llll‘.'.' -

¥

AL
-

ERFOLG IM E-COMMERCE

WIE ONLINEHANDLER:INNEN
MIT PERFEKTEM PAKETEMPFANG
PUNKTEN



INHALT

Marktanalyse S.3

m Der Onlinemarkt legt weiter zu
m Service auf der letzten Meile immer wichtiger

Anspriche der Kund:innen S.4
m Sendungsverfolgung hat Prioritdt

B Verschiedene Zustelloptionen gewiinscht

®m Flexible Retourenmdglichkeiten nutzen

Herausforderungen fir Onlinehandler:innen S.6
Erstzustellungen scheitern oft an fehlender Transparenz

B Fehlzustellungen schmalern den Gewinn

B Fragen zum Lieferstatus kosten Zeit und Geld

B Enttauschte Kund:innen werden schnell untreu

So gelingt das optimale Empfangserlebnis S.8
Integrieren Sie Empfangerservices in den Check-out

Bieten Sie mehrere Zustelloptionen an

Halten Sie lhre Kundenadressen aktuell

Informieren Sie liber den Bestellstatus

Weisen Sie auf Packstationen hin

Bieten Sie einfache Retourenlésungen an

Wahlen Sie passgenaue Verpackungen

Ermdglichen Sie den nachhaltigen Versand

Hilfreiche Tipps im Uberblick S.11

Fazit S.12

ERFOLG IM E-COMMERCE

Marktanalyse 3

WIE ONLINEHANDLER:INNEN
MIT PERFEKTEM PAKETEMPFANG

PUNKTEN

Das Kaufverhalten der Verbraucher:innen hat sich in den ver-
gangen Jahren grundlegend verdndert. Dieser Trend begann
bereits, ehe die Corona-Pandemie die Menschen dazu veran-
lasst hat, Waren in einem noch gréBeren MaB im Netz zu
bestellen. In den vergangenen beiden Jahren ist die Zahl der
Onlinekaufe noch mal deutlich angestiegen. So hat DHL im
Jahr 2021 allein in Deutschland im Durchschnitt 5,9 Millionen
Paketsendungen taglich zugestellt.

Auch wenn wieder im stationaren Handel eingekauft werden
kann, wachst der E-=Commerce-Bereich weiter. So rechnet der
,Pitney Bowes Parcel Shipping Index 2021 fiir alle betrachte-
ten Lander weltweit mit einem durchschnittlichen jahrlichen
Wachstum von etwa 11 Prozent — und zwar fiir die kommenden
Jahre.

DHL als Logistikpartner im E-Commerce

5,9

Mio. Paket-
sendungen
taglichim
Durchschnitt

DHL verfligt Gber ca.

y°  90.000

Zustellende in Deutschland und
bietet ein dichtes Netz aus Filialen,
Paketshops und Packstationen.

(Quelle: DHL 2021)

Die hohe Kundenzufriedenheit im Paketempfang starkt die
Loyalitat zu lhrem Onlineshop

Aber nicht nur das Paketaufkommen hat zugelegt. Auch die
Anspriche Ihrer Kund:innen an den Sendungsempfang sind
gestiegen. Sie mdchten nach ihrer Bestellung zeitnah ihr Paket
erhalten.

Fir Sie ist es wichtig, darauf zu reagieren: Denn zufriedene
Kunden:innen sind wiederkehrende Kund:innen. Deshalb gilt
es, den Logistiker mit Bedacht zu wahlen. Die Sendcloud-
Studie ,,E-Commerce Delivery Compass 2020/21" hat heraus-
gefunden, dass fir fast drei Viertel der deutschen Verbraucher
der Versanddienstleister einen Einfluss auf die Kaufentschei-
dung hat. Dabei bevorzugt fast die Halfte der deutschen Online-
kdufer:innen bestimmte Versanddienstleister —und zwar in
erster Linie aufgrund positiver Erfahrungen in der Vergangen-
heit. Haufig gilt: Wer zufrieden mit dem Service auf der letzten
Meile ist, der wechselt auch den Onlineshop nicht.

Im vorliegenden Whitepaper stellt DHL aus seiner Erfahrung dar,
wie Sie als E-Commerce-Anbieter:in einen reibungslosen Paket-
empfang ermdglichen kénnen und somit lhre Kund:innen zufrie-
denstellen. Sie erhalten Antworten auf die Fragen: Was erwartet
die Kundschaft in puncto Lieferung? Welchen Empfangerservice
schatzt sie? Welche Herausforderungen ergeben sich daraus
und wie lassen sich diese meistern? Hier finden Sie zahlreiche
Tipps und Handlungsempfehlungen, wie Sie mit einem auf die
Kundenbediirfnisse zugeschnittenen Service punkten.

(o4
peutsche Post Es gibtinsgesamt

30.000

Paketannahmestellen

inkl. Uiber

9.000

Packstationen.




4 Anspriiche der Kund:innen

DAS WUNSCHEN SICH
KUND:INNEN HEUTE

Das Kauferlebnis fangt im Onlineshop an und endet bei der
Zustellung der Ware. Dieser letzte Schritt ist flr Kund:innen
enorm wichtig. Sie erwarten, ihr Paket so schnell und so
unkompliziert wie mdglich zu erhalten. Die erfolgreiche Erst-
zustellung ist hier ein maBgeblicher Treiber fiir die Kunden-
zufriedenheit. Um zu wissen, wie es um diese bestellt ist, flihrt
DHL regelmaBig Befragungen durch, die mit dem sogenannten
Net Promoter Score (NPS) die Kundenloyalitat darstellen. Die
Ergebnisse liegen auf einer Skala von -100 bis +100. Der NPS
der Hausturzustellung liegt in 2021 bei 77. Ein starker Wert,
der belegt, dass die Kundenzufriedenheit am héchsten ist,
wenn die Erstzustellung funktioniert und Kund:innen ihr Paket
an der Haustur selbst entgegennehmen kénnen.

Net Promotor Score

' Sehr hohe Kundenzufrie-
+7? denheit bei erfolgreicher
Haustur

Hausturzustellung

Geringe Zufriedenheit ’))
bei erfolglosem ersten . =15
Zustellversuch Benachrichtigung

Entsprechend nachteilig wirkt es sich auf die Kundenloyalitat
aus, wenn die Zustellung im ersten Versuch an der Haustir
scheitert. Erhalten Empfanger:innen eine Zustellbenach-
richtigung Uber die Weiterleitung an eine Filiale oder Pack-
station, sinkt der NPS deutlich auf -15 Punkte im Jahr 2021.

Handler:innen sind also gefordert, ein optimales Kundenerleb-
nis zu sichern, indem sie verschiedene Empfangsoptionen
anbieten. Die Erfahrung zeigt: Kund:innen nehmen die verschie-

denen Services gerne an. Knapp 20 Prozent der DHL Sendungen

wurden schon im vergangenen Jahr durch Empfangsoptionen
gesteuert, bei denen Kund:innen beispielsweise , Lieferung an
einem anderen Tag”“ oder ,Selbstabholung an der Packstation®
wahlen konnten. In der Folge ist der Anteil an Paketen, die ein
Besteller ungewollt beim Nachbarn, an der Packstation oder in
der Filiale abholen musste, gesunken. Nach der Pandemie wird
der Anteil der Benachrichtigungen durch die vermehrte Rlick-
kehr ins Biro jedoch vermutlich tendenziell wieder steigen.
Ein optimiertes Empfangserlebnis wird daher umso wichtiger.

Bei den Befragungen hat sich auch herausgestellt, dass die
Zufriedenheit steigt, je mehr Informationen Onlinekdufer:innen
erhalten. Hier spielt beispielsweise das Live-Tracking eine zen-
trale Rolle. Diese Erfahrung hat auch das Unternehmen Pixum
gemacht, ein Versender von Fotobtiichern:

,Durch die Zusammenarbeit mit parcelLab
und DHL konnten wir flir unsere Kunden die
letzte Meile der Zustellung optimieren und den
Paketempfang verbessern. Die verbesserte
Kommunikation der DHL Empféngerservices
innerhalb unserer Versandbenachrichtigungen
an den Kunden stellt sicher, dass diese Vision
nicht nach der Gestaltung der Pixum Foto-
produkte endet, sondern auch fiir den
gesamten Zustellprozess der Pakete gilt.”
www.pixum.de

1. Transparenz und Planbarkeit

Onlineshopper:innen mochten wissen, wann die bestellte
Ware eintrifft. Dabei sind klare, prazise Lieferfristen, die
direkt auf der Produktseite angegeben sind, von groBer
Wichtigkeit, da sie den Verbraucher:innen ein Geflihl von
Sicherheit geben.

Q

. Individualisierte Lieferoptionen

Kund:innen wiinschen sich, aus einer Vielzahl an unter-
schiedlichen Empfangsoptionen —je nach Situation — die
passende auswahlen zu kdnnen. Diese reichen von der
Lieferung an die Haustlir oder der Selbstabholung an
einer Packstation auf dem Weg zur Arbeit hin bis zur
Auswahl eines gewtlinschten Liefertages, an dem die
Zustellung erfolgen soll.

. Flexible Retourenméglichkeiten

Verbraucher:innen mdchten nicht nur beim Versand,
sondern auch Uber die Art der Rlicksendung ihrer
Bestellung bestimmen kdnnen. Diese sollen in erster
Linie einfach und schnell umsetzbar sein.

Das erwarten Kund:innen rund um Versand, Empfang und Retoure:

69 %

56%

S57%

Anspriiche der Kund:innen

69 % der Online-
kaufer:innen geben die
Sendungsverfolgung
als eine ihrer drei obersten
Prioritaten bei Kaufent-
scheidungenan.!

Flr 56 % der Online-
kaufer:innen ist die
Maglichkeit, zwischen
verschiedenen
Zustelloptionen
wahlen zu kénnen, am
wichtigsten.?

57 % kehren eher zu
Handler:innen mit
unkomplizierten
Retourenbedingungen
zurlick.!

,Wir haben zusammen mit DHL die Empfdngerkommunikation unserer
gemeinsamen Geschaftskunden neu aufgesetzt. Von den verbesserten

logistischen KPIs, zu denen die erhéhte Erstzustellquote zahlt, profitieren
auch unsere Kunden. Sie stellen eine deutliche Steigerung der Kunden-
zufriedenheit fest und nehmen eine verstéarkte Kundenloyalitit wahr.®




6 Herausforderungen fiir Onlinehandler:innen

VOR WELCHEN

HERAUSFORDERUNGEN

STEHEN SIE ALS

ONLINEHANDLER:IN?

Warum ist es fiir Sie so wichtig, das Augenmerk auf das Thema
Logistik zu lenken? Ganz einfach: Sie mochten lhren Kund:innen
ein optimales Einkaufserlebnis bieten und sicherstellen, dass
diese sich gut aufgehoben fiihlen und Ihrem Onlineshop treu
bleiben. Dazu gehdrt auch der optimale Paketempfang. Denn
laufen die Prozesse nicht perfekt, entsteht auf Seiten der
Kund:innen schnell Unzufriedenheit. Beispielsweise, wenn sie
nicht Giber den Lieferstatus informiert werden. Dann kommt es

vermehrt zu Riickfragen. Argerlich ist fiir die Kundschaft auch,
wenn sie das Paket nicht direkt entgegennehmen kann und es
mdoglicherweise in der Postfiliale oder an der Packstation abge-
holt werden muss. Diese Unzufriedenheit schlagt sich oftmals in
einer steigenden Zahl an Retouren und negativen Shop-Bewer-
tungen nieder. Im schlimmsten Fall wechseln Kund:innen zu
einem anderen Onlineshop. Unweigerlich entsteht Ihnen zusatz-
licher Aufwand — oder es geht sogar Umsatz verloren.

DAL,

PACKSET

Damit haben Sie als Onlinehandler:in zu kampfen

1. Die Erstzustellung scheitert
Klappt die Zustellung beim ersten Versuch, sind die Verbrau-
cher:innen zufrieden und schicken seltener Ware zurick.
Kann eine Sendung nicht zugestellt werden, ist eine hdufige
Ursache dafiir die fehlerhafte Adresse.

74 Prozent der Unter-
nehmen sagen, dass
mangelhafte Adress-
daten die Ursache fur
bis zu einem Viertel

der fehlgeschlagenen
Lieferungen sind.*

74%

2. Fehlzustellungen driicken auf die Margen
Fehlgeschlagene Lieferungen kommen Sie als Handler:innen
teuer zu stehen. Unabhadngig davon, ob Sie die Lieferkosten
erstatten, eine erneute Lieferung bezahlen oder als Ent-
schuldigung einen Rabatt anbieten. On top kommen noch
die Kosten fiir die Bearbeitung dazu. Zusatzlich sorgen fehl-
geschlagene Lieferungen fir Frust bei den Kund:innen.
Diese Unzufriedenheit schlagt sich auch in schlechten
Onlinebewertungen nieder und das Markenimage leidet.
Der Wiederkauf ist damit geféhrdet.

Es fallen laut
Handleraussagen im
Durchschnitt

14,69 €

pro Fehlzustellung an
Kosten an.*

Herausforderungen fiir Onlinehdndler:innen 7

3. Riickfragen zum Versandstatus kosten Zeit und Geld
Kund:innen wiinschen sich eine schnelle und unkomplizierte
Lieferung. Es kann immer wieder mal zu Lieferverzogerun-
gen aufgrund von Produktionsproblemen kommen. Das
flhrt zu Rlckfragen. Sie wollen dann vom Kundenservice
wissen, wie der Versandstatus ist. Dieser Zusatzaufwand
kostet viel Zeit und Geld.

Laut einer grol3en
Warenhauskette kostet
Sie jeder einzelne
Kundenserviceanruf

4,54 €

4. Kund:innen werden rasch untreu
Die Anspriiche an den Versand sind in den letzten Jahren
stark angestiegen. Die Kduferschaft erwartet heute bei der
Sendungsverfolgung, Lieferung und Riicksendung reibungs-
lose Prozesse. Sollten diese nicht funktionieren, meiden
Kund:innen den Handler in der Zukunft. Vor allem dann,
wenn sie den identischen Artikel bei einem anderen Shop zu
vergleichbaren Preisen und akzeptablen Lieferbedingungen
finden.

37 % wdrden
Handler:innen nach
einem schlechten
Versanderlebnis keine
zweite Chance geben.!

57%
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SO OPTIMIEREN SIE DAS
EMPFANGSERLEBNIS

Zufriedene Kund:innen kommen wieder —das gilt auch im Onlinehandel. Eine erfolgreiche Erstzustellung und opti-
male Kundeninformation tragen neben der einfachen Retourenabwicklung dazu bei. E-Commerce-Anbieter soll-
ten also nicht nur regelmaBig Kundenadressen Uberpriifen, sondern auch die verschiedenen Empfangerservices
integrieren —von der Zustellung an die Hausture bis zur Lieferung an eine Packstation oder Postfiliale.

Das umfassende Angebot an Empféangerservices vereinfacht das
Leben der Kund:innen. Integrieren Sie diese am besten in den
Check-out am Ende des Kaufprozesses. DHL hat tiber die NPS-
Befragung die Relevanz der Optionen flir Empfangerservices
vom Kunden zuriickgespielt bekommen: Die Zufriedenheit mit
den Empfangerservices erreicht 2021 einen Wert von 72 und
rangiert damit fast so hoch wie beim Empfang an der Haustir
mit einem NPS von 77.

Net Promotor Score

+72 Sehrhohe Kundenzufriedenheit bei
Nutzung von Empfangerservices

m Bieten Sie verschiedene Empfangsoptionen an
Erdffnen Sie lhren Kund:innen bereits bei der Bestellung die
Moglichkeit, unter den verschiedenen Empfangsoptionen zu
wahlen. Die meistgenutzten Varianten sind Zustellung an:
« der Haustir
» einem definierten Ablageort
« einer Packstation
 einen Paketshop oder eine Postfiliale
« eine Filiale (Click & Collect).

Stellen Sie Ihren Kund:innen auch die Wahl eines bestimm-
ten Liefertages zur Verfligung. Sie schatzen die Mdglichkeit,
den Tag zu wahlen, an dem sie tatsachlich auch zu Hause
sind und das Paket selbst in Empfang nehmen kdnnen.

Und falls sich doch eine Anderung ergeben sollte, besteht
die Mdglichkeit, selbst noch kurz vor der Zustellung den
Zustellort oder -tag zu andern. Damit kdnnen Kund:innen
flexibel auch noch nach der Bestellung Einfluss auf den Tag
und Ort der Zustellung nehmen.

m Weisen Sie auf Packstationen hin
Fir viele Kund:innen stellt die mdgliche Lieferung an eine
Packstation einen groB3en zusatzlichen Vorteil beim Paketemp-
fang dar. Sie kénnen ihre Sendung ganz unabhingig von Off-
nungszeiten abholen, beispielsweise auf dem Weg ins Bliro
oder zum Einkaufen. DHL verfligt jetzt schon Uber das gréBte
Netz. Aktuell sind es tiber 9.000, bis 2023 werden es rund
15.000 sein.

Laut parcelLab-Studie 2021 bieten 75 der Top 100
Onlineshops neben der Hausturzustellung auch die
Zustellung an eine DHL Packstation an —und 36 der
Top-100-0nlineshops die Lieferung an eine Postfiliale.

Alternative Zustellangebote der Top-100-Onlineshops 3

(Geschiftsfiliale)
m Nur nach Hause

®m Halten Sie lhre Kundenadressen aktuell
Der beste Empfangerservice hat keinen Erfolg, wenn die
Adresse falsch ist. Fehlerhafte Adressen kdnnen zu nicht oder
verspatet zugestellten Sendungen flihren. Das ist argerlich
flir hre Kund:innen. Sie sind bei verspateter Lieferung dann
eher geneigt, die Ware zuriickzuschicken. Priifen Sie deshalb
regelmaBig, ob die Adressen noch richtig sind. Oder lassen
Sie priifen: Hier bietet beispielsweise die Deutsche Post Direkt
einen Adress-Check an.

®m Informieren Sie die Kund:innen
Je klarer Sie mit Ihren Kund:innen zum Versand der Be-
stellungen, zur Zustellung sowie zum Eingang der Retoure
kommunizieren, umso weniger Riickfragen erhalten Sie.
Onlinekdufer:innen legen Wert auf Transparenz. Sie wollen
vor allem eines wissen: Wann kommt mein Paket bei mir zu
Hause an? Zentrales Element ist hier die Paketankiindigung.
Damit werden die Kund:innen vorab informiert, wann sie ein
Paket erhalten und bekommen die Option, ihr Paket umzulei-

ten—z. B. an eine Packstation oder an ihren Wunschnachbarn.

Um die Kommunikation bei jedem Paket zu ermdglichen, ist
es wichtig, dass die E-Mail-Adressen lhrer Kund:innen an den
Logistiker mit den elektronischen Sendungsdaten tibergeben
werden. Aktuell gibt es laut DHL nur bei rund der Halfte der
Pakete eine proaktive E-Mail, beim Rest fehlen diese Adressen.

Mehr Information steigert Zufriedenheit
(NPS) beim Paketempfang:

Ohne Live-
Tracking

Mit Live-
Tracking

Mit Live-Tracking und
zusatzlicher Avise
15 Min. vor Lieferung
(vs. ohne Live-Tracking)

Wichtigste Benachrichtigungen (TOP 3)*

68 % Lieferverzégerungen
67 % Versand der Bestellungen

56 % Eingang der Retoure

97 % der grof3ten Onlinehandler in Deutschland stellen
eine Sendungsverfolgung zur Verfligung.®

97 %

der Top-100-Handler bieten Track & Trace an.

65 %

verweisen auf die Track-&-Trace-Services ihrer Carrier.

,Wir haben unsere Aftersales-Kommunikation mit Fokus auf den Sendungsempfang optimiert.
Wir stellen damit sicher, dass unsere Kund:innen absolute Transparenz tiber den Lieferstatus

erhalten und vom Bestellprozess bis zum Empfang ihrer Sendung rundum zufrieden sind.”
www.conrad.de
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m Bieten Sie einfache Retourenlésungen an

Onlineshopper:innen legen nicht nur Wert darauf, die Ware
maoglichst unkompliziert zu erhalten, sie wollen sie auch
genauso einfach zuriicksenden kénnen. Bieten Sie verschie-
dene Mdoglichkeiten an:

* Retourenoptionen

Retourenschein: Legen Sie diesen dem Paket bei. Die
Kund:innen missen ihn dann nur noch auf das Paket
kleben.

Retourenschein online: Stellen Sie den Retourenschein
online in Threm Onlineshop zum Download und Druck
bereit.

Retourenschein mobil: Bieten Sie einen mobilen Re-
tourenschein als QR-Code an. Bei der mobilen Retoure
haben Kund:innen die Mdglichkeit, Uiber einen QR-Code
einen Retourenschein im Paketshop, bei der Packstation
oder direkt beim Zustellenden ausdrucken zu lassen —
und zwar ohne Registrierung.

Riicksendung

Bei DHL kdnnen Kund:innen ihre Pakete in der Postfiliale,
im Paketshop oder an einer Packstation abgeben. Auch
die Paketabholung zu Hause ist moglich: Zustellerinnen
und Zusteller nehmen das Paket — ob Retoure oder schon
frankiert — kostenfrei bei ausreichender Ladekapazitat

im Fahrzeug mit. Uber diese Méglichkeit sollten Online-
shops ihre Kund:innen informieren: Wenn die Riicksendung
einfach ist, fallt eine Bestellhlrde weg.

Wahlen Sie passgenaue Verpackungen

Im Rahmen des gestiegenen Umweltbewusstseins
achten Verbraucher:innen auch zunehmend auf die
richtige VerpackungsgrdBe und mochten nicht, dass
Artikel in Gberdimensionierten Verpackungen verschickt
werden. Passen Sie also die PaketgréBe der Produkt-
groBe an. Das verbraucht weniger Verpackungs- sowie
Fillmaterial und schont damit die Umwelt.

Stellen Sie nachhaltigen Versand zur Auswahl

AuBerdem gewinnt auch die klimaneutrale Versand-

option GoGreen der Deutschen Post DHL bei Endkunden
immer mehr Bedeutung. Dabei werden die beim Transport
entstehenden CO,-Emissionen durch Investitionen in

nach Gold-Standard zertifizierte Klimaschutzprojekte
kompensiert. DHL GoGreen ist inzwischen der am starksten
wachsende Service fiir Versender.

L Wir arbeiten kontinuierlich an

der Reduktion unserer Logistik-
emissionen. Die Versendung \
mit DHL GoGreen gibt uns die

Maglichkeit, eine klimafreundliche
Alternative flir die Zustellung umzusetzen.®

Hilfreiche Tipps im Uberblick 11

FUR EINE BESSERE KUNDENBINDUNG -

1 Kund:innen ist Transparenz zu ihrer Bestellung wichtig:

Informieren Sie deshalb zum Status der Bestellungen
und nutzen Sie die Paketankiindigung, mit der
Kund:innen auch noch kurz vor der Zustellung den
Zustellort oder -tag andern kénnen. Dazu miissen
Sie die Empfanger-E-Mail mit den EDI-Daten an den
Logistiker Uibermitteln.

2 Nutzen Sie die Versandankiindigung auch, um fir lhr

Unternehmen zu werben. Diese kann mit dem Logo
individualisiert werden.

3 Bieten Sie verschiedene Servicebuchungen wie ,Ablage-

ort“, ,Packstation” oder ,Liefertag®, damit Kund:innen
ihre Sendung bei Abwesenheit trotzdem empfangen
oder gleich einen Tag wahlen kdnnen, an dem sie sicher
zu Hause anzutreffen sind. Weisen Sie lhre Kund:innen
darauf hin, dass sie sich bei lhrem Logistiker registrieren
missen, um alle Serviceangebote nutzen zu kdnnen.

4 Nehmen Sie die Informationen zu dem Empfangerservice

in die FAQs auf Ihrer Shop-Seite auf. Das reduziert die
Zahl der Nachfragen beim Bestellservice.

5 Bieten Sie lhren Kund:innen einen unkomplizierten

Retourenprozess an. Beispielsweise, indem Sie den
Ruckschein gleich dem Paket beilegen oder eine mobile
Retoure anbieten, bei der das Riicksendelabel nicht
ausgedruckt werden muss.

6

ALLE TIPPS IM UBERBLICK

Auch das hilft den Kund:innen beim Retourenhandling:
Wahlen Sie den Carrier, der das gro3te Abgabenetzwerk
hat, damit Ihre Kund:innen stets eine nah gelegene
Abgabestelle finden — egal ob Postfiliale, Paketshop
oder Packstation. Informieren Sie Ihre Kunden Uber die
verschiedenen Abgabestellen. Binden Sie dazu auch den
Standortfinder des Logistikers in Ihren Shop ein oder
weisen Sie in lhren FAQs darauf hin — natirlich auch tiber
die Mdglichkeit, das Paket dem Zusteller mitzugeben.

Sie helfen lhren Kund:innen, wenn Sie in Ihrem
Webshop schon vor der Bestellung den Logistiker
benennen. Das kann fiir die Wahl des Onlineshops
sowie fiir den Bestellprozess eine Rolle spielen.

Die richtigen Kundendaten sind fiir eine reibungslose
Lieferabwicklung wichtig, bieten Sie deshalb einen
systemischen Adress-Check an. Auch ein CRM-System
kann bei wachsender Kundenanzahl die Kommunikation
unterstutzen.

Verschicken Sie lhre Sendungen mit dem Service
GoGreen nachhaltig. Ihre Kund:innen und die Umwelt
werden es lhnen danken.

,Die Kundenzufriedenheit ist der Schlusselfaktor fir nachhaltigen unternehmerischen Erfolg im

E-Commerce. Die erfolgreiche Erstzustellung hat daran einen wesentlichen Anteil.”




FAZIT

Zeigen Sie sich als zuverlassiger Partner und heben Sie sich damit von
lIhrer Konkurrenz ah:

Das Kundenerlebnis nach dem Klick ist mindestens so wichtig wie das Erlebnis vor
dem Klick. Nutzen Sie die Angebotspalette der Paketdienstleister und gehen Sie damit
auf die Serviceanspriiche der Kund:innen in der Zustellung ein. Denn so viel ist sicher:
Onlineshopper:innen freuen sich, wenn ihre Anspriche erfullt werden.

,Der Zusteller ist immer cuBerst freundlich und zuvorkommend.

AuBerdem finde ich es groBartig, dass ich immer zuverldassig per Mail
benachrichtigt werde, wann die Pakete ankommen.”

* Quelle: Metapack-Studie ,Ecommerce Delivery Benchmark Report 2020"
2 Quelle: Metapack ,Ecommerce Delivery Benchmark Report 2021

3 Quelle: parcelLab ,E-Commerce Versand-Studie 2021"

4Quelle: Logate ,Fixing Failed Deliveries*

5 Quelle: parcelLab ,Verbraucherstudie 2020
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