artikel

SYMFONISK Regal-WiFi-Speaker
Artikelnr.: 50357554
Menge: 1

Falls sich noch etwas &ndert, informieren wir dich so frith wie méglich.

Dein IKEA Team

War diese E-Mail hilfreich?
!/:7 hilfreich Q nicht.
hilfreich

Screenshot 1: Versandnachricht mit Zustellfenster

I

DHL hat uns die Lieferung deiner Bestellung 123456789 gerade
bestatigt.

Hej Anton,

Wir wiinschen dir nun viel Freude mit SYMFONISK.

Wie du SYMFONISK einrichtest (und vieles mehr), erféhrst du in diesem
Video:

@ So richtes] inelc. © ~

=

Folgende IKEA Produkte gehéren zu deiner Bestellung:

Artikel

SYMFONISK Regal-WiFi-Speaker
Artikelnr.: 50357554
Menge: 1

Wie wahrscheinlich ist es, dass du IKEA einem Freund oder Kollegen
weiterempfehlen wirst?

sehr unwahrscheinlich sehr wahrscheinlich

Screenshot 2: Versandnachricht mit Aufbauanleitung

Bestellung 112233445566

Zugestellt

©

Die Lieferung wurde erfolgreich zugestellt
(Briefkasten).

©

21.08.2019, 11:48 Uhr (Miinchen)
Zugestellt

Die Lieferung wurde erfolgreich zugestellt
(Briefkasten).

20.08.2019, 07:27 Uhr
In Zustellung
Die Lieferung wird noch heute zugestellt.

20.08.2019, 22:12 Uhr (Hagen)
Unterwegs
Die Lieferung ist in der Zielregion eingetroffen

Weitere Informationen zur Lieferung Giber DHL
Lieferung 00340433123456789

Screenshot 3: Track & Trace im IKEA-Shop 53



Bester in der Zustellung
Breuninger

Das Fashion- und Lifestyle-Unternehmen Breuninger wurde 1881

von Eduard Breuninger gegriindet und zahlt heute zu den fiihrenden

Multichannel-Department-Stores in Europa. Seit mehr als 135 Jahren

setzt Breuninger mit einer exklusiven Auswahl an internationalen

Designermarken und ausgesuchten Newcomer Brands hohe Mafdstabe

in den Bereichen Fashion, Beauty und Lifestyle.

Kurzprofil

URL: www.breuninger.de

Gegriindet: 1881, seit 2008 mit Online-Shop
Branche: Kleidung, Schuhe & Accessoires
Logistiker: DHL, Post AT

Umsatz: 900 Mio. Euro

Was hat uns gefallen?

Kommunikation - Kunden werden lber die Zustellung per E-Mail informiert — und
das einheitlich in der Breuninger-CI.

Branding - Die Zustellung erfolgt mit einer individuell gebrandeten Paketbox, die
sehr hochwertig wirkt und das Markenimage von Breuninger unterstreicht.

Paketbeilage — Nicht nur auf3en, sondern auch innen prasentiert sich Breuninger
hochwertig und begriif3t den Kunden mit einer individuellen Karte. Das steigert die
Kundenbindung. Auch ein Retourenlabel liegt bei.

Filialzustellung » Kunden kdnnen die Ware per Click & Collect in die Filiale bestellen
und dort auch wieder umtauschen.

Woas konnte verbessert werden?

Bewertung - Breuninger verzichtet auf Aufforderungen zur Bewertung bzw. jegliche
Artvon Feedback und verschenkt so die Chance auf kontinuierliche Verbesserungen.

Personalisierung - Die Versandnachricht war nicht optimal personalisiert, es hatten
noch weitere Infos wie Content, Bilder, Recommendations eingefligt werden kénnen.

Warum Bester in der Zustellung?

Auspackerlebnis = Alles sieht sehr wertig aus und macht Freude beim Auspacken,
hier sieht man, dass Breuninger Wert auf die Zustellung legt.

Markenimage — Einheitliches Auftreten iiber alle Kanéle, egal ob im Shop, in den
E-Mails oder bei der Box — alles ist stimmig und zeugt von Qualitat.

Expresslieferung — Fir alle, die nicht warten wollen, bietet Breuninger eine
Expresslieferung an.

1 DIUWSEL @l 1511

lhre Bestellung wartet auf Sie

Lieber Herr Eder,

Nur noch ein Schritt und Sie halten Ihre Bestellung pL12345688170 in den
Handen!

Ihre Bestellung pL12345688170 wurde bei Inrem Nachbarn Schulte abgegeben
und wartet nun auf Ihre Abholung.

Wir wiinschen lhnen viel Freude beim Auspacken!

Mit diesem Link k6nnen Sie die einzelnen Versandschritte nachverfolgen:

Sendung verfolgen

Herzlichst,
Ihr Breuninger Team

Screenshot 1: Erfolgreiche Zustellung

Screenshot 2: Gebrandete Box und personliche Nachricht
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Bester in der Retoure
Otto

Alles begann 1949 — mit einem Katalog und ein paar Schuhen. Werner
Otto schrieb deutsche Nachkriegsgeschichte. Heute schreibt OTTO die
Geschichte weiter. Uber 3 Mio. Artikelpositionen und 6800 Marken
aus den Bereichen Fashion, Living und Multimedia machen OTTO zu

einer zentralen Anlaufstelle fiir (fast) jeden Wunsch. Im vergangenen
Geschaftsjahr bestellten 7 Mio. Kunden online bei OTTO.

Kurzprofil

URL: www.otto.de

Gegriindet: 1949

Branche: Kleidung, Schuhe & Accessoires
Logistiker: Hermes

Umsatz: 13,45 Mrd. Euro

Was hat uns gefallen?

Abholung - Hermes kommt zum gewiinschten Termin und holt das Retourenpaket
ab. Termine werden Uber den kostenlosen Riickruf-Service vereinbart.

Retourenkommunikation - Der Shop informiert, sobald die Retoure angekommen
ist und auch, wann die Riickerstattung der Kaufsumme erfolgt.

Konditionen = Riicksendung 30 Tage ab Erhalt und generell kostenlos fiir den
Besteller.

Erklarvideo = Unter den Riickgabeservices gibt es sogar ein Erklarvideo, in dem der
Prozess der Riickgabe einfach erklart wird.

Schnelle Riickerstattung - Zwei Tage nach Eingang der Retoure erfolgte die
Riickerstattung.

Was konnte verbessert werden?

Kommunikation - Keine Info, dass sich eine Sendung auf den Weg zuriick zu Otto
gemacht hat. Emojis im Betreff kdnnten Kunden emotionaler abholen.
Riickerstattung — Konkreter Termin? Obwohl die Riickerstattung sehr schnell getatigt
wurde, blieb Otto in der Nachricht wenig konkret.

Warum Bester in der Retoure?

Riickruf-Service - Otto bietet in den E-Mails einen kostenlosen Riickrufservice an,
um etwaige Fragen zur Retoure zu beantworten.

Betreffzeile » ,Wir haben Ihre Riicksendung erhalten” lasst keine Fragen beim
Besteller offen.

Kundenzentrierung - Mit dem Abholservice haben alle Shops aus der Otto-Gruppe
verstanden, worauf Kunden Wert legen. Toller Service!

Mit einer Rlickgabegarantie per Video sorgt Otto beim Kunden fiir ein gutes Gefiihl.

=. OTTo g 8 ©
{ Startseite | Lieferung & Riicksendung

{ Service

Wann & wohin du moéchtest

Y
) 4
Wir liefern mit Hermes - gunstig, schnell und zuverlassig.

Clara freut sich auf
deine Fragen

Ob Fragen zu Lieferung, Service oder
allgemein zu OTTO -
unser Chatbot ist immer fur dich da.

s

» Jetzt Clara fragen

Versandkosten b
Schnelle und zuverlassige Lieferung mit Hermes ~
24-Stunden-Lieferung fiur Pakete ~
Lieferung an Hermes PaketShops ~
Lieferung zum Wunschtermin ~
24-Stunden-Lieferung fur Speditionsartikel ~
Speditionslieferung in nur 2-3 Werktagen ~
Sendungsauskunft mit Hermes Live-Tracking ~
Lieferung auf dem Kleiderhtigel ~

Riicksendung bei OTTO: 30 Tage kostenlose
Riicksendung

So einfach ist die Ricksendung
bei OTTO

Mit unserer 30-tagigen Riickgabegarantie hast du beim
Ausprobieren keine Eile.

Sollte dir einmal etwas nicht passen oder gefallen, kannst
du alle OTTO-Artikel innerhalb von 30 Tagen ab Erhalt
der Ware zuriicksenden. Die Ricksendung ist in diesem
Fall fur dich immer kostenlos.

Einfach selbst abgeben

Gib deine Rucksendung bei einem der rund 15.000
Hermes PaketShops in ganz Deutschland ab.

Den Hermes PaketShop in deiner Nihe findest du tber
unsere PaketShop-Suche.

Bitte beachte, dass Speditionsartikel nicht bei einem
PaketShop abgegeben werden kiénnen,

Einfach abholen lassen

Hermes kommt zum gewiinschten Termin zu dir und
nimmt dein Paket oder deine Speditionsartikel kostenlos
mit. Vereinbare dazu einfach einen Abholtermin tiber
unseren kostenlosen Riickruf-Service.

Screenshot 1: Riickgabe-Infos im Shop

Im Browser anzeigen

oTro

Damen . Herren . Multimedia . Haushalt . Mdbel . %SALE%

Ricksendung eingetroffen

Hallo Frau Deger,

lhre Ricksendung ist bei uns eingetroffen. Die Gutschrift erfolgt in der Regel am folgenden
Werktag.

Noch weitere Artikel zuriickgeschickt? Diese sind nicht verloren gegangen. Wir sagen
Ihnen Bescheid, sobald wir die Artikel bearbeitet haben.

Viele GriRe
Ihr OTTO-Service-Team

ArtikelUbersicht

1 x adidas Performance T-Shirt "OSR 3 STRIPES TEE" €19,99
schwarz, GréRe: M (40/42)

Artikel-Nr.: 2926933695

OTTO feiert Geburtstag
Jede Kleiderspende wird belohnt!
| o g

HA S
N N\ Platz schaffen
mit Herz

| 1€
KLEIDER

SPENDE geschenkt?

i

Screenshot 2: Riickerstattung
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Frequent
Fails

Nicht immer lauft beim Lieferprozess alles wie erwartet. Bei der
Durchfiihrung der ,,E-Commerce Versandstudie 2020 sind ein paar

Lieferabweichungen besonders herausgestochen.

Kleines Produkt, grofse Verpackung!

Das ist leider immer noch viel zu haufig
der Fall (50 Prozent der Handler).

Ein Handler hat den Betrag 2x abgebucht.

Auf Antwort des Kundenservices haben
wir Wochen gewartet.

0

1x wurde uns im Retourenprozess angezeigt,
dass wir das Produkt behalten diirfen. Das
war falsch, wie uns der Kundenservice spater
mitteilte.

Wie bereits im letzten Jahr mussten wir einige
Waren nicht zuriickschicken. Einige Handler

sparen sich die Riickabwicklung bei kleinen
Warenwerten.

=]
®
Einmal mussten wir 5 Euro fiir die Retoure

bezahlen. Der Betrag wurde direkt vom
Warenwert abgezogen.

TOWTONTY

Ein Handler hat in der
Bewertungsaufforderung ausdriicklich auf eine
positive Bewertung hingewiesen.

E‘B@E‘B

Drei Handler haben die Ware in der
Produktverpackung verschickt,
ohne zusatzliche Kartonage.




Warum gibt es uns

Unternehmen haben nahezu keinen Einblick und wenig bis gar keine
Kontrolle lber die Customer Experience wahrend der operativen
Auftragsabwicklung (Lagerabwicklung, Services, Versand, Retouren).

Wie wir helfen
parcelLab ist die fiihrende Operations-Experience-Plattform fiir eine
herausragende CX und Kundenkommunikation nach dem Verkauf.
K k Brands, Online-Handler und Distributoren (B2C/B2B) wird die Kontrolle
o ntq t Uber ihre gesamte End-to-End Customer Journey ermdéglicht. Anstatt
das Kundenmanagement entlang kritischer Prozesse an Dritte wie DHL,
& A n s rec h q rt n e r UPS und Co. zu ibergeben, definieren Unternehmen alle Kontaktpunkte
p p selbst — gebrandet und hoch personalisiert. Die eigene, fiir jeden
Kunden individualisierte Kommunikation schafft ein konsistentes

Markenerlebnis, proaktiven Kundenservice und maximiertes Cross-
Selling.

Das konnen wir tun

Die einzigartige cloudbasierte Losung (SaaS) baut auf einem
Technologiekern zur Echtzeit-Uberwachung der Auftragsabwicklung
auf, der fuir Transparenz sorgt und Probleme identifiziert oder vorhersagt.
Individuell konfigurierbare und automatisierte Workflows erméglichen
die bestmdgliche Operations Experience.

Das Miinchner Start-Up wurde 2014 von Tobias Buxhoidt, Anton Eder
und Julian Krenge gegriindet. Heute sind liber 65 Mitarbeiter fiir mehr
als 450 internationale Handler in 32 Landern und 18 Sprachen tatig.

Kontakt

parcelLab GmbH parcellLab Ltd. parcelLab SAS
Schillerstrafse 23a 12 Hammersmith Grove 32 Rue de Paradis
80336 Miinchen W6 7AP London 75010 Paris

+49 89 3289 0907 +447871 446255 +3368517 7189

info@parcellab.com
www.parcellab.com




	Cover-frontside.pdf
	parcellab-ecommerce-versandstudie-2020.pdf

