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1. EINFUHRUNG

Wodurch entstehen die positiven Emotionen beim Einkaufen? Es
sind mehrere Punkte: der Wunsch ,,Ich will”, die Entscheidung ,,Ich
kaufe” und schlieBlich der Besitz ,Endlich gehort es wirklich mir”.
Beim Onlineshopping liegt im Unterschied zum stationaren Handel
zwischen Kaufen und Besitzen eine Zeit des Wartens. Die Ware

ist gekauft, oftmals bereits bezahlt, aber der Kunde halt sie noch
nicht in seinen Handen. Er leistet damit einen Vertrauensvorschuss.
Kommt es im Zeitraum zwischen Kauf und Erhalt der Ware zu
Irritationen oder Unsicherheiten auf Seiten des Kunden, kann das
Vertrauen in den Handler empfindlich gestért werden. Das macht
die sogenannte Letzte Meile fir E-Commerce-Anbieter zu einem
kritischen Erfolgsfaktor. Deshalb ist die Kommunikation mit dem
Kunden in dieser Phase von entscheidender Bedeutung. Stagnieren
die Informationen oder fehlen sie ganz, wird dies als sogenannte
Pain Points wahrgenommen - sie reichen von mangelnder Planungs-
sicherheit (,Wann kommt meine Ware?") bis hin zum Gefuhl des
Kontrollverlusts (,,Ich kann keinen Einfluss nehmen”). Transparente
und zuverlassige Ausklinfte zum Lieferstatus und zum Zeitpunkt der
Zustellung erhéhen dagegen die Kundenzufriedenheit maBgeblich.

2. KOMMUNIKATION IM LIEFERPROZESS

Der Lieferprozess muss fir den Kunden transparent sein — vom Zeit-
punkt der Bestellung bis zur Auslieferung der Ware. Die Kommuni-
kation hat direkte Auswirkungen auf die Zufriedenheit der Kunden.
Die DHL Studie ,,Customer Journey — Von der Bestellung bis zum
Paketempfang” belegt eine Wechselwirkung zwischen der Liefer-
dauer, der Transparenz in der Kommunikation und der Kundenzu-
friedenheit. So kann eine gute und transparente Kommunikation
mit dem Kunden sogar die Frustration Uber zu lange Liefer-

Die Kommunikation des zeiten verringern. Tendenziell ist die Kundenzufriedenheit

bei einer Wartezeit von bis zu drei Tagen noch grof3, wenn
eine hohe Transparenz Uber den Lieferprozess besteht. Bei
spaterer Zustellung kann sie jedoch nur noch auf ein akzep-
tables MittelmaB3 gebracht werden. Unzufriedenheit wird
hingegen ausgel6st, wenn bei einem langen Lieferprozess
keine Informationen zur Verfligung gestellt werden. Die negativen
Erfahrungen kénnen sich auf das gesamte Einkaufserlebnis und
damit auf den Shop Ubertragen. Der Kunde ist frustriert, die Wahr-
scheinlichkeit des Wiederkaufs wird geringer. Letztlich leidet die
Shop-Performance.

5. Fazit
Lieferstatus wirkt sich
direkt auf die Kunden-
zufriedenheit aus.
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3. TOUCHPOINTS UND TRANSPARENZ

70 Prozent der Onlinekaufer wollen Gber den Versand- und Liefer-

status ihrer Sendungen auf dem Laufenden gehalten werden. Von 0/0
der Bestellung bis zur Auslieferung gibt es mehrere wichtige Touch-
points zwischen Unternehmen und Kunden. So erhalt der Kunde im

der Onlinekaufer wollen
tiber den Versand und

Shop Informationen beispielsweise Gber die Verfligbarkeit der Ware Status ihrer Sendungen

und den voraussichtlichen Versandtermin. Wenn der Artikel gekauft informiert werden

ist, bekommt er in der Regel automatisch eine Bestellbestatigung

per E-Mail. Danach beginnt die kritische Phase: In dieser méchte der Quelle: Studie ,Nutzungsverhalten im
Kunde wissen, wie es weitergeht. Fur die notwendige Transparenz o onerce In Osterreich und Deutschiand’,
sorgen hier:

® Versandbestatigung: Sie wird vom Online-
shop versendet und informiert dartber,
dass die Ware an den Logistiker Gibergeben #
beziehungsweise versendet wurde.

® Paketankiindigung: Sie wird vom Logistik-
dienstleister versendet und enthalt
alle wichtigen Informationen Gber den
Liefertermin.

® Zustellbenachrichtigung: Sie wird in der Regel
vom Logistiker im Briefkasten hinterlegt oder
per E-Mail versendet, wenn der Kunde bei der
Zustellung nicht angetroffen wird.

VERSANDBESTATIGUNG

FUr 77 Prozent der Befragten stellt die Versandbestatigung eine
~Wichtige” beziehungsweise ,sehr wichtige” vertrauensbildende
MaBnahme dar. 92 Prozent legen besonderen Wert darauf. Nach

Meinung der meisten Onlinekunden sollte die Versandbestatigung 0/0
einen direkten Link zur Sendungsverfolgung und den voraussicht-
lichen Zustelltag (jeweils 88 Prozent), den Namen des Paketdienst-
leisters (84 Prozent), die sogenannte Paket- oder Sendungsnummer

(78 Prozent) und den voraussichtlichen Zustellzeitpunkt (69 Prozent)
enthalten.

der Onlinekunden
legen groBen Wert auf eine
Versandbestatigung

Quelle: ,Delivering Consumer Choice: State of

. . . . . . e-Commerce Delivery”, MetaPack, 2015
Viele Onlinehandler versenden in der Regel zwar eine Versandbesta-

tigung, diese enthalt aber nicht immer die Informationen, die sich der
Kunde winscht. Rund 30 Prozent der Onlinekunden bemangeln dies.
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92.

der Onlineshopper méchten in
Zukunft die Paketankiindigung
nutzen

Quelle: Studie , CUSTOMER JOURNEY - Von der
Bestellung bis zum Paketempfang”, DHL, 2015

PAKETANKUNDIGUNG

Die Paketanklndigung tragt beim Onlinekunden wesentlich zur
wahrgenommenen Transparenz und damit zur Vertrauensbildung
bei. Der Kunde erhalt hier alle Informationen, die er braucht. Er
erfahrt, wann sein Paket ankommt, er kann den Sendungsstatus
online verfolgen und kann im besten Fall Zustellzeitpunkt oder
Zustellort noch an seine individuellen Bedurfnisse anpassen. Laut
DHL Studie méchten 92 Prozent der Onlinekunden die Paketankin-
digung in Zukunft nutzen. Fur den Versand der Paketankliindigung
benotigt der Logistikdienstleister die Kontaktdaten des Empfangers.
Diese mUssen also zeitnah vom Onlinehandler an den Logistiker
Ubermittelt werden. Nach den Winschen von 87 Prozent der Online-
shopper sollen in der Ankiindigung der voraussichtliche Zustelltag,
der Link zur Sendungsverfolgung (85 Prozent), der Zustellzeitpunkt
(81 Prozent) und die Pakethnummer (72 Prozent) enthalten sein.

Diese Informationen erwarten Onlineshopper in Versandbestitigung
und Paketankiindigung

Link zur
Sendungsverfolgung

88 %
85 %

88 %
87 %

84 %

Zustelltag

Paketdienstleister

o,
Paketnummer 78 %

Zustellzeitpunkt 81 %

mm Versandbestatigung
E PaketankUndigung

Quelle: Studie ,, CUSTOMER JOURNEY — Von der Bestellung bis zum Paketempfang”, DHL, 2015

Viele Paketdienstleister bieten ihren Kunden eine Online-Sendungs-
verfolgung an. Dabei erhalt der Kaufer mit der Versandbestatigung
die Paket- oder Sendungsnummer. Mithilfe dieser Nummer kénnen
die Kunden Uber eine Verlinkung auf der Website des Paketdienst-
leisters oder via App den Status der Sendung einsehen und den
voraussichtlichen Zustellzeitpunkt ermitteln. Sie kénnen zudem den
Liefertag oder -ort andern. Damit erméglicht die Paketanklindigung
dem Kunden, die Lieferung so zu beeinflussen, dass sie in seinen
Tagesablauf passt und fur ihn moglichst bequem ist.
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ZUSTELLBENACHRICHTIGUNG

Die Zustellbenachrichtigung erhalt der Kunde - oftmals als Karte im
Briefkasten — beispielsweise, wenn er zum Zeitpunkt der Zustellung
nicht zu Hause war. Elektronische Benachrichtigungen, wie einige
Paketdienstleister sie an registrierte Kunden versenden, bieten
gegenlber der Papiervariante Vorteile. Der Kunde erhalt die Infor-
mation zeitnah und nicht erst, wenn er wieder zu Hause ist. Damit
hat er zum Beispiel die Moglichkeit, das Paket bereits auf dem Weg
nach Hause abzuholen.

DIE VORTEILE DER TRANSPARENZ

Wegen der Informationsdichte und der Méglichkeit des
Kunden zu interagieren, steigert vor allem die Paket-
anklndigung die Transparenz. Sie gibt dem Kunden ein
Gefuhl der Kontrolle tber die Ware, die er gekauft hat,
aber noch nicht in den Handen hélt. Zudem hat er je nach
Paketdienstleister die Méglichkeit, den Zustellprozess zu
beeinflussen. 78 Prozent der Onlineshopper flhlen sich stets gut
Uber den Stand der Zustellung informiert. Unzufriedenheit hinge-
gen rufen fehlende Lieferinformationen hervor.

Stagnieren die Informationen in der Sendungsverfolgung oder
fehlen sie ganz, entwickelt sich beim Kunden im schlimmsten Fall
Unmut. Der Kunde erwartet, dass er jederzeit eine Kontrollfunktion
Uber seine gekaufte Ware hat. Wenn diese nicht méglich ist, kann
es zu Unzufriedenheit oder Verargerung kommen.

4. WAS HANDLER TUN SOLLTEN

Transparenz bei Versand und Lieferung ist weit mehr als ein Zusatz-
service. Sie hat maBgeblichen Einfluss auf die Zufriedenheit der
Kunden und damit auch auf die Kundenbindung. Denn die Erfah-
rungen mit der Lieferung beeinflussen das weitere Einkaufsverhalten
nachweislich. So wiirden 96 Prozent der deutschen Onlineshopper
bei positiven Erfahrungen wieder im selben Shop einkaufen. Bei
negativen Erfahrungen wirden dagegen 49 Prozent nicht mehr
dort einkaufen.

In Sachen Transparenz bei der Lieferung besteht aber weiterhin
Optimierungsbedarf. Denn immer noch ist jeder finfte Kunde mit
dem Informationsfluss rund um die Lieferung nicht zufrieden.

Der Kunde méchte
alle Informationen auf
einen Blick.

96..

der Onlineshopper wiirden bei
positiven Erfahrungen wieder
im selben Shop einkaufen

49%

wiirden bei negativen
Erfahrungen dort nicht mehr
shoppen

Quelle: ,,Delivering Consumer Choice: State of
e-Commerce Delivery”, MetaPack, 2015
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Die Transparenz kann durch direkte Ubermittlung aller notwen-
digen Tracking- und Sendungsinformationen an den Kunden
deutlich erh6ht werden. Mit digitalen Medien ist dies tech-
nisch kein Problem mehr. Wichtig ist aber, dass der Kunde

Webshop und Logistiker — konsistente Informationen erhalt. Das bedeutet, dass die
mdussen dem Kunden internen Warehousing-Prozesse des Onlineshops mit denen
konsistente Informa- des Logistikanbieters synchronisiert sind, damit es keine

Informationsliicke zwischen Onlineshop und Logistiker gibt.

Beispielsweise, wenn der Kunde vom Onlineshop eine

Sendungsnummer erhalt, diese aber beim Paketdienstleister
noch nicht aktiviert ist. Beim Kunden sorgen widerspriichliche oder
fehlende Angaben fur Unmut oder sogar Verargerung. Er empfin-
det ein solches Informationsdefizit als Kontrollverlust.

tionen senden.

TIPP

Wichtig ist auch, dass der Kunde die notwendigen Lieferinforma-
tionen jederzeit einfach und unkompliziert abrufen kann - auch
im Onlineshop. So ist es sehr hilfreich, wenn im Bestellstatus des
Shops ein Link zum Onlinetracking der Sendung zu finden ist.

5. FAZIT

Kunden erwarten wahrend des Lieferprozesses transparente Infor-
mationen. Sie mdchten nicht nur wissen, wann und wohin die
Ware geliefert wird, sondern sie moéchten den Status der Sendung
moglichst live verfolgen und im Bedarfsfall auch Lieferzeit und
-ort beeinflussen kénnen. Die elektronische Paketanklindigung
ermdglicht es dem Kunden, jederzeit und unabhangig davon, wo
er sich gerade befindet, zu agieren und im Bedarfsfall Einfluss auf
die Lieferung zu nehmen. Sie bietet ihm damit ein Hé6chstmalB an
Transparenz und Kontrolle und ist maBgeblich verantwortlich fur
die Zufriedenheit mit dem Onlineshop. Die groBen E-Commerce-
Plattformen bieten deshalb diesen Service bereits standardmaBig
an. Angesichts des wachsenden Wettbewerbs im E-Commerce ist es
wichtig, dass Onlineh&ndler in ihren Services up to date sind und
ihren Kunden eine méglichst stérungsfreie Customer Experience
bieten.
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DIE DHL PAKETANKUNDIGUNG:
DAMIT IHRE KUNDEN GENAU WISSEN,
WANN IHRE PAKETE ANKOMMEN

Bieten Sie lhren Kunden maximale Transparenz und Planbarkeit liber eingehende
Sendungen und stellen Sie so eine erfolgreiche Zustellung Ihrer Pakete sicher.
Mit der Paketankiindigung per E-Mail oder per DHL Paket App sind lhre Kunden
tiber den aktuellen Versandstatus ihres Paketes immer bestens informiert.

Falls Inre Kunden wider Erwarten nicht zu Hause | Scwel P DH. Pokel kommt am Mitwoch, 103 1450 Uhe
sein kénnen, wenn die Ware geliefert werden e
soll, haben sie die Mdéglichkeit, einmalig einen
anderen Zustelltag auszuwahlen, das Paket an
einen Wunschort oder Wunschnachbarn liefern
. . g Hale Tntizetr Wumahe,

zu lassen oder es an eine Packstation oder Filiale L 5 wrmaben gus Machviemen: i Faetas e 21
umleiten zu lassen.

ERAE
lhr Name

’—> W
Die Paketankliindigung macht den gesamten Zu- lhr Logo S
stellprozess fur d"en Kunden transparent — vom e
Versand bis zur Ubergabe der Sendung. Der L
Empfanger erhalt per E-Mail oder Gber die kosten- s amcrrim T
lose DHL Paket App eine Information Uber den _% M 11 Mo
voraussichtlichen Zustelltag. Wenn méglich, wird - e
zuséatzlich ein Zustellzeitfenster von zwei bis vier o
Stunden mitgeteilt. Dartber hinaus erinnert DHL s .
beispielsweise auch per E-Mail, wenn eine Sen- R d
dung in der Filiale zur Abholung bereitliegt oder e
eine zweite Zustellung erfolgt. AN | rrerens

S P

Ubermitteln Sie einfach die E-Mail-Adresse des
Empfangers in den elektronischen Sendungsdaten
an DHL - natUrlich mit dem Einverstandnis des
Kunden. Sobald das DHL Paket im Paketzentrum (3 TR R s et
eingegangen ist, wird die Paketankiindigung via
E-Mail oder App an den Empfanger ausgelost.

WICHTIG FOR S22

it (el "T
IHRE VORTEILE AUF EINEN BLICK :! !"
< arun konnen
® Mehr Leistung: Unentgeltliche Standard- Zur persona\\S\:;ULoggo Ihres L
leistung zum DHL Paket Sie Namen Emens in die B
® Mehr Transparenz: Steigerung der Unterne kandigung

ketan
Kundenzufriedenheit durch proaktive - P?ntegr'\eren.

Informationen zum Sendungsverlauf

® Mehr Zufriedenheit: Erhéhung der
Erstzustellqguote und damit Verringerung
von Rlcksendungen

LrgEy
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