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Online-Handel wachst, aber
zu viele Verbraucher sind
weiter unzufrieden mit der
Zustellung

Dritte jahrliche Studie von Descartes zur Verbraucherstimmung bei
der Zustellung im Online-Handel




Einleitung

Bietet ein ausgereifter E-=Commerce-Markt die von den Verbrauchern erwartete Zustellqualitat, und wenn nicht,
wo missen Handler und Zustelldienste nachbessern? Wie wirken sich die wirtschaftlichen Herausforderungen
auf die Stimmung rund um Online-Kaufe und Zustellung aus? Bereits im dritten Jahr in Folge hat Descartes

in Zusammenarbeit mit SAPIO Research 8.000 Verbraucher in Europa und Nordamerika befragt, um einen
umfassenden Uberblick tber die aktuelle Leistung in den Bereichen E-Commerce und Zustellung zu erhalten.
Die Ergebnisse der Studie deuten darauf hin, dass sich die Lieferleistung von Handlern und Zustelldiensten

(z. B. Spediteure, Kuriere und Logistikdienstleister) gegentiber dem Vorjahr verbessert hat. Gleichzeitig ist die
Unzufriedenheit der Verbraucher nach wie vor hoch.

In einigen Markten wie Nordamerika und Grof3britannien gehen die Verbraucher davon aus, dass in

den nachsten 12 Monaten mehr im E-Commerce als im stationaren Handel eingekauft wird. Dabei

werden die Online-Verbraucher immer anspruchsvoller und sachkundiger. Ihre Kaufentscheidungen und
Markenwahrnehmungen sind zunehmend von der Lieferleistung abhangig und ihre Erwartungen werden
immer differenzierter. Das spiegelt dagegen die wachsende Bandbreite von Einkdufen in verschiedenen
Produktkategorien wider. Die Winsche der Verbraucher rund um Kosten, Schnelligkeit und Pinktlichkeit der
Zustellung sowie ihre Erwartungen an die Sicherheit variieren nicht nur je nach Land und Bevolkerungsgruppe,
sondern hangen auch von der Art und dem Wert des Kaufs ab.

Indem sie die Zuverlassigkeit und Sicherheit der Lieferung verbessern und kostenglinstigere Zustelloptionen
anbieten, konnen sich Handler von der Konkurrenz abheben, die Kundenbindung stéarken und die Rentabilitat
ihrer E-Commerce-Kanale steigern.

Die wichtigsten Erkenntnisse

Nachfolgend die wichtigsten Ergebnisse der Studie* auf einen Blick
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- E-Commerce wachst langsamer, aber die Verbraucher sind engagierter

Das Interesse der Verbraucher am elektronischen Handel nimmt weiter zu, wenn auch nicht mehr so schnell wie
wahrend der Pandemie (siehe Abbildung 7). Und doch gewinnt der E-Commerce weiter an Dynamik: Die Studie
zeigt, dass 44 % der Verbraucher beabsichtigen, die Haufigkeit ihrer Online-Kaufe auf mindestens alle zwei Wochen
zu erhohen — verglichen mit 34 % im Jahr 2023 und 32 % im Jahr 2022.

Abbildung 1: Welche der folgenden Aussagen beschreibt am

Verinderungenim | Besten, wie sich |hr Online-Kaufverhalten im
Online-Kaufverhalten

letzten Jahr verandert hat?

Die Zahl meiner Die Zahl meiner Die Zahl meiner
Online-Kaufe hat zugenommen Online-Kaufe hat abgenommen Online-Kaufe ist gleich geblieben
. Studie 2022 . Studie 2023 . Studie 2024 Quelle: Descartes / SAPIO Research

Hinzu kommt, dass sich die Verbraucher mittlerweile an den Online-Einkauf gewohnt haben und davon ausgehen,
dass sie in den nachsten 12 Monaten haufiger davon Gebrauch machen werden (siehe Abbildung 2). Die
Befragten rechnen damit, im néachsten Jahr fast die Hélfte (49,5 %) aller Eink&dufe online zu tatigen — ein Anstieg
von 4,9 % gegenlber dem Wert von heute (2024). In einigen Markten, insbesondere in GroRbritannien (59 %)

und Nordamerika (52 %), wollen die Verbraucher in den ndchsten 12 Monaten haufiger online als im stationdren

Handel einkaufen.

Abbildung 2: Anteil der | Wie hoch ist der Anteil Ihrer Online-Kaufe mit
Online-Kaufe mit Zustellung ZUStE”Uﬂg in Prozent?
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Die Verbraucher schatzen den Komfort (57 %) von Online-Kaufen mit Zustellung und freuen sich dartber, dass

Online-Bestellungen einfacher geworden sind (49 %). Knapp die Halfte (48 %) bevorzugt auRerdem die Lieferung
nach Hause, weil die Einkaufe nicht umstandlich abgeholt werden mussen. Das unterstreicht den Wert eines
effektiven, einfachen und bequemen Online-Kauferlebnisses.

Den Komfortfaktor schatzen besonders Senioren ber 65 Jahren (71 %), bei denen die Zahl der
komfortbedingten Online-Kaufe um 6 % gegenuber dem Vorjahr gestiegen ist. Im Vergleich dazu geben nur 42
% der 18- bis 24-Jahrigen an, sich an den Komfort zu gewohnen.

Uber alle Altersgruppen hinweg kaufen die Verbraucher zudem neue Arten von Produkten, was ein weiteres
Anzeichen fur das wachsende Vertrauen in den Online-Handel ist. Der Studie zufolge haben 57 % der Befragten
im vergangenen Jahr in mindestens einer Produktkategorie zum ersten Mal im Internet eingekauft.

Die Inflation und die gestiegenen Preise wirken sich jedoch weiterhin auf das Wachstum des E-Commerce aus.
Im Jahr 2024 war ein ,geringeres verfligbares Einkommen" erneut das grofite Hindernis (42 %) flir Online-Kaufe.
Im Jahr 2023, als dieser Grund erstmals die Angabe ,das Produkt vor dem Kauf sehen” abloste, lag dieser Wert
noch bei 37 %. Im Vergleich dazu stand das geringere verfiigbare Einkommen 2022 nur an flinfter Stelle, was
die Auswirkungen auf die Kaufkraft in den letzten zwei Jahren unterstreicht.

Tatsachlich werden aber auch Lieferprobleme als Hindernis fir kiinftige Online-Kaufe genannt. Auf die
Frage, was die Befragten kiinftig von mehr Online-Kaufen abhalten konnte, gibt jeder Fiinfte (21 %) negative
Erfahrungen mit der Zustellung an. 20 % beklagen eine unzuverlassige Lieferung, 17 % sind mit dem
Zustellprozess unzufrieden und 16 % finden Zustellungen nicht umweltfreundlich.

Wahrend die Handler keinen Einfluss auf die finanziellen Herausforderungen ihrer Kunden haben, stellen
mittelmaRige Lieferleistungen und inkonsistente Zustellerfahrungen Iosbare Probleme dar. Um dieses
Kaufhindernis zu beseitigen, missen Handler und Zustelldienste die Qualitat und Konsistenz der Zustellung
verbessern.
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Die ,Liefer-Persona" der Kunden als Chance fiir Handler

Was die Erwartungen der Verbraucher an die Zustellung betrifft, zeigt sich ein differenziertes Meinungsspektrum.
Die Verbraucher haben verschiedene Lieferpersdnlichkeiten, sogenannte ,Liefer-Personas” — und diese kénnen je
nach Produkt variieren. Liefer-Personas beinhalten eine Kombination aus Kosten, Zustellgeschwindigkeit, Prazision,
Zusatzdienstleistungen und Informationen tber Lieferoptionen (z. B. die umweltfreundlichste). Sie helfen Handlern,
verschiedene Zustellerlebnisse zu schaffen, die den Praferenzen der jeweiligen Kunden am besten entsprechen.

Die aktuelle Studie bestatigt die Ergebnisse von 2023, wonach weniger Kunden bereit sind, fir eine schnelle
Zustellung zu zahlen, und stattdessen kostengtinstigere Alternativen bevorzugen. Auch wenn die Ara der sofortigen
Verfiigbarkeit noch nicht ganz vorbei ist, nennen mehr als zwei von fiinf Befragten (44 %) ,Geringste Kosten,
Geschwindigkeit weniger wichtig” als groRte Zustellpraferenz im Jahr 2024, gegentiber 39 % im Jahr 2023 (siehe
Abbildung 3). Dariiber hinaus wiinschen sich 20 % ein ,genaues Zustellfenster, wobei die Geschwindigkeit weniger
wichtig ist”. Nur 15 % wollen der Studie zufolge eine ,moglichst schnelle Zustellung, wobei Piinktlichkeit weniger
wichtig ist” und lediglich 13 % bevorzugen eine ,schnelle und punktgenaue Zustellung, wobei die Kosten weniger

wichtig sind”
Abbildung 3: Zustellpriferenzen | : = 9
o Verrauoner | V@S Deschreibt Ihre Zustellpraferenz am besten
44%... 20% ..... 1 5% ..... 1 3%
39% ..... 22% ..... 1 5% ..... 1 4%
Geringste Kosten, Genaues Zustellfenster, Am schnellsten, Schnell und Am umweltfreundlichsten,
Geschwindigkeit Geschwindigkeit Piinktlichkeit punktgenau, Kosten Geschwindigkeit
weniger wichtig weniger wichtig weniger wichtig weniger wichtig weniger wichtig

. Studie 2023 . studie 2024 Quelle: Descartes / SAPIO Research

Mithilfe von Liefer-Personas
konnen Einzelhandler verschiedene
Zustellerlebnisse schaffen, die den
Vorlieben der jeweiligen Kunden am
besten entsprechen.
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Die Erwartungen an das Zustellerlebnis variieren nicht nur je nach Liefer-Persona, sondern auch zwischen den
einzelnen Produktkategorien innerhalb dieser Personas. Fur die Handler wird es damit immer wichtiger, den Kunden
deutlich mehr Zustelloptionen anzubieten. Auch wenn die kostengtinstigste Lieferung fir alle Produkte die wichtigste
Option bleibt, haben die Verbraucher bei bestimmten Kaufen verstandlicherweise andere BedUrfnisse.

So haben kostenglnstige Zustelloptionen beispielsweise beim Kauf von Blichern (50 %) und Filmen/Musik (48 %)
eindeutig Vorrang, wahrend sie bei Lebensmitteln (30 %) und Medikamenten (30 %) nur geringfligig wichtiger sind
als Schnelligkeit (24 % bei Lebensmitteln, 27 % bei Medikamenten) (siehe Abbildung 4). Ein genaues Zeitfenster
fur die Zustellung ist wichtig bei groReren Einkaufen wie Mobeln (27 %) und Haushaltsgeréten (26 %) sowie bei
Lebensmitteln (23 %) und Elektronik (23 %).

Abbildung 4: Zustellpriferenzen | V@S beschreibt lhre Zustellpraferenz bei folgenden
der Verbraucher | - Finkaufskategorien am besten?
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Diese Ergebnisse zeigen, wie wichtig es ist, von einem Modell mit nur einer Liefervariante zu einem Ansatz
Uberzugehen, der den Verbrauchern mehr Auswabhl bietet. Handler, die wahrend des gesamten Kaufvorgangs und der
Zustellung auf die Eigenschaften jedes einzelnen Kunden eingehen, werden eher in der Lage sein, ihnren Umsatz zu
steigern und die Kundenbindung zu starken. Ein besserer Einblick in die Erwartungen und Praferenzen rund um die
Zustellung tragt auch dazu bei, Lieferkosten zu senken und das Endergebnis zu verbessern.
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Neben dem Aspekt ,Kosten vs. Geschwindigkeit vs. Genauigkeit” bei der Zustellung ist aufschlussreich, wie die
Kunden die verschiedenen Aspekte der Zustellung bewerten. Erneut wird die Sicherheit (84 %) als wichtigster
Aspekt des Zustellprozesses genannt; 81 % waren 2023 dieser Meinung und 74 % im Jahr 2022. An zweiter
Stelle stehen die Lieferkosten (83 %), die gegeniliber 79 % im Jahr 2023 ebenfalls gestiegen sind. Diese
Entwicklung unterstreicht den wirtschaftlichen Druck, dem viele Verbraucher ausgesetzt sind.

Die wichtigste Veranderung in diesem Jahr ist die zunehmende Bedeutung der Retourenabwicklung (75 %),
die sowohl 2022 als auch 2023 von 69 % der Befragten genannt wurde. Gleichzeitig legen die Verbraucher
aber auch Wert auf eine einfache Bestellung und Buchung (78 %) sowie die Moglichkeit, ihre Lieferungen zu
verfolgen (76 %) (siehe Abbildung 5).

Abbildung 5: . . . .
Elemente des zl,steup,ozesfes, Wie wichtig sind Ihnen die folgenden

die als ziemlich/auBerst | - Flomente des Zustellprozesses?
wichtig eingestuft werden

Sicherheit Kosten Sendungsverfolgung Einfache Bestellung Giinstige und
einfache Retouren
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Werden teure Artikel online gekauft, ist eine sichere Lieferkette verstandlicherweise noch wichtiger. Der
Zustellnachweis (40 %) hat 2024 oberste Prioritat, gegentiber 35 % im Jahr 2023 und 30 % im Jahr 2022, gefolgt von
Sicherheit (36 %) und Sendungsverfolgung (32 %) als wichtigste Faktoren beim Kauf teurer Artikel. Ein zusétzlicher
Zustellnachweis in verschiedenen Formen, einschlielllich Bild- und Unterschriftserfassung, ist heute ein zentraler
Bestandteil eines guten Zustellerlebnisses fur hochwertige Artikel. Da die Kunden bei der Lieferung hochwertiger
Produkte eine groRRere Sorgfalt erwarten, missen erfolgreiche Handler und Zustelldienste Uber entsprechende
Technologien zur Bereitstellung dieser Art von Funktionen verfligen.

Ein zusatzlicher Zustellnachweis in verschiedenen Formen,

einschlielSlich Bild- und Unterschriftserfassung, ist heute ein zentraler
x| 19 Bestandteil eines guten Zustellerlebnisses fir hochwertige Artikel.
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- Bedeutung der Umweltfreundlichkeit der Zustellung variiert starker nach
Alter

Ebenfalls interessant sind Erkenntnisse uber die sich verandernde Einstellung der Verbraucher im Hinblick auf
die Umweltfreundlichkeit der Zustellung. Finanzielle Zwange haben die Prioritaten hier in den letzten Jahren
verschoben: 58 % der Verbraucher berlcksichtigen 2024 die Umweltauswirkungen des Online-Kaufs, gegentber
63 % im Jahr 2023 und 65 % im Jahr 2022.

Aber auch hier ist das Bild sehr viel differenzierter. So gibt es zum Beispiel enorme Unterschiede bei

den Einstellungen der verschiedenen Altersgruppen, die Handler bei der Entwicklung ihrer Liefer-

Personas berlcksichtigen mussen. Die jungere Generation macht sich weitaus mehr Gedanken uber die
Umweltauswirkungen: 83 % der 18- bis 24-Jahrigen und 71 % der 25- bis 34-Jahrigen achten beim Kauf auf die
Umwelt, wahrend es bei den lber 65-Jahrigen nur 43 % sind (siehe Abbildung 6).

Nachhaltigkeitsaspekte nach Altersgruppen
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Auch zwischen den USA, Kanada und Europa gibt es Unterschiede bei den Einstellungen. Die Studie bestatigt
einen deutlichen Rickgang bei der Berlicksichtigung von Umweltauswirkungen in diesem Jahr — von 62 % auf
nur noch 47 %. Im Gegensatz dazu berticksichtigen 56 % der Kanadier die Umwelt beim Online-Kauf starker
(gegeniber 54 % im Jahr 2023), ebenso wie 75 % der Belgier (gegentiber 72 % im Jahr 2023).
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Die Verbraucher werden anspruchsvoller in puncto Zustellung

Die Studie bestatigt auch friihere Ergebnisse, wonach sich die Verbraucher im elektronischen Handel mehr
wunschen als nur ein Standard-Zustellerlebnis. So besteht nach wie vor groles Interesse an innovativen
Liefermodellen, vor allem an der Zusammenfassung mehrerer Einzelsendungen (67 %) (siehe Abbildung 7). Mehr
als ein Drittel (37 %) wirde es begriiRen, Bestellungen tber einen bestimmten Zeitraum hinweg zu einer einzigen
Sendung am Ende der Woche zusammenfassen zu konnen. 36 % der Befragten wiirde gerne Einzelsendungen
zusammenfassen, wenn es in ihrer Gegend mehrere Zustellungen gibt. Dariiber hinaus wollen 32 % wissen,
welche Lieferoption am umweltfreundlichsten ist. Interessant ist, dass die Kunden weniger als in den Vorjahren
bereit sind, fUr eine schnellere (20 %) oder bequemere (19 %) Zustellung zu zahlen, was die aktuelle Bedeutung des

Kostenbewusstseins der Verbraucher weiter unterstreicht.

Abbildung 7: Interesse an Optionen Wie grof; ware |hr Interesse an einem
~ rund um Zustelldienste | Zustelldienst, der Ihnen folgende
(ziemlich/sehr interessiert) MG g lichkeiten bietet?

Zusammenfassung von Zusammenfassung einzelner Schnellere Zustellung Bequemere Zustellzeit
Bestellungen zu einer Lieferungen, wenn es mehrere gegen Aufpreis gegen Aufpreis
Sendung am Ende der Woche Zustellungen in meiner Gegend gibt
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Durch die Zusammenfassung von Bestellungen zu weniger Sendungen konnen Handler und Zustelldienste nicht
nur auf die Bedurfnisse der Kunden eingehen, sondern auch die Kosten senken und ihre Nachhaltigkeitsleistung
verbessern. Auch wenn weniger Verbraucher bereit sind, fur eine schnellere oder bequemere Zustellung

einen Aufpreis zu zahlen, bleibt dies ein wichtiger Aspekt eines flexiblen Liefermodells: Wer solche Premium-
Angebote macht, wird nicht nur die Kundenzufriedenheit steigern, sondern auch erhebliche Zusatzeinnahmen

generieren.

Durch die Zusammenfassung von Bestellungen zu weniger Sendungen
konnen Einzelhandler und Zustelldienste nicht nur auf die Bedlrfnisse

der Kunden eingehen, sondern auch die Kosten senken und ihre
Nachhaltigkeitsleistung verbessern.
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Bei der Lieferleistung gibt es noch Luft nach oben

Nachdem das pandemiebedingte explosionsartige Wachstum im E-Commerce abgeklungen ist, konnen sich
die Handler und Zustelldienste neu aufstellen, Plane entwickeln und einige der Herausforderungen I6sen, die die
beispiellose Nachfrage mit sich gebracht hat. Gegentber dem Vorjahr sind die Fortschritte jedoch nach wie vor
gering: 85 % der Befragten sind mit ihren Zustelldiensten insgesamt zufrieden (16 % immer, 69 % meistens), was
nur eine Verbesserung um 2 % gegenlber dem Vorjahr (16 % immer, 67 % meistens) und um 5 % gegeniiber
2022 (13 % immer und 67 % meistens) darstellt.

Bei den alteren Generationen fallt die Zufriedenheit hoher aus: 96 % der Uber 65-Jahrigen geben an, mit ihren
Zustelldiensten zufrieden zu sein (gegentber 83 % im Jahr 2023 und 80 % im Jahr 2022). Im Gegensatz dazu
ist die jungere Generation deutlich unzufriedener mit ihren Zustelldiensten: Nur 71 % der 18- bis 24-Jahrigen
sind zufrieden (leichte Verbesserung gegenlber 67 % in den letzten beiden Studien). Auch bei den Verbrauchern
mittleren Alters ist die Unzufriedenheit verbreitet: 19 % der 34- bis 55-Jahrigen sind nur gelegentlich, nicht so oft
oder nie zufrieden mit ihren Zustelldiensten.

Doch warum sind so viele Verbraucher unzufrieden mit der Qualitat und Konsistenz der Lieferleistung? Liegt es
nur daran, dass die jingeren Generationen hohere Erwartungen haben? Oder ist es einfach eine Reaktion auf
alltagliche Erfahrungen mit der Zustellung von Online-Einkaufen? Fakt ist leider, dass zwei Drittel (67 %) aller
Verbraucher im untersuchten Zeitraum von drei Monaten immer noch Probleme mit der Zustellung hatten — ein
leichter Ruckgang gegentiber 69 % in der Studie von 2023 und eine weitere kleine Verbesserung gegenuber der
Studie von 2022, als der Wert bei 73 % lag.

Die Fortschritte des letzten Jahres haben sich nicht weiter fortgesetzt und die Probleme bei der Zustellung
sind nach wie vor viel zu hoch. Im Vergleich zum Vorjahr haben die meisten Probleme mit der Punktlichkeit der
Zustellung zu tun. Im Jahr 2024 gaben 22 % der Befragten an, dass eine Sendung viel spéter als versprochen
eingetroffen ist. Bei 21 % wurde zu einem anderen Zeitpunkt zugestellt und 17 % waren mit der angebotenen
Lieferzeit unzufrieden (siehe Abbildung 8).

Abbildung 8: Haben Sie in den letzten drei Monaten eine der

_ Diewichtigsten Zustellprobleme |  folgenden Erfahrungen mit einer Zustellung
im untersuchten 3-Monats-Zeitraum gema cht?

Viel spater Anderer Zeitpunkt Unzufrieden mit der
als erwartet als erwartet angebotenen Lieferzeit
. Studie 2022 . Studie 2023 . Studie 2024 Quelle: Descartes / SAPIO Research
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Die hoheren Erwartungen der jingeren Befragten decken sich mit der groleren Anzahl von Zustellproblemen, die
sie melden. Von den 18- bis 24-Jahrigen haben 28 % eine Sendung spater als versprochen erhalten und 29 % zu
einem spéteren Zeitpunkt. 23 % waren mit der angebotenen Lieferzeit nicht zufrieden. Ein Viertel (25 %) dieser
Altersgruppe berichtet aullerdem von einer beschadigten Lieferung.

Angesichts der sich verandernden Erwartungen der Verbraucher an das Zustellerlebnis ist es erfreulich, dass sich
die Kundenzufriedenheit mit einzelnen Bestandteilen des Zustellprozesses verbessert. Das gilt vor allem in Bezug
auf die Sendungsverfolgung, die in diesem Jahr mit 80 % an der Spitze steht, gegeniber 77 % im Jahr 2023 und
73 % im Jahr 2022, als sie nur auf Platz 3 lag. Mit 79 % belegen die Bestellung und Buchung der Zustellung Platz
2 der Bestandteile des Zustellprozesses, mit denen die Verbraucher zufrieden sind — ein leichtes Plus gegentiber
76 % im Jahr 2023 und 74 % im Jahr 2022. Das Element mit der dritthochsten Zufriedenheit ist die Sicherheit der
Zustellung mit 77 %, ein bemerkenswerter Sprung von 68 % im Jahr 2022, als dieses Element noch an neunter

Stelle stand.

Auch die Leistung der Handler bei der Rickgabe von Waren ist stabil, wenn auch nicht besser geworden: 60 %

der Verbraucher hatten in diesem Jahr keine Probleme mit der Abwicklung der Riicksendung von zu Hause, was
im Vergleich zum Vorjahr seit der ersten Durchfiihrung dieser Studie in 2022 unverandert ist (siehe Abbildung 9).
Am anderen Ende der Skala hatten 15 % der Verbraucher 2024 ein Problem mit der Ricksendung, ahnlich wie in
den beiden Jahren davor. Wahrend 8 % von einer langwierigen und frustrierenden Retourenerfahrung mit einem
Héandler oder Zustelldienst berichten, haben 7 % den Versuch, Waren zuriickzusenden, aufgrund von Problemen

mit dem Handler oder Zustelldienst ganz aufgegeben.

Abbildung 9: _ _ ' _
Qualitit der Retourenabwicklung ‘ Wie war die Online-Retourenabwicklung?

von Handlern/Zustelldiensten

. 60"
61*
60*

Abwicklung von zu Abwicklungim Geschaft/  Abwicklung nur mit Langwierige und Abwicklung aufgrund
ause ohne Probleme beim Zustelldienst  viel Interaktion mit Handler/ frustrierende Erfahrung von Problemen mit
ohne Probleme Zustelldienst moglich ~ mit Handler/Zustelldienst ~ Handler/Zustelldienst
aufgegeben
. Studie 2022 . Studie 2023 . Studie 2024 Quelle: Descartes / SAPIO Research

Von den 18- bis 24-Jahrigen haben 28 % eine Sendung spater als

waren mit der angebotenen Lieferzeit nicht zufrieden.
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- Schlechte Lieferleistung schadet dem Geschaft

Nur wenige Verbraucher tolerieren schlechte Erfahrungen bei der Zustellung von Online-Bestellungen. Die
Mehrheit (63 %) der Befragten, die in den letzten 12 Monaten ein Problem mit der Zustellung hatten, haben
in irgendeiner Form reagiert — mit erheblichen Auswirkungen auf den Ruf und das Ergebnis der Handler und
Zustelldienste (siehe Abbildung 10).
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Auch wenn dieser Wert im Vergleich zu den Vorjahren leicht zurlickgegangen ist (68 % im Jahr 2022 und 2023),
konnen es sich die Handler nicht leisten, dass mehr als die Halfte der Kunden ihre Markentreue tberdenken,
Kaufe komplett einstellen oder andere zum Boykott bewegen. Ein einziger Zustellfehler kann weitreichende
Folgen haben, wenn die Verbraucher bereit sind, ihre Erfahrungen mit Freunden und Familie und sogar tber

Social Media zu teilen.

Interessant ist auch, dass jungere Verbraucher eher bereit sind, nach einer negativen Erfahrung Mallnahmen

zu ergreifen: 80 % der 18- bis 24-Jahrigen reagieren in irgendeiner Weise, verglichen mit nur 62 % der iber
65-Jahrigen. Fast ein Viertel (23 %) der 18- bis 24-Jahrigen hat das Vertrauen in einen Handler verloren und

22 % kaufen nicht mehr bei diesem Handler. Wenn sich das Zustellerlebnis nicht verbessert, werden die Handler
die ndchste Generation von Verbrauchern moglicherweise verlieren.

Da auBBerdem fast ein Viertel (23 %) der Verbraucher das Vertrauen in den Zustelldienst verloren hat und 16 %
sagen, dass sie Handler, die mit dem Zustelldienst arbeiten, kiinftig meiden wollen, werden sich die Verbraucher
fur eine andere Kombination aus Handler und Zustelldienst entscheiden, wenn sie die Moglichkeit dazu haben.
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»

Die Qualitat der Zustellung: Chance fiir Differenzierung und
Wertschopfung

Da sich der E-Commerce zunehmend auf das Kaufverhalten der Verbraucher auswirkt, wird die Leistung der
Zustellung immer wichtiger. In allen Bevolkerungsgruppen kaufen die Verbraucher nicht nur mehr und haufiger,
sondern weiten ihr Online-Kaufverhalten auch auf neue Produktkategorien aus.

Um die Zufriedenheit dieser wachsenden Kauferschaft zu gewahrleisten, missen die Handler und Zustelldienste
flir eine gleichbleibend hohe Qualitat bei der Zustellung sorgen. Wie aus dieser Studie hervorgeht, missen
Handler auch die unterschiedlichen Erwartungen der verschiedenen Liefer-Personas berticksichtigen, die das
breite Spektrum im Hinblick auf die Art und den Wert der Einkaufe widerspiegeln.

Im dritten Jahr der Studie zeigt sich, dass die Branche im Vergleich zum Vorjahr geringfligige Verbesserungen
erzielt hat. Dennoch sollte die Tatsache, dass 67 % der befragten Verbraucher Uber einen Zeitraum von

drei Monaten noch immer Probleme mit der Zustellung hatten, Anlass zur Sorge geben. Der Unterschied
zwischen einer positiven und einer negativen Kundenerfahrung wirkt sich erheblich auf die Loyalitat und
mogliche Wiederholungskaufe aus. Neben einer punktlichen Zustellung werden Aspekte wie Sicherheit und
Zustellnachweis zu wesentlichen Bestandteilen des Kundenerlebnisses, insbesondere bei hoherwertigen Waren.

Eine hohe Lieferqualitat bietet die Chance, sich vom Wettbewerb abzuheben. Handler, die sich auf Aspekte

wie Sicherheit mit Sendungsverfolgung und Zustellnachweis konzentrieren und gleichzeitig kosteneffiziente
Lieferoptionen wie die Zusammenfassung von Bestellungen in weniger Sendungen anbieten, konnen sich nicht
nur einen Wettbewerbsvorteil sichern und die Kundenbeddrfnisse erflllen, sondern auch Kosten senken und ihre
Rentabilitat verbessern.

* Die Umfrage basiert auf den Erfahrungen von Verbrauchern beim Online-Kauf mit Zustellung Uber einen Zeitraum von drei Monaten von Ende Oktober 2023 bis
Mitte Januar 2024.
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Uber die Descartes Systems Group

Descartes (Nasdag: DSGX) (TSX: DSG) ist der weltweit fihrende Anbieter von On-Demand-Software-as-
a-Service-Losungen, die die Produktivitat, Sicherheit und Nachhaltigkeit von logistisch anspruchsvollen
Unternehmen verbessern. Kunden nutzen die modularen Software-as-a-Service-Losungen von Descartes, um
Transportmittel effizient einzusetzen, sowie deren Sicherheit, Leistung und Compliance zu verbessern. Neben
dem Hauptsitz in Waterloo (Ontario, Kanada) unterhalt Descartes Niederlassungen und Partnerbeziehungen

weltweit.

Lernen Sie uns kennen auf www.descartes.com und folgen Sie uns auf LinkedIn.

Uniting the People & Technology That Move the World.
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