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Einleitung des Grunders

Die letzten drei Jahre im E-Commerce waren eine Achterbahnfahrt. Wir
hatten Drehungen, Wendungen und Loopings Uber Loopings zu jedem
maoglichen Zeitpunkt. Es war wild, und in 2023 wird es nicht weniger.

Aber es ist nicht alles schlecht und duster. Der E-Commerce ist in den
letzten 10 Jahren um 10-15 % pro Jahr gewachsen. Dabei steigt auch der
Anteil der E-Commerce-Ausgaben im Einzelhandel weiter. Und wahrend
der Pandemie hat eine vollig neue Zielgruppe zum ersten Mal online
bestellt und ist dabei geblieben.

Dennoch fUrchten viele eine Rezession im
Jahr 2023. Wir bei Sendcloud verstehen /
diese Angste vollkommen. Aber diese

Gedanken sind nicht zukunftssicher. Holte auf dac Becte,

aber cel avf das

Obwohl wir den Ratschlag auf dem
Sehlimmste vorbereitet

Notizzettel schatzen, bevorzugen wir:

Hore niemals auf, dich vorzubereiten!

Bereite dich nicht aus Angst vor dem Schlimmsten vor (z. B. vor
einer Rezession), sondern mache die Vorbereitung zu einer positiven
Notwendigkeit in deinem Unternehmen. Dann musst du nicht einmal
Uber das Schlimmste nachdenken.

Die E-Commerce-Landschaft ist flieBend und kann unbestandig sein.
Wir empfehlen daher, immer auf dem Laufenden zu bleiben und sich an
der wichtigsten Quelle zu orientieren: deiner Kundschatft.

g

Dies ist das dritte Jahr in Folge, in dem wir diese Studie durchfuhren und
wir sind sicher, dass sie jedes Jahr besser wird. Wir interpretieren unsere
Erkenntnisse uber die Versanderwartungen der europaischen und, neu
im diesjahrigen Bericht, der US-amerikanischen Kundschaft.

Wir verraten dir die Geheimnisse der E-Commerce-Logistik vom
Checkout bis zur Retoure. Du erhéltst Tipps, die deine Versandstrategie
in 2023 bereichern werden. Zudem zeigen wir dir die bemerkenswerten
Unterschiede zwischen den Wunschen und Bedurfnissen der
Verbrauchenden von 2021 bis 2023.

Wir wlnschen dir viel Spal mit dem Bericht!

Rob v den Heuvel

CEO von Sendcloud



Untersuchungsdesign

Dieser Bericht ist das Ergebnis einer europaischen und US-
amerikanischen Studie, die von Sendcloud in Zusammenarbeit mit
Nielsen im Herbst 2022 durchgefuhrt wurde. Insgesamt haben 9004
Verbraucher und Verbraucherinnen daran teilgenommen.

Alle Befragten haben in den letzten drei Monaten min. ein Produkt online
bestellt. Der Kauf von Dienstleistungen wie Eintrittskarten, digitalen
Downloads und Reisen wurde von der Untersuchung ausgeschlossen.

Die Daten wurden mittels einer 15-minutigen Online-Umfrage erhoben,
diese enthielt 42 Fragen und Aussagen.
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Einkaufsverhalten

Wo kaufen Verbrauchende ihre Produkte online? Wie oft kaufen
sie online? Und wie viel geben sie aus? Hier findest du einen
Uberblick Uber deine potenzielle Kundschaft.




Social Commerce istim
Kommen

Wo bestellst du Produkte online?

Mehrfachnennung méglich

Marktplatze 84 %

90 % 2021
Onlineshops 68 %

68 % 2021
Soziale Medien 24 %

20 % 2021

Der spurbare Anstieg der Kaufe in den sozialen Medien ist keine
Uberraschung. Meta hat sich in den letzten Jahren auf die Entwicklung
von Facebook- und Instagram-Shopping konzentriert und sieht nun
endlich erste Belohnungen. Ein Lob auch an TikTok und Pinterest, die
beide Uber eigene Shopsysteme verfugen.

»ich bestelle regelmaBig Produkte liber soziale Medien.*
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3B% 25% 23% 21% 20% 19% 18% 17%
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Die sozialen Medien gewinnen bei der Online-Bestellung von Produkten
deutlich an Boden. Insbesondere in GroBbritannien und in den USA,

wo E-Commerce im Vergleich mit den anderen Landern unserer Studie
einen Schritt voraus ist.

Experteneinblick

Der Live-Verkauf ist ein starkes Tool, das durch die
sozialen Medien noch verstarkt wird. Du kannst an
dein Publikum senden, um Kaufentscheidungen zu

beschleunigen, die Kundenbindung zu steigern und das

Produkterlebnis mit Echtzeit-Demos zu verbessern.

Steve Hutt
eCommerce Fastlane




Das heutige Kaufverhalten

Der oder die durchschnittliche Verbrauchende kauft Produkte auf
Amazon, und zwar 1-2 mal pro Monat. Dabei werden jedes mal rund
136,20 € ausgegeben.

Wie oft im Monat bestellst du Produkte?

N
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Interessant ist, dass die durchschnittlichen Bestellungen pro Monat
zwischen den verschiedenen Generationen variieren. So bestellen
Millennials mit 2,1 Mal pro Monat am haufigsten online. Boomer hingegen
mit 1,5 Mal pro Monat am seltensten.

Wie hoch ist der durchschnittliche Betrag deiner letzten Bestellung?
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174€ 161€ 144€ 142€ 127€ 124€ 105€ 100€ 99€
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Auch hier gibt es einen grof3en Unterschied zwischen den Generationen.

Millennials geben mit sage und schreibe 1/5 € am meisten aus und
Boomer mit 93 € am wenigsten.

Wusstest du, dass 59 % der
Deutschen auf Amazon einkaufen?

Sieh dir unten den Rest von Europa an.
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75% 65% 59% 58% 58% 56% 52% 48 % 24 %

Der Umsatz von Amazon lag 2021 bei 469,8 Mrd. USD. Das kleine
niederlandische Unternehmen Bol werden sie jedoch nicht los. Im
Vergleich dazu lag Bols Umsatz im Jahr 2021 bei winzigen 5,5 Mrd. €.

Experteneinblick

Einen Trend, den ich seit einiger Zeit beobachte (und
der sich m. E. auch 2023 fortsetzen wird), ist, dass
Verkaufer versuchen, inre Abhangigkeit von Amazon zu
verringern. Die Diversifizierung des Marktplatzes und

damit der Umsatzstrome wird das SchllUsselelement fur
den Erfolg von Amazon-Verkaufern im Jahr 2023 sein.

Jordi Ordonez
JordiOb




Checkout-
Abbruch

Wenn du einen konversionstarken Checkout-Prozess entwickeln
mochtest (und wer will das nicht?), musst du die Grinde kennen,
warum deine Kundschaft die Warenkorbe verlasst.




Hauptgrunde fur den
Checkout-Abbruch

Was sind die Hauptgriinde, warum du eine
Online-Bestellung auf halbem Weg abbrichst?

Mehrfachnennung maéglich

Versand- & Lieferoptionen

o
(Liefermethode, Paketdienst, Lieferzeit usw.) 44 %
Zahlungsoptionen
S ) 40 %
(bevorzugte Option nicht verflgbar usw.)
Verwirrender Checkout 33 %
Retourenprobleme
o 32 %
(Retourenkosten, Retourenrichtlinien usw.)
Sicherheitsbedenken 29 %
Erzwungene Kontoerstellung 19 %

Da es das Hauptproblem fur deine potenzielle Kundschatft ist, lass uns
die Versand- & Lieferoptionen néaher betrachten.

Verwirrende Checkouts sind im Jahr 2023 so leicht zu
vermeiden. Wusstest du, dass ein dynamischer Checkout

hilft, die Konversion zu erhdhen und gleichzeitig Prozesse zu
automatisieren? Mach es einfach, mach es benutzerfreundlich,
mach es Sendcloud ¢ ¢

Die 3 wichtigsten Griinde fiir den Checkout-Abbruch

45 %
23 %

Die Versandkosten sind Die geschatzte Lieferzeit ist Meine gewlnschte Liefer-
zu hoch zu lang methode ist nicht verfugbar

Experteneinblick

Der beste Weg, um die Grinde zu bekampfen, die
deine Kundschaft zum Verlassen des Warenkorbs
veranlassen, ist die Einfuhrung einer Strategie mit

mehreren Paketdiensten. Warum sich mit einem

Paketdienst zufrieden geben, wenn du mit allen
versenden kannst?

Rob van den Heuvel
Sendcloud




Lass uns diese Grunde ein wenig naher beleuchten. Die grote Sorge
deiner Kundschaft ist, dass die Versandkosten zu hoch sind. Wie wichtig

ist dies auf Landerebene?

,Die Versandkosten sind zu hoch.*
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73% 72% 70% 63% 61% 60% 57% 57% 53%

Der zweitwichtigste Grund, warum deine Kundschaft inren Checkout
abbricht, ist eine zu lange Lieferzeit. Schauen wir uns diesen Grund
genauer an. Welche interessanten Einblicke gibt es, wenn wir ihn nach
Landern und Jahren aufschlUsseln?

»Die geschatzte Lieferzeit ist zu lang.”
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51% 51% 50% 49% 45% 43% 43% M % 36%

Unterschiede zum Vorjahr:

39 % 42 %

2020 2021 2022

Das Fehlen der bevorzugten Liefermethode ist ein weiterer wichtiger
Grund, warum der Checkout abgebrochen wird. Deine Kundschaft
schatzt Optionen in Bezug auf Paketdienste, Preise, Zeitfenster,
Tracking-Optionen und mehr.

»Meine gewlinschte Liefermethode wird nicht angeboten.*
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29% 27% 25% 23% 23% 21% 19% 17% 15 %

Die von dir angebotenen Lieferoptionen sind flr deine Kundschaft
wichtig. Wenn du die Abbruchquote beim Checkout senken willst,
musst du sicherstellen, dass du so viele Optionen wie moglich anbietest.

Expertinneneinblick

Seitdem wir mit mehreren Paketdiensten Uber
Sendcloud versenden, ist die Konversionsrate unserer
Website um 2 % gestiegen.

Leandry Ramirez
My Cojones




Versand und
Lieferung

Der Versand ist eine der grof3ten Herausforderungen fur Online-
Shops. Wie kannst du die Erwartungen deiner Kundschaft
erfullen? Wie viel sind sie bereit zu zahlen und welche
Versandoptionen und Paketdienste bevorzugen sie?




Lass uns uber Geld sprechen

Wie hoch ist der maximale Versandbetrag, den du bereit bist, fir
eine Bestellung mit einem Wert von 15, 50 oder 150 € zu zahlen?

5,00 € 9,70 €

Bestellung von 15 € Bestellung von 50 € Bestellung von 150 €

Es gibt viele Grinde, warum dies der Fall sein kdnnte, z. B. weil Premium-
Lieferoptionen meist zuverlassiger und sicherer sind. Es kdnnte aber
auch daran liegen, dass es klasse ist, wenn ein wirklich teurer Artikel,
ASAP zu Hause ankommt. Schnellere Lieferung ist dabei oft mit einem
hoheren Preis verbunden.

Prozentsatz der Personen, die auf die vorherige Frage mit 0,00 €
geantwortet haben

19 % 277

Bestellung von 15 € Bestellung von 50 € Bestellung von 150 €

Interessant ist, dass die Verbrauchenden bereit sind, fur hochwertige
Bestellungen mehr zu bezahlen. Gleichzeitig erwartet eine hdhere
Prozentzahl bei hochwertigen Bestellungen eine kostenlose Lieferung
als bei gunstigeren Bestellungen.

Der ,je mehr, desto weniger-Trend sieht beim kostenlosen Versand
keine Grenzen.

»ich erwarte kostenlosen Versand bei einer Bestellung von 150 €.“

HNe=|UoROE

47 % 44% 42% 39% 35% 34% 34% 32% 25%

Vergleiche deine Versandpreise und - optionen mit denen
deiner Konkurrenz, um zu sehen, wie du dein Unternehmen

attraktiver machen kannst. w

Aufgrund der hohen Inflation nach der Pandemie erwartet die Mehrheit,
dass die Versandkosten im Jahr 2023 steigen werden.

»ich erwarte, dass die Versandkosten im Jahr 2023 steigen werden.*
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75% 71% 70% 69% 68% 65% 65% 56% 50%



Timing ist alles

Wie du auf Seite 9 erfahren hast, ist der zweithaufigste Grund fur einen

Checkout-Abbruch, dass die Lieferzeit zu lang ist. Aber was bedeutet
,ZU lang‘ eigentlich?

Vergiss das nicht! Fast die Halfte der Online-Kaufenden bricht
den Einkauf ab, wenn die angegebene Lieferzeit zu lang ist.

Welche Lieferzeit erwartest du fiir deine Bestellung?

- — W a1y W

3.9 3,7 35 3,5 3.4 33 3,2 2,9 2,7

Wenn du in mehrere Lander versendest, kann die Berlcksichtigung
der erwarteten Lieferzeit den Unterschied zwischen zufriedener und
unzufriedener Kundschaft ausmachen.

Wie viele Tage bist du maximal bereit, auf die Lieferung deiner
Bestellung zu warten?

5,6 5.1 5,0 4.8 4

Es geht nicht nur darum, wie viele Tage es dauert, bis eine Bestellung
geliefert wird, sondern auch zu welchem Tageszeitpunkt sie ankommit.

Tranquilo
trahqul‘/o./

)

Bevorzugte Lieferzeit nach Land

Al Ostcreich AR sponien
ww 18-20 Uhr wwp 10-20 Uhr
Belgien M Dic Niederlande
18-20 Uhr Wy 18-20 Uhr
Frankreich N LER Vereinigte Konigreich
18-20 Uhr aly 1012 Uhr
- Deutschland E Die USA
16-18 Uhr —— 1012 Uhr

[talien
12—-14 Uhr

Interessanterweise haben alle Lander auf3er Spanien ein bevorzugtes
Zeitfenster von zwei Stunden. Es ist also wahr: Du kannst dich immer
darauf verlassen, dass Spanien das ruhigste (tranquilo) Land ist!

Kombiniere verschiedene Paketdienste, um sowohl glinstige
als auch schnelle Zustelloptionen anzubieten.



Es ist nicht sonderlich Uberraschend, aber die Kundschaft bevorzugt
kostenlose Uber schnelle Lieferung.

Unendliche Versandoptionen

Bevorzugung von schnellem vs. kostenlosem Versand Was ist deine bevorzugte Versandoption?
a Mehrfachnennung maéglich
Standardlieferung nach Hause 50 %
«“r, Lieferung am nachsten Tag 34 %
1 2 3 4
Lieferung am gewlnschten Tag 31%
Schnell Kostenlos
Lieferung am selben Tag 23 %
Eﬂk---"-|"
— 4V -—wv W -
3,0 3.1 3 3,3 33 33 3,3 34 34 Lieferung am Wochenende 21 %
Abholung in einer Filiale vor Ort 21 %
CO2-neutrale Lieferung 19 %

Experteneinblick

Lieferung am Abend 18 % Dac is £ mehr ale
,a(ouze 'bofhtC‘./
. . . . Lieferung an Briefkasten 17 %
Die beste Moglichkeit, eine gro3e Auswahl an ° &)
Versandoptionen anzubieten, ist der Versand mit Licferung an sinen Service-Point 16 % 34 % ' '
mehreren Paketdiensten. Und das geht am besten,

. e ey e . . Lief Paketfach o,
wenn du deine Versandaktivitaten zentralisiert. ererting an raxetiac 14%
Ansonsten musst du dich mit unzahligen Losungen der Blitzlieferung (innerhalb einer Stunde) 1%
verschiedenen Paketdienste vertraut machen.
Nachnahme 4°/o 19 °/o ' '

Rob van den Heuvel
Sendcloud




Bevorzugte Paketdienste

Die meisten haben bei den Paketdiensten keine grof3e Praferenz. Haufig
werden jedoch die eigenen nationalen Unternehmen bevorzugt.
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Dennoch solltest du immer mehrere Paketdienste anbieten. Die meisten
der oben genannten bevorzugten Paketdienste sind teurer. So sehr die
Verbrauchenden erstklassigen Versand lieben, so sehr lieben sie es
auch Geld zu sparen. Vergiss das nicht.

Nun kennen wir die bevorzugten Paketdienste, aber was sind die Grinde
far ihre Beliebtheit? Die Antworten kdnnten dich Uberraschen ...

Warum wirdest du einen bestimmten Paketdienst wahlen?

45 % 36 %

Bessere Optionen zur Sendungsverfolgung Freundlicheres Zustellpersonal
45 % 32%

PUnktliche Zustellung (keine Verspatungen) Praktischere Zeitfenster fur die Zustellung
43 % 29 %

Schnellere Lieferung Gunstigere Versandkosten
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Die Lieferung des Paketdienstes, ist der letzte BerUhrungspunkt bei
jeder Bestellung. Obwohl der Preis wichtig ist, hat sich deine Kundschaft
zu diesem Zeitpunkt bereits auf das Produkt festgelegt. Daher schatzen
sie die servicebezogenen Leistungen eines Paketdienstes mehr.

Meist geschatzte servicebezogene Leistungen pro Paketdienst

(/ Belgien s Deutschland & Osterreich
@) Sendungsverfolgung i Plnktliche Zustellung

Italien United States

Punktliche Zustellung Sendungsverfolgung
France @ The Netherlands
Sendungsverfolgung Sendungsverfolgung

Spanien
Schnellere Lieferung

Das Vereinigte Konigreich
Sendungsverfolgung

Grinde fir den Checkout-Abbruch bzgl. des Paketdienstes

23% 19% 20%
2022 2021 2020

Schlechte Erfahrungen
mit dem angebotenen
Versanddienstleister.

23% 18% 20%
2022 2021 2020

Der Shop bietet die
von mir gewlnschte
Versandart nicht an.

4% 10% 14%
2022 2021 2020

Der Shop bietet meinen
bevorzugten Paketdienst
nicht an.

Die Zahl der Checkout-Abbruche, aufgrund der fehlenden Auswahl
des bevorzugten Paketdienstes, ist von Jahr zu Jahr ungefahr gleich

geblieben.

Da jedoch der Prozentsatz fur schlechte Erfahrungen mit einen
Paketdienst und Mangel an Versandarten jedes Jahr zunimmt,
werden sich die von deiner Kundschaft bevorzugten Paketdienste

wahrscheinlich andern.

Sendclouds Tipp: Behalte die Bewertungen deiner ausgewahlten

Paketdienste und den angebotenen Versandoptionen im Auge.

Achte auch darauf, dass die Kundschaft ihre bevorzugte
Versandmethode wahlen mdchte. Auf Seite 14 findest du eine Liste aller
Versandoptionen und deren Beliebtheit.



Experteneinblick

Nach Jahren des boomenden E-Commerce sind wir in
unsicheren Zeiten angekommen: Aufgrund historisch
hoher Inflation und steigender (Energie-)Kosten wird
weniger und bewusster gekauft — sowohl offline als
auch online.

Um die Konversionsraten zu steigern, konnen
Onlineshops das enorme Potenzial des internationalen
Verkaufs nutzen. Schon jetzt wird jeder siebte Einkauf
im Ausland getatigt.

Der Schlussel zu mehr internationalen Bestellungen liegt
in der Bequemlichkeit fur die Empfanger - denke an
einfache Retouren und den Zugriff auf die Bestellung,

zum Beispiel durch klare Benachrichtigungen.

Michel Clausing
Chief Commercial Officer
DHL Parcel




Sendungs-
verfolgung

Wie wichtig ist die Sendungsverfolgung? Und worauf legt deine
Kundschaft am meisten Wert, wenn sie Uber den Status ihrer
Bestellung informiert wird?




Sendungsverfolgung ist mehr
mehr als nur ein Status-Update

»Mein zuletzt erhaltenes Paket wurde mir nicht zum vorgesehenen
Termin zugestelit.©

- g G g -
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8% 7% 5%

B3% 12% 12% MN% 10% 9%

Daruber hinaus: Und falls dich das noch nicht tiberzeugt hat:
»FuUr mein zuletzt erhaltenes Paket habe ich nach Erhalt der ersten »lch wiirde nicht noch einmal bei einem Online-Shop bestellen, wenn
Benachrichtigung zur Sendungsverfolgung die Zustellzeit und/oder die Sendungsverfolgung nicht verfligbar ware.“

den Zustellort geandert.“

ERZI:EE
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27% 23% 21% 21% 20% 20% 17% 14% NU%

Hast du viele Retouren aufgrund von fehlgeschlagenen
Zustellversuchen? Probiere es mit Mitteilungen per SMS. Denn

mit einem Telefon in der Tasche ist es wahrscheinlicher, dass die
Verbrauchenden die aktualisierte Sendungsverfolgung sofort

lesen und zu Hause bleiben, um das Paket anzunehmen. Zwar w
ist die SMS nicht kostenlos, aber die Kosten sind im Vergleich zu

Das mag zwar nicht viel klingen, bedeutet aber, dass die
Sendungsverfolgung in der heutigen Versandlandschaft immer mehr an

Bedeutung gewinnt.

Es werden mehr Pakete versandt und es gibt mehr Versandoptionen.

Die Verbrauchenden wollen in jeder Phase des Versandprozesses
wissen, wo sich ihr Paket befindet. Wenn du sie nicht auf dem einem zuruckgeschickten Paket viel geringer.

Laufenden haltst, wird dein Support-Team viele Fragen erhalten.



Die richtige Botschaft Uber den
richtigen Kanal

Alle paar Jahre gibt es eine neue Méglichkeit, mit deiner Kundschaft zu
kommunizieren. Wer erinnert sich noch an die Zeit, als es WhatsApp
noch nicht gab? Wirklich interessant ist jedoch, dass E-Mail nach wie
vor der bevorzugte Kanal ist und SMS beliebter wird.

Wie mochtest du liber deine Bestellung informiert werden?

Mehrfachnennung maéglich

E-Mail 67 %

SMs 42 % 66 % ' '

App des Paketdienstes 32 % 41 %

WhatsApp 21 % 9 % %

Facebook Messenger 7 % Experteneinblick
Telegram 5%

Mit Sendcloud konnen wir unsere Kundschaft immer
uber den Versandstatus ihres Pakets informieren: ob es
zu ihnen nach Hause oder in die Filiale geliefert wird.

Obwohl WhatsApp die beliebteste Messaging-App in den USA ist,
haben sich viele Menschen aufgrund ihrer Vorliebe fur Telefonvertrage
mit kostenlosen SMS und das iPhone mit iMessage noch nicht
vollstandig auf WhatsApp eingelassen.

Adrie
Shoeby




Retouren

Retouren sind eines der gro3ten Probleme im E-Commerce.
Obwohl kostenlose Retouren lange Zeit die Norm waren, andern
sich die Spielregeln. Wie kannst du sicherstellen, dass sich deine

Retourenpolitik auszahlt?




Retouren 101 — Die Grundlagen

Die schlechte Nachricht zuerst: Retouren sind hier, um zu bleiben.

»Ich gebe ein Produkt immer zuriick, wenn ich nicht zufrieden bin.*“

(
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61% 58% 57% 53% 49% 49% 47% 46% 43 %

Weitere 31 % wulrden die Bestellung manchmal zurtickschicken, wenn
sie nicht zufrieden sind. Das bedeutet, dass 1von 5 (19 %) ein Produkt
auch dann nicht zurtckgibt, wenn sie unzufrieden sind!

Wie du sicher weif3t, ist jeder unzufriedene Kunde und jede
unzufriedene Kundin ein Problem fur dein Unternehmen. Selbst wenn

die Bestellung nicht zuriickgeschickt wird, ist es unwahrscheinlich, dass
die Person erneut in deinem Onlineshop einkauft. Also, ironischerweise ...

Langfristig ist es fur dein Unternehmen also am besten, wenn
die unzufriedene Kundschaft ihre Bestellung zuriickschickt.

Das bedeutet zwar kurzfristige UmsatzeinbuB3en, aber der potenzielle
Kundenertragswert steigt dramatisch.

__4
w

Wie geht es also weiter? Finde genau heraus, warum deine
unzufriedene Kundschaft inre Bestellungen nicht zurtckgibt.

Warum sendest du deine Produkte nicht zuriick?

Die Rucksendung ist fur mich mit groBem
o
Aufwand verbunden. 54 % .
Die Rucksendung des Produkts ist teurer, als 40 %
wenn ich es behalte. °
Ich vergesse, mein Produkt zurlickzusenden. 13 %

Mache deiner Kundschaft die RUckgabe einer Bestellung kinderleicht. Ja,
es ist verlockend, die Rickgabe so schwierig wie mdglich zu gestalten.
Es ist jedoch Kklluger, zu akzeptieren, dass Retouren Teil des Geschafts
sind und zu versuchen, sie friher im Kaufprozess abzufangen.

@ sendcloud Sendclouds E-Commerce-Lieferkompass 2023 22



Das Ende der kostenlosen
Retouren?

Jahrelang waren kostenlose Retouren eine Art Luxus. Doch seit der
Ankundigung von Stores wie Zara und H&M, fur RUcksendungen
Gebuhren zu erheben, scheinen sich die Spielregeln zu andern.

»Ich wirde bei einem Onlineshop haufiger bestellen, wenn dieser
kostenlose Riicksendungen anbietet.”

g [ R ] ) e | el
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77% 77% 76% 72% 70% 65% 65% 50% 48 %

Im Jahr 2021 lag dieser Prozentsatz noch bei 77 %, es scheint also, dass
der Trend zur kostenlosen Retouren zurlckgeht. Nicht zu vergessen sind
naturlich die zwei Drittel, die immer noch Wert auf kostenlose Retouren
legen, aber es gibt noch mehr gute Nachrichten: Die Kundschaft
gewdhnt sich an den Gedanken, fUr Retouren zu bezahlen.

»Ich bin bereit, flir meine Retouren in einem Online-Shop zu
bezahlen.”

=d ) =} g | Juf |
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28% 27% 27% 27% 25% 25% 23% 23% 20%

Wie viel? Nun, die Verbrauchenden haben keine Angst, in die Tasche
zu greifen, um ein Produkt zurGckzugeben. Trotzdem gibt es hier einige
kulturelle Unterschiede.

Wie hoch ist die max. Gebiihr, die du bereit bist, fiir die Retoure einer
Bestellung mit einem Wert von 15, 50 oder 150 € zu bezahlen?

370€  450¢€

Bestellungvon 15 € Bestellung von 50 € Bestellung von 150 €

Lokale Unterschiede in der Bereitschaft zur max. Retourengebiihr
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150 Euro 1280$ 680£ 690€ 650€ 630€ 620€ 580€ 550€ 550€

I

50 Euro 920$ 510£ 530€ 480€ 460€ 460€ 490€ 450€ 4,00€
15 Euro 750$ 470£ 460€ 410€ 380€ 440€ 480€ 450€ 350¢€

Obwohl immer mehr Personen bereit sind, fUr eine Retoure zu zahlen, ist
es interessant, dass die Mehrheit immer noch der Meinung ist, dass der
Online-Shop verantwortlich ist. Achte also darauf, dass du nicht mehr
als die oben genannten Hochstgebuhren verlangst.

»Ich glaube, dass der Onlineshop fiir die Kosten der Retoure
verantwortlich ist.“
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69% 61% 61% 60% 56% 52% 50% 50% 48 %
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Klare und transparente Ruckgaberichtlinien helfen, Kundschaft zu

R?zept fﬁr .die p.erfekten gewinnen und die Konversionrate zu erhnohen. Mit diesen 4 Zutaten ist
RUCkgaber|ChtI|n|en die Erstellung deiner Riickgaberichtlinien ein Kinderspiel.

Wousstest du, dass 6/ % der Kaufenden eine Bestellung gar nicht erst
in Erwagung ziehen wirden, wenn es keine Informationen zur Retoure
gibt? In diesem Sinne: Das sind die wichtigsten Elemente, die du in
deine Ruckgaberichtlinien aufnehmen solltest.

Transparente Kosten
Gib alle Ricksendekosten in deinen Ruckgaberichtlinien deutlich
an und wahle die Hohe der Ricksendegebuhr mit Bedacht.

Welche Elemente der Riickgaberichtlinien sind fir dich am
wichtigsten?

Mehrfachantworten méglich

Gestalte Retouren schnell und einfach
Niemand mochte sich in ein langwieriges Hin und Her verwickeln
lassen. Erwage gebrauchsfertige Retourenetiketten oder nutze

Kosten der Retoure 57 % ein Online-Retourenportal.

Einsatzbereites Retourenetikett 50 %
Ruckerstattung innerhalb von 5 Tagen, maximall!
Erstattungszeitraum 43 % Obwohl das EU-Recht vorschreibt, dass die Erstattung bis zu 14
Tage dauern kann, erwarten sie viele innerhalb von ca. 5 Tagen.

Online-Retourenformular 39 %
Ruickgabefrist 9 . . . .
! " 39% Verlangere die Riickgabefrist
Eine langere Ruckgabefrist erhoht die Konversion-Rate. 44 %
Nachverfolgung der Retoure 36 %

wurden nicht bestellen, wenn die Frist < 30 Tage betragt. Bei
< 60 Tagen sind es nur noch 30 %. Eine Win-Win-Situation!

Wie viele Tage bist du maximal bereit auf die Rlickerstattung einer
Retoure zu warten?
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Expertinneneinblick

Bei Mollie steht die Liebe zur Kundschaft im
Vordergrund, und das bedeutet, dass wir ihnen

die bestmoglichen Commerce-Losungen bieten,
einschlieBlich einer stressfreien Retoure. Ein wichtiger
Bestandteil reibungsloser Retouren ist die Moglichkeit,
(bezahlte) Retouren schnell und sicher Uber unsere
integrierten Zahlungslésungen einzuleiten.

Wir gehen davon aus, dass die Akzeptanz bezahlter
Retouren im Jahr 2023 weiter zunehmen wird:
Unternehmen werden den Schwerpunkt auf die
Rentabilitat legen, wahrend die Verbrauchenden
Umweltaspekte priorisieren.

Michaela Weber
VP Partnerships
Mollie




Die Zukunft des
E-Commerce

Die Zukunft des E-Commerce liegt (noch) nicht in Lieferrobotern
und Drohnen, sondern eher in grinem Versand, Blitzlieferungen
und weiteren kleinen technischen Innovationen.




Die Zukunft ist grun

Die Ziele der COP26 halten die Regierungen nachts wach. Du fragst
dich jetzt wahrscheinlich, was das bedeutet. Das Einzige, was du
bedenken musst: Es ist nicht langer eine Wahl, nachhaltiger zu werden.
Es ist eine Notwendigkeit!

=1 1 o T——
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Die Veranderungen werden kommen und die Unternehmen mussen
darauf vorbereitet sein. Aber die Nachfrage kommt nicht nur von der
Regierung und den NGOs, sondern auch von deiner Kundschatft.

i

»ich denke, dass die Zunahme des Online-Shoppings ein Problem fiir
die Umwelt darstellt.

fpe [ b | = | )=

62% 59% 58% 57% 56% 54% 46% 46% 44 %
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Mehr als 50 % der Kundschaft ist besorgt Gber die Auswirkungen des
Online-Shoppings. Sie erwartet, dass Unternehmen wie Sendcloud und
dein Onlineshop C0O2-neutrale Lieferoptionen anbieten.

»Ich erwarte, dass Online-Shops im Jahr 2022 eine griine (CO2-
neutrale) Vesandmethode anbieten werden.*
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65% 64% 64% 54% 51% 50% 50% 46% 43 %




Recyclebare Verpackungen
sind ein Muss

Deine Kundschaft erwartet nicht nur CO2-neutrale Lieferoptionen. Sie
interessiert sich dafur, ob die Verpackungen vollstandig recycelbar sind
oder nicht.

»Ich bin der Meinung, dass die Verpackung (Verpackungsmaterial)
von online bestellten Produkten vollstandig recyclebar sein sollte.

-— @y -— -—

80% 76% 76% 74% 74% 72% 69% 65% 64%

Es gitb noch eine Moglichkeit, die negativen Auswirkungen der
Verpackungen auf die Umwelt zu verringern: Verwende weniger
Verpackungen. Warum beginnst du nicht damit, die GréBe der Kartons
zu Uberdenken? Zu oft sind Kartons unnétig zu grof3 fur das Produkt.

»Ich bin der Meinung, dass Onlineshops fiir den Versand ihrer
Produkte haufig zu viel Verpackungsmaterial verwenden.*
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70% 67% ©65% 63% 63% 62% 57% 54% 53%

Ein unvermeidlicher Diskussionspunkt beim griner werden sind die
zusatzlichen Kosten. Leider kosten Innovationen in der Regel einen

Aufschlag, bis sie sich durchgesetzt haben. Aber ist die Kundschaft
bereit, flr eine CO2-neutrale Lieferung mehr zu bezahlen?

Bist du bereit, mehr fiir eine nachhaltige Lieferung zu bezahlen
(weniger oder keine CO2-Emissionen)?

XU ER (-
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48% 43 % 37% 36% 35% 34% 32% 30% 29%

Obwohl grof3e Zustimmung bei der umweltfreundlichen Lieferung
herrscht, erwarten die meisten immer noch niedrige Versandpreise, was
far die Onlineshops selbst hdhere Kosten bedeutet.



Nachbarn vs. Smart Locks

Wenn ein Paket nicht direkt an deine Adresse zugestellt werden kann,
wird es in vielen Fallen bei einem Nachbarhaus abgegeben. Aber ist das
wirklich das, was deine Kundschaft will?

»Ich fuhle mich unwohl, wenn meine Nachbarn ein Paket fiir mich
annehmen miissen.”

— W 1S -— -—

58% 5B53% 49% 48% 45% 4% 40% 40% 36%

Was sind die Alternativen? Es ist ein logistischer Albtraum, alle Pakete zu
einem Servicepunkt zu bringen oder sie ins Lager zurlckzufahren.

Eine Moglichkeit sind Smart Locks. Paketdienste kbnnen dadurch die
Wohnung betreten und das Paket dort abliefern. Verrickt, oder? Was
denkst du, was deine Kundschaft dartber denkt?

»Ich ware nicht bereit, ein Smart Lock fiir meine Haustliir zu nutzen,
damit ich Pakete empfangen kann, wenn ich nicht zu Hause bin.*“

—lllc®|EZE0)
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58% 54% 52% 47% 46% 42% 40% 35% 29%

Obwohl 37 % bereit sind, ein Smart Lock auszuprobieren, mussen wir
vielleicht noch einmal nach einer beliebteren Lésung suchen ...




o o Blitz-Lieferdienste wurden wegen ihrer spaten Offnungszeiten,
BIItZIIeferung des zunehmenden Verkehrs und der Larmbelastigung durch ihre

Verpackungen, Fahrrader und Motorroller kritisiert.

Ein neues Phanomen ist die Blitzlieferung (oder Flash-Delivery). Ein
Begriff fUr Lieferungen zwischen 10 Minuten und ein paar Stunden
(manchmal 24 Stunden). Sie wurde von Unternehmen wie Gorillas,
Getir und Zapp popular gemacht. Diese setzen Fahrrader, E-Bikes und
Motorroller ein, um eine nahezu sofortige Lieferung zu gewahrleisten.

»Ich wiirde gerne Blitz-Lieferdienste fiir alle meine Online-
Bestellungen auswahlen kénnen.*

=lIElxlIR
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60% 55% 46% MN% 37% 36% 34% 24% 24%

Obwohl es derzeit vor allem fur Lebensmittel genutzt wird, gibt es ein
grof3es Interesse daran, auch traditionelle E-Commerce-Artikel per
Blitzlieferung zuzustellen. Aber was halt die Kundschaft davon?

Die Mehrheit will dagegen eine schnelle Lieferung. Sie machen es einem

»Ich bin froh, dass es in meiner Gegend noch keine Blitz- nicht leicht, oder?
Lieferdienste gibt.“

»Ich finde eine Lieferung innerhalb von 10 Minuten tbertrieben.“

A

;\Q-E-|'--

S — .’ -—wr M -

45% 43 % 39% 38% 37% 36% 30% 30% 29 % - """ Q%@
° : ) ° : ) ° : ° -—"r - iy

80% 80% 78% 77% 76% 75% 70% 69% 60 %
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Die Blitzlieferung hat noch einige Kinderkrankheiten, und es ist
wahrscheinlich noch zu fruh, um ein vollstandiges Urteil daruber
abzugeben. Ja, vielleicht sind 10-Minuten-Lieferungen bei nicht-
Lebensmitteln Ubertrieben. Aber was ist mit einer 1-Stunde-Lieferung,
um einen Artikel zu ersetzen, den jemand gerade wirklich bendtigt?

Effizienz ist ein angeborener Wunsch des Menschen. Wir wollen alles
schneller, alles sofort. In diesem Sinne: Beobachte diesen Bereich! Die
Blitzlieferung muss noch verfeinert werden, aber wir glauben, dass sie
sich durchsetzen wird.




Experteneinblick

Da die Lieferstandards hoher sind als je zuvor, werden
die Versandkosten ein entscheidender Faktor fur die
Kaufabsicht bleiben. So sind kostenloser Versand und
andere Werbeaktionen ein groBBer Anreiz fur Onlineshops,
Besucher in Kaufer zu verwandeln.

Die Sorge um die Nachhaltigkeit wird die Art und

Weise, wie Verbraucher online einkaufen, weiterhin neu
definieren, da die Kaufer zunehmend darauf achten, ihren
CO2-FuBBabdruck zu verringern und umweltfreundlichere
Konsumentscheidungen zu treffen (Lieferung vor Ort,
Abholung, recycelbare Verpackungsmaterialien usw.).

Auf der Makroebene beginnt der E-Commerce
selbst mit dem Ubergang zu einer persénlicheren,
auf den Menschen ausgerichteten Erfahrung. Tools
wie maschinelles Lernen, kunstliche Intelligenz (KI)
und Augmented Reality (AR) werden immer haufiger
eingesetzt, um den Online-Handel intuitiver zu
gestalten und das Online-Einkaufserlebnis weiter zu
personalisieren.

Ruslan Fazlyev
General Manager, eCommerce
Ecwid by Lightspeed




Die wichtigsten
Erkenntnisse
fur 2023

Wie immer erfordert der Erfolg im E-Commerce Flexibilitat und
die Fahigkeit, die Strategie auf der Grundlage der Wlnsche
und Bedurfnisse der Kundschaft anzupassen. Hier sind

unsere abschlieBenden Gedanken daruber, was du von deiner
Kundschaft im Jahr 2023 erwarten solltest.




Lokale Unterschiede sind
wichtig

Es wird dich nicht Uberraschen, aber die Gewohnheiten und
Erwartungen zum Versand unterscheiden sich von Land zu Land. Dies
ist besonders wichtig fur dich, wenn du international expandieren willst.
Nur weil eine Methode oder ein Paketdienst in einem Land funktioniert,

heil3t das nicht, dass dies auch in einem anderen Land der Fall sein wird.

Nimm dir Zeit, wenn du einen neuen Markt erschlief3t.

Nutze diesen Bericht, um deine zukunftige Kundschaft
kennenzulernen. Finde dann die richtige Versandsoftware,
damit du von dessen umfassenden Kenntnissen des Marktes
profitieren kannst.

Die Kundschatft ist
verstandnisvoll und flexibel

Viele haben eine Vorliebe fur einen bestimmten Versanddienstleister
und eine bestimmte Liefermethode. Das lasst sich nicht vermeiden.
Letztendlich will deine Kundschaft aber ihr Produkt und dass es ohne
Probleme geliefert wird.

Wenn es jedoch Probleme gibt, weil3 sie, dass das mal passieren
kann. Sie mochten einfach nur rechtzeitig informiert werden und die
Gewissheit haben, dass es sich um eine Ausnahme und nicht um die
Regel handelt.

Setze nicht alles auf einen Paketdienst. Eine Versandsoftware
kann dir mit Tools und APIs helfen, mehrere Paketdienste zu
verbinden. Die Kundschaft wird automatisch Uber Probleme
informiert. So kannst du ihre Bedurfnisse erfullen, Probleme
Uuberwinden und die Konversionrate erhdhen.



Versand muss innovativ sein

Grune und schnelle Lieferung fUhlen sich an wie zwei Seiten einer
Medaille — es scheint nicht mdglich zu sein, beides zu erreichen. Die
Kundschaft fordert jedoch umweltfreundlichere Methoden und erwartet
wie immer eine schnellere Lieferung. Wir mussen dieses perfekte
Gleichgewicht finden.

Der Einsatz mehrerer Versandmethoden erhoht nicht nur die
Conversion-Rate, sondern tragt auch dazu bei, die negativen
Auswirkungen auf die Umwelt zu reduzieren. Beispielsweise ist
die Zustellung an Abholstationen und Paketkasten auch eine w
grune Option, die keine zusatzlichen Kosten verursacht.

@ sendcloud Sendclouds E-Commerce-Lieferkompass 2023
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Inflation wird erwartet

Die mogliche Inflation aufgrund der durch die Pandemie verursachten
Finanzkrise ist eine echte Sorge fur die Verbrauchenden. Nicht nur die
Arbeitsplatzsicherheit nimmt in vielen Bereichen ab, sondern es wird
auch erwartet, dass die Inflation zu einem Anstieg der Gesamtkosten fur
den Versand fUhren wird.

Rechne mit steigenden Versandkosten und informieren deine
Kundschaft transparent Uber diese Erhéhung. Der gesamte Markt
und alle Versanddienstleister erhdhen die Preise oder haben sie
bereits angehoben. Es ist wichtig, dass du entsprechend planst
und die richtige Strategie fur 2023 festlegst. Flexibilitat ist und
bleibt das A und O!

34



Uber diese Studie

E-Commerce-Versandsoftware Sendcloud

Sendcloud ist eine Allround-Versandplattform fur Onlineshops, die

sich mit Shopsystemen und Lieferdiensten verbindet. Als eines der
schnellstwachsenden Tech-Unternehmen in Europa hat sich Sendcloud
zum Ziel gesetzt, den Versand fur jeden Onlineshop so skalierbar wie
madglich zu machen. Die Plattform bietet einen optimierten Checkout
mit flexiblen Lieferoptionen, einen automatisieren Kommissionier-,
Verpackungs- und Etikettendruckprozess, branded Tracking-
Benachrichtigungen und eine Retourenlésung. Mit Gber 23.000 Kunden
und Kundinnen, Integrationen mit Uber 50 E-Commerce-Systemen und
mehr als 80 internationalen Versandunternehmen ist Sendcloud die
fUhrende Versandlosung in Europa und bald auch daruber hinaus.

Weitere Informationen findest du unter www.sendcloud.de

Marktforschungsunternehmen Nielsen

Nielsen Holdings plc (NYSE: NLSN) ist ein globales Mess- und
Datenanalyseunternehmen, das den umfassendsten und
zuverlassigsten Uberblick Giber Verbrauchende und Markte weltweit
bietet. Das Unternehmen kombiniert proprietare Nielsen-Daten mit
anderen Datenquellen, um der Kundschaft auf der ganzen Welt dabei

zu helfen, zu verstehen, was jetzt oder als Nachstes passiert und

wie man am besten auf dieses Wissen reagiert. Nielsen ist ein S&P
500-Unternehmen, in Uber 100 Landern vertreten und deckt mehr als 90
% der Weltbevdlkerung ab.

Weitere Informationen findest du unter www.nielsen.com HICISCH




Verwandle
Einblicke in Taten

Mochtest du beim Versand an der Spitze stehen und deiner
Kundschaft das beste Versanderlebnis bieten? Starte kostenlos
und sieh wie du Zeit und Kosten fur die Logistik sparen und
gleichzeitig deiner Kundschaft die besten Losungen fir den
Versand und die Retoure bieten kannst.

Erfahre mehr auf sendcloud.de &

@ sendcloud




