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F Report zu Jlustellungen und Riicksendungen
= Wie kann Ihr Unternehmen eine nahtlose Zustellung und Rucksendung ermoglichen?




Wie die Shopper in aller Welt
Online-Bestellungen erhalten
und zuriicksenden mochten

Damit Ihr Unternehmen versteht, was Kaufer:innen 2024 vom Online-
Handel erwarten, haben wir 12.000 Shopper in 24 Landern befragt.

- Osterreich w Polen % USA c VAE
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Auf Basis dieser Ergebnisse haben wir eine Reihe von Trendreports zum Online-Shopping erstellt,
um die Hintergrunde fur das Verhalten der heutigen Online-Shopper aufzudecken.

In diesem Report nehmen wir das Thema Zustellungen und Ricksendungen unter die Lupe. Ob es um
die Zustellung am nachsten Tag, die Erwartungen an die Sendungsverfolgung oder die bevorzugten
Zustell- und Rickgabemaoglichkeiten (einschlieBlich der zunehmenden Zahl von Packstationen) geht:

Hier erfahren Sie, was Online-Shoppern beim Empfang oder der Rlickgabe von Waren am wichtigsten ist.

Damit Sie Ihren Kund:innen bei der Zustellung und Ruckgabe ein bestmogliches Erlebnis bieten konnen,
erfahren Sie hier, welche Verbesserungen sich Online-Shopper wunschen. Wir liefern Ihnen fur die
Umsetzung in Ihrem Unternehmen wertvolle Einblicke.
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Die Befragten mussten innerhalb der letzten drei Monate vor der Umfrage mindestens einen Online-Kauf
getatigt haben. Die fiir diese Umfrage ausgewahlten Lander reprasentieren einige der aktivsten
E-Commerce-Markte der Welt. Wir mochten darauf hinweisen, dass Prozentsatze in diesem Report nicht
immer 100% ergeben, da es flr einige Fragen mehrere Antwortmaoglichkeiten gab. Obwohl auch regionale -
Daten bereitgestellt werden, haben diese jedoch keine statistische Signifikanz, um flir bestimmte Regionen )

oder weltweit aussagekraftig zu sein. Die Zahlen sind zum Zeitpunkt der Veroffentlichung korrekt.

\ : Q, Online-Shopper-Trends 2024 BN

&




Lieferung nach Paketshop

Land Packstati
Wie mochten Online-Shopper ihre -
. Argentinien 78% 5% 14%
Bestellungen zugestellt hekommen? & wwe
= : Osterreich 82% 12% 4%
& Brasilien 93% 2% 2%

. . . 0 0 o
Die meisten Shopper bevorzugen die (W) Kanada Pt = =

. . @ china 58% 23% 14%
_ieferung nach Hause, aber immer mehr | _

r _ . @ Tschechische Republik 33% 33% 32%
Kaufer:innen weltweit nutzen Pack- () Frankreich o o 225
stationen und Abholstellen in Geschaften. M  Deutschland 78% 9% 5%

Indien 89% 6% 2%
48% der weltweiten Online-Shopper geben an, dass sie ‘ ' el 68% 13% 6%
|hren Ka}lf hauflg wegen fehlender bevorzugter & T — 809 o, 39
Liefermoglichkeiten abbrechen. Ihr Unternehmen sollte =
. . . . . ® Marokko 86% 4% 7%
daher verschiedene Lieferoptionen anbieten, damit -
lhnen kein Geschift entgeht. w Niederlande 78% 6% 11%
() Nigeria 82% 2% 13%
w Polen 26% 64% 8%
$> Sudafrika 86% 3% 9%
. Spanien 75% 9% 11%
\IERKAUFT;HR UNTERNEHMEN :: Schweden 44% 26% 28%
I EUROPA'. - m=  Thailand 94% 1% 3%
Au.Ber—Haus—Lleferur'\gen sind hier bellel?.’fer als @ Tiirkei 919 4% 20,
in jeder anderen Region. 17% der europaischen
: : G vae 77% 10% 4%
Online-Shopper lassen ihre Bestellungen am o
liebsten an eine Packstation liefern und 12% ?I? GB 85% 6% 3%
bevorzugen einen Paketshop oder ein Geschaft % USA 88% 4% 2%
fur die Abholung. & GESAMT 76% 11% 9%

Ergibt die Summe einer Zeile nicht 100%, entfallt der verbleibende
Prozentsatz der Befragten auf die Antwort ,,bei einem Nachbarn Q Online-Shopper-Trends 2024
abgeben oder an einem sicheren Ort hinterlassen®.




Abholung zu Paketshop

o o0 o .
Wie werden unerwunschte Ein-
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‘ ‘ Osterreich 27 % 34% 39%
. . . . Brasilien 75% 14% 11%
Obwohl es eine starke Praferenz fir die- * ; ; ;
iaf L bt recherd - - e (%) Kanada 51% 10% 39%
leTerung nach rHause giot, entscnelden ‘ China e . 11%
SlCh V|e|.e Shopper Weltwelt fur e|imne . Tschechische Repub[ik 28% 30% 42 %
AuBer-Haus-Rlicksendung. () Frankreich 24% 14% 61%
Packstationen und Paketannahmestellen in Geschéften ®  Deutschland 39% 17% 44%
ermdglichen es der Kundschaft, Bestellungen dort zu Indien 85% 8% 7%
einem selbst gewahlten Zeitpunkt zurtickzugeben. Beide - ‘ ' Italien 58% 17% 25%
Optionen sind flexibler und praktischer, als auf die : % Malaysia 62% 21% 17%
Abho qu zu Hause zu warten. ‘ Marokko 65% 229 13%
: Niederlande 29% 9% 62%
WUSSTEN SIE SCHON? - Wie bei den Zustellungen sind ¢) Nigeria 58% 9% 33%
Es wird prognostiziert, dass der weltweite Markt | zt%he lrj—?—ll gjg_g:%lésne:r?;ngen w Polen 20% 68% 11%
fiir Packstationen bis 2032 auf iiber 2,5 Milliarden Europa am beliebtesten. >>)- Sudafrika 69% 10% 22%
US-Dollar anwachsen wird.* 37% der Befragten geben @ Spanien 589% 11% 21%
Mit dem groBten Netzwerk von Packstationen in :hre.Be§tellugg§nta:1 liebs- :: Schweden 16% 20% 549
Europa kann Ihnen DHL eCommerce helfen, die e Faketshop - :
hsende Nachf h flexiblen Zustellopt oder einem Geschaft zuriick smm  Thailand 69% 8% 23%
wachsende Nachfrage nach flexiblen Zustelloptionen und 23% bevorzugen eine @ S ocox 2o S0
zu bewaltigen. Packstation.
- C vae 74% 17% 9%
+ o8 44% 17% 38%
L £=  ysa 52% 13% 34%
% GESAMT 53% 18% 29%
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Sind Online-Shopper mit der
Zustellung zufrieden?

85%

waren mit der Zustellung ihrer
letzten Bestellung bei einem
lokalen Einzelhandler zufrieden.

>
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waren mit der Zustellung ihrer
letzten Online-Bestellung bei
einem internationalen
Einzelhandler zufrieden.

Der angegebene Prozentsatz ist die Summe der Antworten ,,sehr“ und ,ziemlich®

zufrieden gegentliber ,weder noch® ,sehr“ und ,ziemlich“ unzufrieden.

Weltweit sind die Online-Shopper im
Allgemeinen mit der Zustellung zufrieden.

AUF DIE FRAGE NACH IHRER LETZTEN
ZUSTELLERFAHRUNG BEI EINEM LOKALEN
EINZELHANDLER WAREN DIE SHOPPERIN
DIESEN LANDERN AM ZUFRIEDENSTEN:

Weltweit In Europa
_ AR _
Indien Niederlande
A
Sudafrika @ Turkei
Tschechische
hi
China . Republik
VAE ‘ ’ Frankreich
. AR
Thailand Schweden
A\l 4

Sie mochten sicherstellen, dass lhre
Kundschaft mit der Zustellung zufrieden ist?

Wir empfehlen die Zusammenarbeit mit einem
Logistikdienstleister, der eine schnelle und zuverlassige
Zustellung und Ricksendung anbietet.
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Wie konnte die
Zustellung
verbessert
werden?

Wenn Sie lhrer Kundschaft mehr Kontrolle
uber die Zustellung geben, verbessert sich
das Kundenerlebnis.

37% der Online-Shopper geben an, dass sie gerne ein Zeitfenster
wahlen oder sich eine genauere Lieferzeit wiinschen wiirden.

Aber abgesehen von der Verbesserung des Kundenerlebnisses, wie
kann Ihr Unternehmen von der Bereitstellung dieser Zustellmoglich-
keiten profitieren?

- Weniger Warenkorbabbriiche: Shopper klicken eher auf , Jetzt
kaufen®, wenn sie einen fur sie passenden Liefertermin wahlen
konnen.

- Weniger erfolglose Zustellungen: Reduzieren Sie in Ihrem
Unternehmen die Kosten fiir zusatzliche Zustellversuche.

-  Starkeres Vertrauen: Zuverlassige und bequeme Liefer-
maoglichkeiten bauen das Vertrauen Ihrer Kundschaft auf.

>
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Schnellere Lieferung

Sendungsverfolgung in Echtzeit

Moglichkeit, ein Zeitfenster fur die
Zustellung zu wahlen

Eine genauere Lieferzeit

Entschadigung fur Transportschaden

Lieferung nach Hause oder an die
Arbeitsstelle

Bessere Verpackung

Mehr Lieferotionen

Abholstellen naher am Wohnort
Ablage des Pakets an einem sicheren Ort
Live-Chat mit dem O
Zustelldienst 1 6 /0

Packstationen o
naher am Wohnort 15 /0

27 %
25%
24%
22%
22%

Bei dieser Frage konnten die Befragten zwischen mehreren
Antwortmoglichkeiten wahlen.

46% ©
43%

37%
37%

34%
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Wie wichtig ist die Lieferung am nachsten
Tag (und sind Online-Shopper bereit,
dafiir zu bezahlen)?

erwarten bei Kaufen
bei Online-Handlern im
eigenen Land eine
Lieferung am nachsten
Tag, wurden aber langer
auf Bestellungen aus
anderen Landern
warten.

mochten eine
Lieferung am nachsten
Tag furalle
Bestellungen — sind
aber nicht bereit, daftr
extra zu bezahlen.

der Online-Shopper
weltweit geben an,
dass die Lieferung
am nachsten Tag fur
sie wichtig ist.

ﬁ

’ wurden immer
mehr flr eine
schnellere
Lieferung
bezahlen.

>
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DIE LIEFERUNG AM NACHSTEN TAG IST
AM WICHTIGSTEN FUR SHOPPERIN...

Weltweit In Europa

@ Turkei—73%

Brasilien—79%

‘ VAE-77% Spanien-55%
N A L3

})- Stidafrika — 74% e GB - 54%

7 4 4>

N

Bl Thailand-74% U Polen-52%
-

‘ ' Nigeria—73% ‘ ' Italien —49%

Mochten Sie lhrer Kundschaft eine
Lieferung am nachsten Tag anbieten,
empfehlen wir lhnen, diese Kosten in den
Preis lhrer Produkte einzurechnen.

46%

der Shopper geben an, dass sie lieber auf
diese Weise fur die Lieferung bezahlen, als
beim Bezahlvorgang separate Gebuhren
angezeigt zu bekommen.

Q_ Online-Shopper-Trends 2024




Ist lhr Unternehmen nicht ohnehin

Sollte lhr Unternehmen eine

Lieferung zu gewahrleisten?

lii Ckenlose Sendu ngsve rf0lgu “g S Eine lUckenlose Sendungsverfolgung sorgt

|
° fur mehr Zufriedenheit bei Ihrer Kundschaft:
a“ b I ete n? 8 7 0/ 60% der weltweiten Shopper geben an, dass
® o ihnen die Liefergeschwindigkeit nicht

geben an, dass dies fur wichtig ist, solange sie wissen, wann ihre
Geschenke wichtig ist

Ja! Wie wichtig eine lUckenlose Sendungs- Ware geliefert wird.
verfolgung ist, hangt bei den weltweiten
Online-Shoppern jedoch von der
gelieferten Ware ab.

)
12%

geben an, dass dies fiir
niedrigwertige Artikel
wichtig ist

89%

geben an, dass dies fiir
hoherwertige Artikel
wichtig ist

a D
“-—
8 7 o geben an, dass dies fiir

geben an, dass dies fiir Kaufe bei Einzelhandlern
Artikel aus Ubersee im eigenen Land

oS wichtig ist wichtig ist
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Wie verfolgen Online-Shopper

ihre Lieferungen?

Wir wissen, dass die Sendungsverfolgung fur Shopper wichtig ist — daher
mussen wir auch ihre bevorzugten Nachverfolgungsmethoden kennen. So
konnen Sie Optionen anbieten, die die gesamte Erfahrung lhrer Kundschaft

mit der Zustellung verbessern.

E-Mail-Updates vom Besuch der Website

Einzelhandler oder des Zustelldienstes
Zustelldienst

Der angegebene Prozentsatz ist die Summe der Antworten ,,immer” und
~-manchmal® gegeniliber ,niemals”. Bei dieser Frage konnten die Befragten
zwischen mehreren Antwortmoglichkeiten wahlen.

>
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Besuch der Website
des Einzelhandlers

o
83%

SMS-Updates vom
Einzelhandler oder
Zustelldienst

710
=

16%

In der App
des Einzelhandlers

In der App des
Zustelldienstes

WUSSTEN SIE SCHON?

Online-Shopper, die auf Social-Media-Plattformen kaufen,
verfolgen ihre Bestellungen eher liber eine App: 88% nutzen die
App des Einzelhandlers und 84% die App des Zustelldienstes.

Q, Online-Shopper-Trends 2024



Welche Umleitungsoptionen

Die Shopper mochten eindeutig eine fur sie praktische
Umleitung der Bestellung wahlen. Damit die Kundschaft

Sind on“ne'Shcppern am WiChtigSten? mit der Lieferung insgesamt zufrieden ist, mussen Paket-

Umleitungsmoglichkeiten angeboten werden.

WIE VERWALTEN SHOPPER IN DER REGEL PAKET-UMLEITUNGSAUFTRAGE?

17%

Durch
Besuch der
Website des
Zustell-
dienstes

>

16%

An einem sicheren Ort hinterlassen

15%

Durch
Besuch der
Website des
Einzel-
handlers

15%

Durch
Kontaktaufnahme
mit dem Einzel-
handler oder
Zustelldienst

70%

Lieferdatum andern An einen Paketshop liefern An eine Packstation liefern Bei einem Nachbarn abgeben

69%

Inder Appdes | InderApp des Online-Shoppern in Frankreich (82%), Polen (77 %) und

Zustell-
dienstes
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64% 59% 50%

69%

Die Umleitung der Bestellung an einen Paketshop ist den

Einzel-

Argentinien (74%) am wichtigsten. Die Umleitung an eine
handlers

Packstation hingegen ist den Online-Shoppern in Polen
(80%), China (74%) und Sudafrika (69%) am wichtigsten.

Der angegebene Prozentsatz ist die Summe der Antworten ,,sehr® und ,,ziemlich“ wichtig gegenuber ,weder wichtig noch unwichtig®,
Lhicht sehr“ und ,Uberhaupt nicht” wichtig. Bei dieser Frage konnten die Befragten zwischen mehreren Antwortmaoglichkeiten wahlen. Q Online-Shopper-Trends 2024




Die wahren Griinde, warum Online-
Shopper Artikel zurucksenden

Wir haben Shopper gefragt, aus welchem Grund sie ihren
letzten Artikel zurtckgeschickt haben.

. Hat ihnen
Wurde nicht Schlechte Qualitat

s nicht gefallen _
mehr benotigt | oder fehlerhafter 2 6 0/
Artikel 0

Falsche Grof3e

4%  13% 23% 13

3%

Mehr bestellt als

bendtigt, um
kostenlose Ruck-
sendungzy N\ VAR NGRS
erhalten
1 0 Y h
Mehrals eine GGG Artikel
Grof3e Entsprach nicht wurde wahrend
oder Farbe der Abbildung des Transports
bestellt auf der Website beschadigt
oS
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,Die meisten Ruicksendungen sind
auf nicht erftllte Erwartungen
zurtickzufiihren, da der Einkauf |

im Internet nun einmal nur ‘ 4
zweidimensional ist. Die Kund:innen
konnen die Produkte nicht wie in einem
Geschdaft anfassen, ausprobieren oder flihlen.
Die Unternehmen konzentrieren sich daher in
der Regel darauf, die Rlickgabe zu erleichtern.
Es besteht jedoch auch die Moglichkett,

das Online-Einkaufserlebnis durch bessere
Produktbeschreibungen, Pflegeanleitungen und
den Einsatz von Kundenrezensionen mit Bildern
ZU verbessern.”

Tony Sciarrotta
Executive Director, Reverse Logistics Association

= 0 -
KONNTEN 59 /0 DER RUCKSENDUNGEN
VERMIEDEN WERDEN?

Wenn die Shopper auf der Website bessere Informationen
erhalten, kann dies dazu beitragen, dass weniger Produkte wegen
der falschen GroBBe, Qualitatsmangeln oder weil das Produkt nicht
so aussieht wie im Internet, zuriickgeschickt werden.

Um das Einkaufserlebnis fur Ihre Kundschaft zu verbessern, konnen
Sie die Produktbeschreibungen um zusatzliche Angaben erganzen,
z. B. um Male oder Fotos der Artikel aus verschiedenen Blickwinkeln.

(O\ Online-Shopper-Trends 2024 J




Sollten Sie lhrer
Kundschaft kostenlose
Riuicksendungen
anbieten?

Wenn Sie das Einkaufserlebnis lhrer Kundschaft verbessern
mochten, lautet die Antwort: Ja. 37% der Shopper geben an, dass
sie sich argern, wenn sie fiir Riicksendungen bezahlen miissen.
Und da nur 23% der Shopper angeben, dass kostenlose Rucksen-
dungen fir sie nicht wichtig sind, wenn sie einen Artikel wirklich
haben mdchten, riskieren Sie UmsatzeinbulB3en, wenn Sie Gebiihren
fur die Rucksendung nicht gewiinschter Bestellungen berechnen.

IN WELCHEN LANDERN SIND KOSTENLOSE
RUCKSENDUNGEN AM WICHTIGSTEN?

Weltweit In Europa
® | Indien 4 Spanien
- -

‘ Marokko - Osterreich
@ Brasilien @ Turkei
B Thailand ‘ ' Italien
-

- Argentinien Deutschland
-wr
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Si,!‘d papiel‘los e Wenn sie einen Artikel zuriickgeben wollen, bevorzugen
Rucksendungen auf Online-Shopper...

dem Vormarsch?

Die Zunahme von Packstationen und Paket-
annahmestellen in Geschaften hat die Hand-
habung von Rucksendungen weltweit verandert.

Viele Shopper geben an, sich nach wie vor zu winschen, dass
ihrem Paket ein Rucksendeetikett beiliegt. Jedoch nehmen
papierlose Rucksendungen immer mehr zu, da sich viele Shopper
fur AuBer-Haus-Rucksendungen entscheiden.

Erwagen Sie papierlose Rlucksendungen? Dadurch konnen Sie
nicht nur Geld sparen, sondern auch Papier- und Druckabfalle
reduzieren — und Ihr Unternehmen so nachhaltiger machen.

16%

Beiliegendes QR-Code an der Rucksendeetikett
Rucksendeetikett Abgabestelle einscannen zu Hause ausdrucken

IN WELCHEN LANDERN SIND PAPIERLOSE RUCKSENDUNGEN
AM BELIEBTESTEN?

I'.D'I 30% der chinesischen und spanischen und 27% der polnischen und
LD.'J niederlandischen Shopper scannen lieber einen QR-Code ein.

>
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Y ® - Da 59% d.er Sr.loepet weltweit angeb?n, d.ass -
Was wurden Online-Shopper tun, damit i Ol et Gt s i s Ol

Shopper ihre Bestellungen umweltfreundlicher gestalten

mochten. Aber was wirden die Online-Shopper flur die
Nachhaltigkeit bei der Lieferung tun (und in welchen
Landern sind sie am ehesten bereit, dies zu tun)?

ihre Bestellungen nachhaltiger sind?

Weltweit In Europa Weltweit In Europa Weltweit In Europa

-
e _EQo /710 L Tschechische e A Came
—— USA-58% - Deutschland - 61% - Argentinien—37% . Republik — 49% ®_ Indien—-43% ,4 = GB-22%

— -wr
@ Australien—-49% 4R Schweden-61% Brasilien—29% ‘ Spanien—42% Marokko —40% . Deutschland —19%

A .
(W) Kanada-59% Osterreich—69% a China-42% ‘ ' Frankreich—-59% ‘ ' Nigeria—56% @ Tarkei—26%
N

Al 4

>
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Wir hoffen, dieser Report liefert niitzliche Einblicke, um lhrer Kundschaft
bei Lieferung und Riicksendung ein positives Erlebnis bieten zu konnen. _Es tiberrascht nicht, dass sich

Online-Shopper Bequemlichkeit =~

In unserem nachsten Trendreport zum Online-Shopping gehen wir der Frage nach, was Shopper im Internet

kaufen, damit Sie den internationalen E-Commerce-Markt besser verstehen.

aus dem Ausland bestellen. Wir verraten Ihnen, warum sie in anderen Landern kaufen und wo sie am liebsten und Flexibilitat WUnschen, n m L
wenn es um die Zustellung | I| g

o oo und Rucksendung geht —und
Wir helfen Ih nen, lhr GeSChaft nach dass sie fiir beides nicht bezahlen
vorn zu bringen wollen. Nattrlich kbnnen Unternehmen
Um noch mehr Informationen aus unserem Trendreport zu Zustellungen und Rlcksendungen zu erhalten ke"me ,,kostenlose .ZUSteuung oder
oder herauszufinden, wie unsere erstklassigen Produkte Ihr Unternehmen unterstiitzen kénnen, Rucksendung anbleten, aber sie konnen das
wenden Sie sich bitte an einen unserer Zustellexperten in Ihrem Land. richtige Preismodell dafiir finden. So kénnen
DHL Paket versendet innerhalb und in die ganze Welt von: Sje Markentreue Schaffen lhre Kundschaft
: Osterreich ‘ Danemark : Niederlande o Schweiz zufriedener machen und hoffentlich
ﬁ Australien " Frankreich wp Polen él Thailand WieC/eI’hOIU”gSkdee sichern.
(') Belgien () ratien @ rortugal @ Tirke DHL eCommerce bietet Einzelhandlern
(%) Kanada S Indien & Spanien = o8 inlandische und landertbergreifende
o chechische @y, B Schweden £ usa Rgcksendunggn an—mit einer einzigartigen
Republik - Losung zur Blindelung von Rlcksendungen,

bevor diese an Ihr Unternehmen
zurtickgeschickt werden.”

>
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