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EinfGhrung

Der E-Commerce ist einer der dynamischsten und am
schnellsten wachsenden Industriezweige der Welt. Alleine
in Osterreich stieg der Brutto-Umsatz mit online bestellten
Waren 2019 nominal um 6% zum Vorjahr auf rund 3,5
Milliarden Euro.

Als Folge durchleben immer mehr stationdre Handler
schwierige Zeiten, nicht zuletzt auch ausgeldst durch die
COVID-19-Pandemie. Dabei werden nur diejenigen Handler,
die auf eine Omni-Channel-Strategie setzen, langfristig
Uberleben. Diese Entwicklung fthrt allerdings zu einem
zunehmend stérkeren und intensiveren Wettbewerb in der
Onlinewelt.

GrofBe internationale Akteure dominieren den Markt und
verwdhnen Verbraucher mit einem Service, bei dem der
Kunde immer an erster Stelle steht. Infolgedessen andern
sich Gewohnheiten und Verbraucher von heute erwarten
stets jederzeit die volle Kontrolle tber ihre Bestellungen.
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Zusétzlich sorgt die COVID-19-Pandemie nach wie vor

far groBes Aufsehen und Verbraucher bestellen immer
mehr in groBer Zahl online. Aber was sind die langfristigen
Entwicklungen im E-Commerce und in der Logistik?

Wir haben Mdglichkeiten und Lésungsansatze identifiziert,
um lhre Ergebnisse zu steigern, solange Sie lhre Versand-
und Ruckgabepolitik intelligent handhaben.

Dieser Bericht kombiniert Erkenntnisse Uber Bedurfnisse
6sterreichischer und européischer Verbraucher vor und
wahrend der Corona-Krise und untersucht, wie Onlinehandler
diesen Bedurfnissen in Zeiten von und nach Corona gerecht
werden kdnnen.

Am Ende liegt es an lhnen, diese Erkenntnisse umzusetzen
und diese in Ihren (Wettbewerbs-)Vorteil zu verwandeln!



‘@ sendcloud

Einflihrung

Uber die Studie

Methodik
Wichtigste Erkenntnisse

Online-Konsumverhalten

Ergebnisse der Studie

Teil 1- Checkout

Teil 2 - Versand

Teil 3 - Tracking

Teil 4 - Retouren

Teil 5 - Internationaler Versand

Teil 6 - Zukunft der
E-Commerce-Logistik

Teil 7 - Folgen durch COVID-19

Fazit
Ruckblick
Tipps & Tricks

Uber Sendcloud und Nielsen

©

Methodik

Stichprobe

Dieser Bericht ist Teil einer europaweiten Umfrage, die im
ersten Quartal des Jahres 2020 durchgefuhrt wurde. Dabei
nahmen 1002 Verbraucher aus Osterreich an der Umfrage
teil.

Alle Befragten haben im vergangenen Jahr Produkte

online gekauft, sind méannlich oder weiblich und gehoéren
der Altersgruppe 18 bis 65 Jahre an. Der Online-Kauf von
Dienstleistungen (wie z. B. Tickets oder Urlaubsreisen) wurde
von der Umfrage ausgeschlossen. Die Ursprungsstudie
wurde bereits vor dem Ausbruch der COVID-19-Pandemie
abgeschlossen und anschlieBend durch eine Folgestudie,
die die Auswirkungen von Corona auf den E-Commerce
untersucht, erganzt.

Dieser Bericht vergleicht die Ergebnisse der Verbraucher aus
Osterreich mit den Ergebnissen européischer Verbraucher.
An der europaweiten Umfrage beteiligten sich insgesamt
8529 Verbraucher: Vereinigtes Kdnigreich (1196), Spanien
(1043), Italien (1131), Niederlande (1005), Frankreich (1137),
Deutschland (1009) und Belgien (1006).

Die Daten wurden mithilfe eines Online-Fragebogens mit

37 Fragen und Aussagen erhoben. Die européischen Daten
wurden auf der Grundlage der Bevdlkerungsgréfe pro Land
gewichtet, um den richtigen Anteil der européischen Online-
Kéufer widerzuspiegeln.
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Auswirkungen der COVID-19-Pandemie

Nach Abschluss der Ursprungsstudie erreichte das
Coronavirus européischen Boden. Die strengen, aber
notwendigen MaBnahmen hatten einen grof3en Einfluss

auf die Wirtschaft. Stationé&re Geschéfte mussten ihre
Turen schlieBen und die Verbraucher begannen europaweit
haufiger online einzukaufen.

Um die Auswirkungen dieser Veranderungen zu messen,
wurde eine Folgestudie Uber die Veranderung der
Verbrauchererwartungen als Folge der COVID-19-Pandemie
durchgefuhrt. Dies geschah auf der Grundlage von zehn
modifizierten Fragen und Aussagen, die auch in der
Ursprungsstudie gestellt wurden, die wiederum mehr

als 1000 Verbrauchern pro Land vorgelegt wurden.

Alter (Ursprungsstudie) Geschlecht (Ursprungsstudie)

53%

40 - 49 24%

mannlich  weiblich keine Angabe

®
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Wichtigste Erkenntnisse

[j Versandkosten nach wie vor wichtig

,ZU hohe Versandkosten® ist in Osterreich nach wie vor
der wichtigste versandbezogene Grund, den Online-

Kauf abzubrechen. Onlineh&ndler, die sich durch einen
Mindestbestellwert flr kostenfreien Versand zusatzliche
Mehrumséatze erhoffen, haben an dieser Stelle einen Grund
zur Freude: Es ist sehr wahrscheinlich, dass Verbraucher
aus Osterreich ein weiteres Produkt in den Warenkorb
hinzuftigen, um den Mindestbestellwert zum kostenlosen
Versand zu erreichen.

K Hoéhere Conversions durch Riickgaberichtlinien

Onlinehandler versuchen Retouren oft durch umstandliche
Ruckgaberichtlinien zu reduzieren. Obwohl die Mehrheit der
Verbraucher in Osterreich die Riickgaberichtlinien vorab
Uberpruft und sich auf eine gegebenenfalls umsténdliche
Retournierung einlasst, erwartet sie dennoch im Falle

einer beabsichtigten Retoure unkomplizierte Prozesse.
AuBerdem wurden Verbraucher in Osterreich bei kostenlosen
Rucksendungen haufiger bestellen und den Online-Kauf

erst gar nicht durchfthren, wenn sie fur die Rucksendung
bezahlen mussten.

9 Es gibt lokale Unterschiede

FUr den Erfolg im internationalen E-Commerce muss die
Handlerstrategie landesspezifisch angepasst werden.
Hierbei geht es um viel mehr als nur um die Ubersetzung
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einer Website oder dem Versand in andere Lander. Die
Anspruche der Verbraucher variieren sehr und hangen
von den jeweils vorherrschenden Standards ab. Dies
wirkt sich auf Versandkosten, Liefermethoden und
Ruckgaberichtlinien aus.

@ Griiner Versand im Kommen

Osterreichische Verbraucher haben bereits verstarkt

ein Bewusstsein fur mehr Umweltschutz in der
E-Commerce-Logistik entwickelt. Dementsprechend
reagieren 6sterreichische Verbraucher auch empfindlich,
wenn Onlineshops zu viel Verpackungsmaterial ftr

Ihre Lieferungen benutzen oder sich das Material

nicht recyceln |&sst. Ein Drittel der 6sterreichischen
Verbraucher wére bei der Bestellung bereit, eine
zusétzliche Gebuhr fur einen klimaneutralen Versand zu
bezahlen.

-#-* Sinkende Erwartungen aufgrund von COVID-19

Die COVID-19-Pandemie hatte 2020 einen enormen
Einfluss auf den E-Commerce. Verbraucher in Osterreich
bestellten im gleichen Zeitraum durchschnittlich

2,1 Produkte mehr als gewdhnlich. Zudem hat die
Krisensituation verstandnisvollere Verbraucher
hervorgebracht, die langere Lieferzeiten in Kauf nehmen
und niedrigere Anspriche an Onlineshopping im
Allgemeinen sowie den Versand stellen.
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Online-Konsumverhalten

Was sind ,neue® Standards bezlglich des Einkaufsverhaltens
in Onlineshops? Wir haben uns angesehen, wie haufig
Onlineeinkaufe von Verbrauchern getatigt werden, wie viel
gekauft wird und zu welchem Wert Waren erworben werden.

Wie die meisten anderen europaischen Verbraucher bestellen
auch &ésterreichische Kunden mindestens einmal im Monat
online — im Durchschnitt sogar bis zu zweimal pro Monat.
Dabei haben die meisten Verbraucher fur ihre letzte Bestellung
zwischen 11,- € und 50,- € ausgegeben und innerhalb der
letzten drei Monate durchschnittlich 5 Produkte bestellt.

Online-Bestellhaufigkeit

Mind. einmal pro Woche

Einmal alle zwei Wochen _ 27%

Alle zwei Monate
Alle drei Monate

Weniger haufig

Durchschnittlich 1,6 Bestellungen pro Monat
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#Sparsam

Osterreichische Verbraucher

bestellen etwas seltener als

der européische Durchschnitt. e
Zudem geben sie rund 13,4%

weniger pro Bestellung aus!

]
— O 111,80€

B8 2 120,10

Anzahl online bestellter Produkte in den letzten 3 Monaten

1-2 Produkte
3 - 4 Produkte
5 - 6 Produkte
7 - 8 Produkte
9 - 10 Produkte

Mehr als 10 Produkte

Durchschnittlich 5,3 Produkte pro Quartal



Teil 1
Mehrumsatze durch

den Checkout

Werden Verbraucher die Website mit oder ohne Produkt
verlassen? Mit dem Checkout steht und fallt jeder
Onlineshop. Daher sollten Sie eine Reihe wichtiger
Faktoren beachten.
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Versandkosten als Hemmnis

Welche versandbezogenen Grinde fuhren bei
Osterreichischen Verbrauchern zu Kaufabbriichen im
Onlineshop? Zu hohe Versandkosten sind ein Grund, warum
im Checkout Kunden vor dem Kauf zurtickschrecken. Aber
auch eine zu lange Lieferdauer wirkt sich im Checkout
negativ aus. Daneben spielt eine schlechte Erfahrung mit
dem liefernden Versanddienstleister in der Vergangenheit
ebenfalls eine groBe Rolle.

- Im Durchschnitt geben Verbraucher in
Osterreich haufiger an, dass aus ihrer
Sicht zu hoch angesetzte Versandkosten
in einem Onlineshop zum Kaufabbruch im
@ Checkout fuhren.

15% der &sterreichischen Verbraucher
21%  geben an, einen Onlineshop aufgrund
mangelnder Auswahl an Versandmethoden
- zu verlassen. Dieser Prozentsatz liegt unter
-w dem européaischen Durchschnitt.
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Warum verlassen Verbraucher einen Onlineshop?
(Mehrfachnennungen moglich)

o

LA,

Versandkosten zu
hoch

2,

LA

Die vorgesehene
Negative
Lieferzeit ist zu lang
Vorerfahrung

mit dem

Versanddienstleister

36%

Weitere Griinde:
129% Bevorzugter Versanddienstleister nicht verfugbar

11% Andere Grunde
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Akzeptable Versandkosten

Mehr als die Halfte der dsterreichischen Verbraucher bricht
den Kauf im Onlineshop ab, wenn die Versandkosten zu hoch

cind. Doch was ist 24 hooht 2 27% der Verbraucher in Osterreich,

die mehr als 150,- € flir ihre
Bestellung ausgeben, méchten
nichts flir den Versand bezahlen.

15€ 50€

og610e N

Der Hochstbetrag an Versandkosten, den Verbraucher bereit AuBerdem: Uber 70% der Verbraucher in Osterreich geben an,
sind, fur die Lieferung am né&chsten Tag zu bezahlen, hangt dass sie mit hoher Wahrscheinlichkeit ein weiteres Produkt
von dem Betrag ab, den sie fur ihre Bestellung ausgeben. in inren Warenkorb legen, um den Mindestbestellwert flr den
Je héher der Wert der Bestellung ist, umso héhere versandkostenfreien Versand zu erreichen.

Versandkosten sind sie bereit zu bezahlen.

Wie wahrscheinlich ist es, dass Verbraucher ein zusatzliches Produkt bestellen, um kostenlosen Versand nutzen zu kénnen?

30% 40% 8% 4%

Sehr wahrscheinlich Sehr unwahrscheinlich

Wenn wir &sterreichische Verbraucher mit dem
europédischen Durchschnitt vergleichen, so sind sie genauso
dazu geneigt, ein weiteres Produkt ihrer Bestellung 70
hinzuzuftigen, um kostenlosen Versand zu nutzen. Die

Bereitschaft betragt in Osterreich und Europa jeweils 70%.

\O
ON

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich



‘@ sendcloud

Einflihrung

Uber die Studie
Methodik
Wichtigste Erkenntnisse

Online-Konsumverhalten

Ergebnisse der Studie

Teil 1 - Checkout

Teil 2 - Versand

Teil 3 - Tracking

Teil 4 - Retouren

Teil 5 - Internationaler Versand

Teil 6 - Zukunft der
E-Commerce-Logistik

Teil 7 - Folgen durch COVID-19

Fazit
Ruckblick
Tipps & Tricks

Uber Sendcloud und Nielsen

©

Erwartungen an die Annahmeschlusszeiten

Onlinehandler bieten groBRzlgige Bestellzeitfenster, um ihre
Conversions zu steigern. Dies scheint heutzutage langst die
Norm zu sein: Die Lieferung am nachsten Tag gehort fur
groBere Onlineshops bereits zum Standard und selbst die
Lieferung am selben Tag wird immer tblicher.

Im Durchschnitt glauben die meisten Verbraucher in
Osterreich, dass Produkte, die bis kurz vor 15 Uhr bestellt

werden, am nachsten Tag geliefert werden kénnen.

Bis zu welcher Uhrzeit glauben Verbraucher, dass sie
bestellen kdnnen, damit am Folgetag geliefert wird?

100% 4

75%

50%

25%

10:00 12:00 14:00 16:00 18:00 20:00 22:00 23:59

@ Osterreich Européischer Durchschnitt
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Im Vergleich mit dem europaischen Durchschnitt fallt das
erwartete Zeitfenster, in dem Bestellungen fur die Lieferung
am nachsten Tag eingehen sollten, bei dsterreichischen
Verbrauchern um fast eineinhalb Stunden kurzer aus.

Lieferung am selben Tag

Lieferung am selben Tag ist eine Zustelloption, die in
Osterreich zunehmend angeboten wird. Mehr als 40% der
Nutzer dieser Zustelloption glauben, dass sie ihre Bestellung
bis 14:00 Uhr aufgeben kdnnten und noch am selben Tag
beliefert werden. In vielen européischen Landern und
Gebieten ist die Lieferung am selben Tag nicht verftgbar.

Gerade einmal 10% der 6sterreichischen Verbraucher
erwarten, dass bei einer Bestellung bis 20:00 Uhr

«® s zum Folgetag geliefert werden kann. Dieser

Prozentsatz liegt deutlich unter dem européischen
Durchschnitt von 249%.
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Was sagen Onlinehandler?

Wie steht es aktuell um die Checkouts im E-Commerce? Hierzu
wurden Kunden von Sendcloud befragt, die gerne folgende
Punkte in ihren Checkouts verbessern wirden:

2 Geringere Versandkosten fur Verbraucher

£2 Verbrauchern freie Wahl bieten Uber Liefertag und -zeit
f2 Flexible Versandkosten je nach Paketgrofe

2 GroBere Auswahl an Versandoptionen

2 Dynamische Preisgestaltung, basierend auf Versandkosten

Was ist mit kostenfreiem Versand?

Kostenloser Versand ist fur Onlinehandler ein leidiges Thema,
denn der Versand hat einen gravierenden Einfluss auf die
Gewinnspanne. 37% der Kunden von Sendcloud geben an,
dass sie bereits kostenlosen Versand anbieten. 27% bieten
diesen hingegen Uberhaupt nicht an. 29% gehen den Mittelweg
und bieten kostenfreien Versand ab einem bestimmten
Mindestbestellwert an.
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Erwartungen an die Lieferzeit managen

Die Mehrheit der Kunden von Sendcloud gibt an, die
voraussichtliche Lieferzeit im Onlineshop zu kommunizieren,
doch nur 23% geben diese Information in ihrem Checkout
weiter. In der Regel kommunizieren Onlineh&ndler die
Lieferzeit lieber Uber die jeweilige Produktseite (58%).

70% der Osterreichischen
70 0/ Verbraucher sind bereit, fUr den
/70 kostenlosen Versand ein weiteres
Produkt in den Warenkorb zu legen.

299% der Onlinehéandler antworten,
dass sie einen Mindestbestellwert
als Marketinginstrument zur
Erhdéhung ihrer Conversions nutzen.



Teil 2
Die (Un)abhangigkeit von

Versanddienstleistern

Der Versand ist ein entscheidender Teil im

Fulfillment einer Bestellung. Doch leider liegt die
Verantwortung dartber génzlich in den Handen der
Versanddienstleister. Es liegt an lhnen, als Onlinehandler
zu entscheiden, auf welchen Dienstleister Sie beim
Versand lhrer Produkte setzen. Folgende Faktoren
sollten beim Versand berucksichtigt werden.




‘@ sendcloud

Einflihrung

Uber die Studie
Methodik
Wichtigste Erkenntnisse

Online-Konsumverhalten

Ergebnisse der Studie

Teil 1 - Checkout

Teil 2 - Versand

Teil 3 - Tracking

Teil 4 - Retouren

Teil 5 - Internationaler Versand

Teil 6 - Zukunft der
E-Commerce-Logistik

Teil 7 - Folgen durch COVID-19

Fazit
Ruckblick
Tipps & Tricks

Uber Sendcloud und Nielsen

©

Die Rolle des Versands

Wie wir bereits gesehen haben, liegt im Versand ein

wichtiger Grund fur Verbraucher, den Checkout zu verlassen.

Doch was sind die wichtigsten Aspekte flr 6sterreichische
Verbraucher, wenn es um den Versand von Produkten geht?

Die Hauptgrinde, einen Onlineshop einem anderen
vorzuziehen, hangen insbesondere mit den Versandkosten
(89%) und der Liefergeschwindigkeit (68%) zusammen.

FUr Uber die Halfte der dsterreichischen Verbraucher

spielt zudem eine flexible Auswahl (56%) an verschiedenen
Versandoptionen (am nachsten Tag, Abholung, Lieferung am
Wochenende) eine entscheidende Rolle.

Fur wie wichtig erachten 6sterreichische Verbraucher verschiedene Aspekte des Versands? (von wichtig bis unwichtig)

1. Versandkosten
2. Liefergeschwindigkeit 23%
3. Lieferflexibilitat 17%
4. Folgen fur die Umwelt 14%

5. Flexibel Anpassung der Lieferzeit 1%

6. Flexible Anpassung der Adresse 1% 25

@ Schr wichtig

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

Nur 6% der 6sterreichischen
Verbraucher geben an, dass sie der
Liefergeschwindigkeit wenig bis gar

keine Bedeutung beimessen.

32%

Uberhaupt nicht wichtig cm®

()
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Keine Rekordzeit beim Standardversand

Die Liefergeschwindigkeit wird als eine der
Hauptkauffaktoren beim Onlineshopping genannt. Dennoch
ist der Standardversand nach wie vor die bevorzugte
Versandmethode bei den meisten Shops. Doch bis wann
rechnen &sterreichische Verbraucher mit der Zustellung
ihrer Bestellung?

Geht es um den ,Standardversand”, so sind
Osterreichische Verbraucher recht geduldig.

Erwartete Lieferzeit bei Standardversand

1Tag

26is3Tage ([ 5>
4 bis 5 Tage

Langer als 5 Tage

Langste vertretbare Lieferzeit

1Tag

2 bis 3 Tage

soissTage (N 2%

6 bis 7 Tage

Langer als 7 Tage
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Sie erwarten, dass eine Bestellung etwa innerhalb
von 3,4 Tagen bei ihnen eintrifft. Die Hochstdauer,
die sie zu warten bereit sind, betragt 5,2 Tage.

Osterreichische Verbraucher im Vergleich zum ,Européer*

Im Vergleich zu anderen Landern sind die Erwartungen in
Osterreich etwas niedriger. Die maximale Wartezeit beim
Standardversand ist sogar fast einen ganzen Tag langer.

[ ] Durchschnittlich
3 4 3 1 erwartete Lieferzeit bei
J o Standardversand
Tage Tage

] Die im Durchschnitt am
langsten vertretbare
5 o 2 4.4 Lieferzeit
Tage Tage
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Fehlende Zahlungsbereitschaft beim Versand

Sind 6sterreichische Verbraucher dazu bereit, fur
zusétzliche Versandoptionen mehr zu bezahlen? Die
Zahlungsbereitschaft fallt unter Verbrauchern in Osterreich
deutlich niedriger aus als in den anderen Landern Europas.
349% lehnen Zusatzkosten fur den Versand generell ab. Daftr
fallt die Bereitschaft, mehr fur den klimaneutralen Versand
(18%) zu bezahlen, im europaischen Vergleich (13%) etwas
hoéher aus.

Fast Spitzenreiter

Im européischen Vergleich fallt die
Zahlungsbereitschaft fur zusétzliche Versandkosten
in Osterreich sehr niedrig aus und erreicht fast ein
dhnliches Niveau wie beim Spitzenreiter Belgien.

34% 37%

In Osterreich fillt die Bereitschaft,
ftir klimaneutralen Versand mehr zu
bezahlen, etwas héher aus als in Europa.

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

Wann sind &sterreichische Verbraucher bereit,
zusatzliche Versandkosten zu bezahlen?

1. Ich moéchte unter keinen Umstanden zusatzliche Versandkosten bezahlen

2. Bei Zustellung am selben Tag

3. Bei Zustellung am nachsten Tag

4. Bei freier Wahl der Lieferzeit

5. Wenn die Zustellung am Wochenende mdoglich ist

6. Bei Moglichkeit, klimaneutralen Versand auszuwéhlen
7. Bei Zustellung innerhalb einer Stunde

8. Bei freier Wahl des Liefertags

9. Wenn die Zustellung am Abend mdglich ist
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Praferenz fur Versanddienstleister

Spielt es fur dsterreichische Verbraucher eine Rolle,
welcher Versanddienstleister inre Bestellung ausliefert?
Die Antwort: teils, teils. Wie auch die meisten anderen
europaischen Lander haben &sterreichische Verbraucher
keine allzu starken Praferenzen. Dennoch beeinflusst der
Versanddienstleister die Kaufentscheidung mafBgeblich.

-
- Fur fast drei Viertel der

689% Osterreichischen Verbraucher hat der
79 Versanddienstleister einen Einfluss auf
die Kaufentscheidung.

Praferenzen flir einen bestimmten Versanddienstleister?

13% 25% 8% 8%

Sehr starke Praferenzen Uberhaupt keine Praferenzen

Wie hoch ist die Wahrscheinlichkeit, dass der liefernde
Versanddienstleister die Kaufentscheidung beeinflusst?

179 51% .

Sehr wahrscheinlich Uberhaupt nicht wahrscheinlich

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

Grinde fur die Wahl eines Versanddienstleisters

In Osterreich sind positive Erfahrungen in der
Vergangenheit der Hauptgrund, sich fur einen bestimmten
Versanddienstleister zu entscheiden. Weitere Grinde sind
ein glinstigerer Preis und eine schnellere Lieferung.

Welche Griinde spielen fur 6sterreichische Verbraucher bei
der Wahl eines bestimmten Versandunternehmens eine Rolle?
1. Positive Erfahrung in der Vergangenheit

2. Gunstigerer Preis

3. Schnellere Lieferung

-

4. Moglichkeit, Lieferzeit anzupassen

5. Umweltfreundlichere Zustelloption

6. Moglichkeit, Zustelladresse anzupassen

7. Andere Grund / keiner der oben genannten



‘@ sendcloud

Einflihrung

Uber die Studie
Methodik
Wichtigste Erkenntnisse

Online-Konsumverhalten

Ergebnisse der Studie
Teil 1 - Checkout

Teil 2 - Versand

Teil 3 - Tracking

Teil 4 - Retouren

Teil 5 - Internationaler Versand

Teil 6 - Zukunft der
E-Commerce-Logistik

Teil 7 - Folgen durch COVID-19

Fazit
Ruckblick
Tipps & Tricks

Uber Sendcloud und Nielsen

©

Bevorzugter Versanddienstleister

Im europaischen Vergleich lassen sich fur dsterreichische
Verbraucher geringfligig hdhere Praferenzen fur einen
bestimmten Versanddienstleister ausmachen. Geht es
darum, welcher Dienstleister bevorzugt wird, so sind es in
den meisten Landern meist nationale Versandunternehmen.

"; Ftir 76% der Verbraucher in
\C/4 Osterreich ist die Post der
beliebteste Zusteller.

Welche Versanddienstleister werden von 6sterreichischen
Verbrauchern bevorzugt? (Mehrfachnennungen mdéglich)

1. Post G o
2. DHL Express

3. DPD

4. UPS

5. GLS

6. Hermes

7. FedEx

8. TNT

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich
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Bevorzugte Versanddienstleister in Europa
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Verlorene und beschadigte Pakete

Versanddienstleister bearbeiten t&glich Millionen von
Paketen. Dabei kann es passieren, dass Pakete verloren
gehen oder beschadigt werden. Im Allgemeinen sind es
dann die Onlineh&andler, die daftr haften mussen. Sie haben
sicherzustellen, dass ihre Kunden die bezahlten Bestellungen
auch erhalten.

Eine mangelhafte Abwicklung des Versands kann dazu
fUhren, dass die Kunden nicht erneut im Onlineshop
bestellen. Doch welcher Versandgrund ist am
schwerwiegendsten?

Die entscheidenden Griinde, nicht noch einmal etwas

im jeweiligen Onlineshop zu bestellen, sind ein nicht
erhaltenes Paket (76%) und zum anderen ein Paket, das
beschadigt (53%) zugestellt wird. Dies sind Probleme, die
durch eine reibungslose Versandabwicklung und passende
Versandverpackung vermieden werden kdnnen.

Diese Probleme hat zwar auch der Versanddienstleister

zu verantworten, der Verbraucher wird aber stets auf Sie
als Onlinehandler zurtickkommen, wenn er mit diesen
Versandproblemen konfrontiert wird. SchlieBlich hat er das
Produkt bei Ihnen gekauft und ist nicht far die Wahl Ihrer
Versandpartner verantwortlich.

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

Welche Griinde gibt es, nicht noch einmal
etwas in einem Onlineshop zu bestellen?

1. Ich habe mein Paket nicht erhalten

2. Ich habe ein beschadigtes Paket erhalten

O ;-

3. Der Onlineshop hat sich nicht ausreichend um mein Anliegen gekiimmert
G -

4. Ich habe das Paket spater als erwartet erhalten
5. Ich habe zu wenig Information zum Versandstatus erhalten

6. Andere versandbezogene Grinde

7. Andere Grinde, die nichts mit dem Versand zu tun haben



‘@ sendcloud

Einflihrung

Uber die Studie
Methodik
Wichtigste Erkenntnisse

Online-Konsumverhalten

Ergebnisse der Studie
Teil 1- Checkout

Teil 2 - Versand

Teil 3 - Tracking

Teil 4 - Retouren

Teil 5 - Internationaler Versand

Teil 6 - Zukunft der
E-Commerce-Logistik

Teil 7 - Folgen durch COVID-19

Fazit
Ruckblick
Tipps & Tricks

Uber Sendcloud und Nielsen

©

Verantwortung

Verbraucher in Osterreich sind der Ansicht, dass sowohl

der Onlineshop als auch der Versanddienstleister (53%) ftr
beschadigte oder verloren gegangene Pakete verantwortlich
sind. Dies ist ein européischer Spitzenwert.

Wer ist fiir ein beschadigtes oder nicht zugestelltes Paket
verantwortlich?

1. Sowohl der Onlineshop als auch der Versanddienstleister
O 5

2. Der Versanddienstleister

3. Der Onlineshop

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

Bevorzugte Problemlésung

Wie sollte der Onlineshop im Falle eines Verlusts oder einer
Beschéadigung reagieren? Die bevorzugte Losung ist bei
osterreichischen Verbrauchern die Neulieferung desselben
Produkts (45%), dicht gefolgt von einer Ruckerstattung des
Geldes (44%).

Welche L6ésung wird im Falle einer Nichtlieferung oder
Beschadigung praferiert?

1. Neulieferung desselben Produkts

2. Ruckerstattung des Geldes

3. Coupon oder Gutschein in Hohe des Gegenwertes
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Wie liefern Onlinehandler?

Wie sieht es auf der anderen Seite aus? Erfullen
Onlinehandler die Winsche ihrer Kunden, wenn es um
Fragen des Versands geht?

Kosten, Schnelligkeit und Flexibilitat

Einer der Grilinde, warum 6sterreichische Verbraucher
einen Onlineshop einem anderen vorziehen, sind die
Versandkosten und die Liefergeschwindigkeit. Etwas weiter
abgeschlagen nennen mehr als die Halfte als Grund die
Flexibilitat bei den Versandoptionen. Wir konnten feststellen,
dass 42% aller Kunden von Sendcloud mehr als eine
Versandmethode in ihrem Onlineshop anbieten.

Diese Versandmethoden bieten Onlinehandler an:

an
o - Q SE
‘O/
84 - ‘ ‘ ‘
Hauszustellung Abholung im Abholung in der Briefkasten
Geschaft Annahmestelle

Auffallend fur Osterreich ist, dass immerhin 4% der
Onlinehandler die Lieferung zum Wunschtermin anbieten,
was in anderen Landern fast so gut wie nie vorkommt.

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreic

Chancen durch Premium Versand

Osterreichische Verbraucher moéchten zwar generell fir den
Versand keine Extrakosten bezahlen, sind aber dazu bereit,
einen Aufpreis zu zahlen, wenn ihre Bestellung schneller

bei ihnen ankommt oder sie ein genaues Zeitfenster

fur die Zustellung auswahlen kénnen. Hier verschenken
Onlinehandler derzeit noch sehr viel Potenzial.

Fiir Onlinehéandler ergeben sich
neue Chancen, wenn sie auf flexible
Versandoptionen zurtlickgreifen kénnen.

So bieten derzeit 36% der Onlineh&ndler die Lieferung

am nachsten Tag an, immerhin 6% von ihnen liefern am
selben Tag. Auf die Moglichkeit, einen festen Tag fur die
Zustellung auswahlen zu kdnnen, greifen aktuell nur 4% der
Onlinehandler zuruck.
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Wahl des geeigneten Versanddienstleisters

Im europaischen Vergleich lassen sich fur dsterreichische
Verbraucher nur geringfligig hdhere Praferenzen fur einen
bestimmten Versanddienstleister ausmachen. Fur Sie als
Onlinehandler bedeutet das, dass Sie bei der Wahl des
Versanddienstleisters den Dienstleister wahlen kénnen, der
am besten zu Ihren Produkten passt.

Was ist Onlinehandlern bei der Wahl eines
Versanddienstleisters besonders wichtig?

o] A o

Versandkosten Keine Anfélligkeit fur Geschwindigkeit der
Lieferprobleme Lieferung

Verbraucher in Osterreich erwarten, dass sowohl
Onlinehandler als auch Versanddienstleister ihre Probleme
I6sen. Onlineshops mussen im Falle eines beschadigten
oder verloren gegangenen Paketes in der Lage sein,

das Geld zuruckerstatten oder Ersatz zu leisten.

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

Stellen Sie sicher, dass Sie die Kosten ftir
eine verlorene oder beschéadigte Sendung
decken kénnen, damit Ihre Kunden nicht
unter dem Zustellproblem leiden.



Teil 3
Tracking von Paketen —

mehr als nur
Statusabfrage

Vor allem wahrend des Lieferprozesses machen

sich Verbraucher Uber ihre Bestellung Gedanken.
Genau hier haben Onlinehé&ndler die Méglichkeit,

die Kundenzufriedenheit zu steigern und zu
Wiederholungskaufen zu animieren. Nur was erwarten
Osterreichische Verbraucher von der Tracking-
Kommunikation? Auf eine Reihe wichtiger Faktoren
kommt es an!

©6 e,
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Die richtige Nachricht zum richtigen Zeitpunkt

Die Sendungsverfolgung ist ein wichtiger Bestandteil der
Kundenerfahrung. Fur Onlineh&ndler gibt es in diesem
Punkt allerdings noch viel zu tun: Tracking ist oftmals nur
standardisiert und unpersénlich, obwohl der Verbraucher zu
diesem Zeitpunkt der wichtigste Akteur ist!

Der richtige Zeitpunkt

Osterreichische Verbraucher machten stets Uber den
aktuellen Status ihrer Bestellung auf dem Laufenden
gehalten werden. Vor allem dann, wenn die Bestellung das
Lager verlassen hat (42%) und wenn sich die Bestellung im
Zustellfahrzeug befindet (32%) und bereit zur Auslieferung
ist.

Am wenigsten interessiert es dsterreichische Verbraucher,
eine Meldung zu erhalten, wenn die Bestellung zugestellt
wurde (279%). Auch die GPS-basierte Nachverfolgung jedes
einzelnen Schritts der Zustellung (27%) wird nur von einem
kleinen Teil gewlnscht.

Verbraucher méchten proaktiv liber
den Status ihrer Sendung informiert
werden. Vor allem dann, wenn die
Bestellung das Lager verlassen hat.

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

Der richtige Kanal

In Osterreich erhalten Verbraucher Benachrichtigen Uber
den aktuellen Status ihrer Bestellung am liebsten per E-Malil
(67%). Deutlich abgeschlagen folgen die Benachrichtigung
via SMS (39%), die App des Versanddienstleisters (29%)
sowie Uber WhatsApp (22%).

Auch im européischen Durchschnitt steht die Benachrich-
tigung per E-Mail (64%) an erster Stelle, die SMS (43%) setzt
sich dabei gegen WhatsApp und Tracking-Apps durch.

Uber welche Kanile ziehen es dsterreichische Verbraucher
vor, liber den aktuellen Versandstatus informiert zu werden?

1. E-Mail

3. App des Versanddienstleisters
29%
4. WhatsApp

5. Facebook Messenger

6. Telegram (App)



‘@ sendcloud

Einfihrung Erftllen Onlinehandler die Erwartungen?
Uber die Studie Onlinehandler kdnnen mit Tracking-Benachrichtigungen
e ichischen V h kten. Sie | ich
— bgl osterr.elc.: ischen Verbrauc <.arn pun ten.S|e. asse_n sic 83% der Kunden von Sendeloud
einfach einrichten und automatisch Uber beispielsweise - .
. . . R geben an, dass sie Uber die Plattform
Wichtigste Erkenntnisse externe Plattformen versenden. Aber erfullen Onlineh&ndler 830/ . . .
. D 70 regelméaBig automatisierte Tracking
die Erwartungen der Verbraucher? Das Bild ist recht . .
Online-Konsumverhalten E-Mails an Verbraucher ausspielen.

unterschiedlich:

Ergebnisse der Studie

58% der Kunden von 52% der Kunden von Sendcloud
Teil 1 - Checkout . . oA
, Sendcloud erachten Tracking- nutzen ebenso eine personalisierte
Teil 2 - Versand 5890 Benachrichtigungen als auBerst Tracking-Seite mit zusatzlichen
wichtig fur sich. Informationen zum Paket und
| Teil 3 - Tracking . . .
maximieren das Kundenerlebnis mit
Teil 4 - Retouren relevanten Marketingwidgets.

Teil 5 - Internationaler Versand
Teil 6 - Zukunft der
E-Commerce-Logistik

Teil 7 - Folgen durch COVID-19
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Teil 4
Der perfekte

Retourenprozess

Retouren sind der unerfreulichste Bestandteil des
Bestellprozesses, denn sie kosten sowohl Onlineh&ndlern
als auch Verbrauchern Zeit und Geld. Kann ein
intelligenter Retourenprozess dabei helfen, diesen
Kostenpunkt in Conversions und Wiederholungskaufe
umzuwandeln?
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Einfihrung Osterreichische Verbraucher retournieren gerne

Uber die Studie Osterreichische Verbraucher retournieren in Europa mitunter

S am haufigsten, wenn sie mit einem Produkt nicht zufrieden Wussten Sie’s?
sind. 65% schicken dann regelméBig ihre Bestellung zurtck. -

Wichtigste Erkenntnisse 27% von ihnen nur manchmal und 8% Uberhaupt nicht. Die Mit 64% retournieren

‘ am haufigsten genannten Grinde, nicht zu retournieren, sind 0/ niederlandische Verbraucher

onineonsumyerhaten ein umstandlicher Ricksendeprozess sowie Mehrkosten der 64 70 im europaweiten Vergleich am

Rucksendung, die in keinem Verhéaltnis zum Produkt stehen. haufigsten.

Ergebnisse der Studie Retournieren dsterreichische Verbraucher haufig Produkte? . .
Verbraucher aus Frankreich sind

im europaweiten Vergleich am

wenigsten dazu geneigt, Produkte

zurtickzugeben: 23% retournieren in

der Regel nicht.

Teil 1- Checkout
65% 8%
Teil 2 - Versand (004
23%

Ja, ich retourniere regelméasig Manchmal Nein
Teil 3 - Tracking

Teil 4 - Retouren

Warum retournieren dsterreichische Verbraucher nicht?

A
R4

Teil 5 - Internationaler Versand
Teil 6 - Zukunft der
E-Commerce-Logistik

Teil 7 - Folgen durch COVID-19
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1. Der Retourenprozess ist zu umstandlich

2. Die Ruckgabe ist zu teurer
3. Es gibt keine Méglichkeit zu retournieren

4. Ich habe vergessen, das Produkt zurtickzuschicken

5. Andere Grunde / Ich weil3 es nicht

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

Mit 19% flihren Verbraucher aus
dem Vereinigten Koénigreich die
Spitze der Verbraucher, die am
haufigsten vergessen, Produkte zu
retournieren.
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Die Verantwortung fur Retouren Glbernehmen

Wer ist flir Retouren verantwortlich? Mehrheit Gberprift die Riickgaberichtlinien

Mehr als die Halfte der &sterreichischen Verbraucher glaubt, Die Mehrheit der Verbraucher (79%) Uberprift regelmafig
dass der Onlinehandler fur die Ricksendung verantwortlich die Ruckgaberichtlinien vor dem Kauf, fast die Halfte aller
ist. Es wird daruber hinaus als normal erachtet, dass sowohl Verbraucher (48%) sogar immer, bevor sie online bestellt.
Kéufer als auch Ha&ndler fur die Rucksendung aufkommen

mussen. Uberraschend ist die Tatsache, dass sich im Uberpriifen ésterreichische Verbraucher die

Vergleich mit anderen européaischen Landern relativ viele Riickgaberichtlinien vor dem Kauf?

Verbraucher in Osterreich alleine in der Pflicht sehen.

Wer ist nach Ansicht 6sterreichischer Verbraucher fur 48% 21%

Organisation und die Bezahlung der Retoure verantwortlich?
Ja Manchmal Nein

1. Der Onlineshop ist verantwortlich
O 5
2. Beide Parteien, sowohl Onlineshop als auch Kunde

3. Der Verbraucher ist verantwortlich

4, Ich weiB es nicht

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich
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Hbhere Conversions durch Retouren

Was macht den idealen Retourenprozess aus?

Was erwarten osterreichische Verbraucher, wenn es um
den Retourenprozess geht? Dazu haben wir sie detailliert
befragt. Herauskam, dass sie insbesondere tber folgende
Dinge umfassend informiert werden méchten:

e Ablauf der Retoure
Q Die genaue Riicksendeadresse
'Ia Zusatzkosten fiir die Riicksendung eines Produkts

adub =
E Die Frist zur Ruckgabe

Aus einer europaweiten Perspektive zieht
es die Mehrheit der Verbraucher vor, eine
detaillierte Ruckgaberichtlinie in der
Rickgabepolitik zu sehen.

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreic

Wiederholungskaufe durch geeignete Riickgaberichtlinien

Durch passende Ruckgaberichtlinien lassen sich
Wiederholungskaufe stimulieren. Doch was ist bei
Verbrauchern fur den Wiederholungskauf ausschlaggebend?

n Kostenlose Retouren

Kostenlose Retouren k&dnnen mehr Umsatz einbringen. Es
kommt aber immer auf den Einzelfall an, ob Onlinehandler
auch davon profitieren. Was hilft, ist die Wahrscheinlichkeit
von Rucksendungen zu verringern. Informative Produktseiten
und eine gute Verpackung kédnnen dabei hilfreich sein.

E Klar kommunizierte Rlickgaberichtlinien

Es liegt bereits nahe, dass Verbrauchern versténdliche

und leicht zu findende Ruckgaberichtlinien besonders
wichtig sind. Viele Onlineshops haben hier noch einiges
nachzuholen, denn immerhin 79% der dsterreichischen
Verbraucher prifen zumindest manchmal oder regelméaBig
die Ruckgaberichtlinien, bevor sie einen Kauf tatigen.

a Ein reibungsloser Retourenprozess

Retouren sind sehr argerlich und auch Verbraucher sind
davon genervt, wenn die Ruckgabe mit viel Aufwand
verbunden ist. Sie bevorzugen Onlineshops, die den
Retourenprozess kundenfreundlich gestalten.
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Einftihrung Retouren mit Psychologie reduzieren

Uber die Studie Einige Onlineh&ndler bieten bereits testweise langere
— Ruckgabefristen an. Da fur Verbraucher die Ruckgabefrist
ethodi
einen erheblichen Einfluss auf inr Retourenverhalten hat,
Wichtigste Erkenntnisse sollen sie dadurch ihre Produkte vergessen oder den Bezug
zu den Produkten verlieren, sodass die Retourenquoten
Online-Konsumverhalten )
sinken.
Ergebnisse der Studie o o . 45% o
Léngere Rlickgabefristen sollen 29%
Teil 1 - Checkout Retouren reduzieren und schlieBBlich
zu héheren Umsétzen fiihren. 349% 31%
Teil 2 - Versand
Teil 3 - Tracking
| Teil 4 - Retouren S . . . . 37%
Wie nutzlich sind langere Ruckgabefristen? Es kann durchaus 47% o
Teil 5 - Internationaler Versand einen Versuch wert sein, diese im Onlineshop anzubieten. Die

Einstellung zu einer I&ngeren Rickgabefrist scheint in Europa

jedoch gespalten zu sein. Ein Blick auf den prozentualen
E-Commerce-Logistik Anteil an Verbrauchern in den jeweiligen Landern zeigt, dass
diese Taktik im Vereinigten Kénigreich und im Stden Europas
wahrscheinlich eher funktionieren wird.

Teil 6 - Zukunft der

Teil 7 - Folgen durch COVID-19

51% 52%

aluln aluln
Fazit m m
Ruckblick
Tipps & Tricks
U | | Niel
Sl el eI Prozentualer Anteil an Verbrauchern,

die nicht in einem Onlineshop
der &sterreichischen der &sterreichischen bestellen, wenn die Ruckgabefrist
Verbraucher bestellt nicht, wenn  Verbraucher bestellt nicht, wenn kurzer als 30 Tage ist.
die Ruckgabefrist kirzer als 30 die Ruckgabefrist kurzer als 60
Tage ist. Tage ist.

@ @ Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich
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Abgabe von Retouren

Uber welchen Weg méchten Verbraucher ihre Bestellung im
Onlineshop am liebsten retournieren? Mit Gber 69% ist die
Ruckgabe Uber eine Annahmestelle unter 6sterreichischen
Verbrauchern auBerst beliebt.

Q o =

69%

Ruckgabe des Abholung an der Ruckgabe im
Pakets Uber eine Privatadresse oder

Annahmestelle Arbeitsstelle Onlinehandlers

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreic

Ladengeschéft des

Retouren zligig abwickeln

Das Widerrufsrecht fur Verbraucher besagt, dass
Onlinehandler 14 Tage Zeit haben, nachdem sie von ihren
Kunden Uber die Ruckgabe informiert worden sind, die
Kosten der retournierten Ware zurlckzuerstatten.

o ®

Osterreichische Verbraucher sind in der Regel allerdings
nicht ganz so geduldig und erwarten vom Onlineh&ndler,
dass sie die Geldrlckerstattung innerhalb von spétestens 6
Tagen erhalten.
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Retouren bei Onlinehandlern

FUr Onlinehandler ist ein reibungsloser Retourenprozess
eine groBe Chance, denn er kann sogar die Conversions
steigern. Doch wie gehen Onlineh&ndler mit Retouren um?
Aus unseren Daten geht hervor, dass weniger als 1% der
Kunden von Sendcloud bereits ein Ricksendeetikett in
das Paket legen, obwohl dies die einfachste Methode fur
Rucksendungen wére.

Welche Retourenlésungen bieten Onlinehandler an?

& =] =

Digitale Manuell erstellte
Retourenlésungen Retourenlabels Paket

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreic

Retourenlabel im

Digitale Retourenlésungen werden immer beliebter. 54%
der Kunden von Sendcloud geben an, dass sie eine Losung
verwenden, bei der der Verbraucher selbst seine Retoure
veranlassen kann, ohne den Handler erst kontaktieren zu
mussen. 23% geben an, dass sie selbst ein Retourenlabel
erstellen, wenn Verbraucher angeben, dass sie ein Produkt
zurticksenden mochten.



Teil 5
Internationaler

\V=1g-1ale

Prognosen gehen davon aus, dass bis 2022 mehr als
22% des gesamten E-Commerce grenziberschreitend
erfolgen wird. 2016 lag dieser Anteil noch bei 15%. Der
internationale Versand im E-Commerce nimmt also
rapide zu. Doch wie stehen Verbraucher in Osterreich
zum internationalen E-Commerce?
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Internationales Onlineshopping

Uber 799% der 6sterreichischen Verbraucher geben an, dass
sie in den letzten 12 Monaten etwas im Ausland bestellt
haben. In Deutschland sind es hingegen gerade einmal 37%.

A

- Haben in den letzten

790/ 12 Monaten in einem
70 internationalen

Onlineshop bestellt.

Eine mdgliche Erklarung ist, dass der E-Commerce
in Osterreich selbst nicht so groB ist wie in seinen
Nachbarlandern — insbesondere in Deutschland.

Wenn Sie als Besitzer eines internationalen Onlineshops
ihre Produkte auch nach Osterreich verschicken modchten,
dann sollten Sie die Grinde kennen, die dsterreichische
Verbraucher vom Bestellen in internationalen Onlineshops

abhalt:
o O

066% 4896 4896

Umstandlicher
Retourenprozess

Zu hohe Mogliche
Versandkosten Zollgebuhren

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

- Das Vertrauen in internationale
Onlineshops fallt in Osterreich etwas
1396 hoéher aus als in anderen européischen

Landern: Wahrend in Europa im
Durchschnitt 18% der Verbraucher
nicht international bestellen, weil sie
dem internationalen Versandprozess
nicht trauen, sind es in Osterreich nur
13%. Der Osterreichische Markt ist fur
Onlinehandler aus dem Ausland somit
auBerst interessant.

Onlinehandler und der internationale E-Commerce

Ein Blick in unsere Daten zeigt, dass Kunden von Sendcloud
im Schnitt in 5 europaische Lander liefern. 30% von ihnen
geben auBerdem an, dass sie auch regelmé&Big in Lander
auBerhalb der EU versenden.

Der internationale Versand bietet fiir
Onlineh&ndler groBes Potenzial. Die
Herausforderung dabei: Kosten fiir

Onlineshop und Verbraucher zu reduzieren.



Teil 6
Die Zukunft der

E-Commerce-Logistik

Verbrauchererwartungen sind einem stetigen Wandel
unterworfen, insbesondere im E-Commerce. Die
Onlinewelt wird dabei immer untberschaubarer: Es
gibt immer mehr neue Akteure, Entwicklungen und
Md&glichkeiten. Doch wie sehen Verbraucher in diesem
Durcheinander der Zukunft der E-Commerce-Logistik
entgegen?
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Hauptsorgen fur die Zukunft

Verpackungsmaterialien

Osterreichische Verbraucher haben bei Online-Bestellungen
vor allem Probleme mit dem Verpackungsmaterial: Ihrer
Meinung nach sollte Verpackungsmaterial vollstandig
recycelbar sein und weniger Material verwendet werden.

Q 100% recycelbare 4B Weniger
lo 3

Verpackungen Verpackungsmaterial

Lokale Geschéafte

Mehr als 67% der &sterreichischen Verbraucher sehen im
immer beliebter werdenden Onlineshopping eine Bedrohung
fur lokale Geschéfte. 29% geben ebenfalls an, dass sie
lieber bei inlandischen, lokalen Onlineshops bestellen als bei
E-Commerce-Giganten oder Marktplatzen.

“ Verbraucher sehen den lokalen Handel durch
b \achsende E-Commerce-Giganten gefahrdet

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

Klimaneutraler Versand

Uber 56% der Verbraucher in Osterreich zeigen sich Uber
die Folgen des wachsenden E-Commerce-Markts fur die
Umwelt besorgt. Zugunsten eines umweltfreundlicheren
Versands beim Onlineshopping ist aber nur ein Drittel (33%)
der 6sterreichischen Verbraucher bereit, fur klimaneutralen
Versand einen Aufpreis zu bezahlen.

Klimaneutraler Versand spielt im
E-Commerce (noch) keine gréBere Rolle.

Und die Onlinehandler? Weniger als 2% der Kunden

von Sendcloud geben an, dass sie in ihrem Checkout
umweltfreundlichen Versand anbieten. Scheinbar ist die
Umweltfrage (noch) kein groBes Problem flr sie. Ein weiterer
maoglicher Grund ist auBerdem, dass Versanddienstleister
derzeit nur einen stark eingeschrankten umweltfreundlichen
Service anbieten.

Auch fur Onlinehandler spielt der Umweltaspekt bei der Wahl

geeigneter Versanddienstleister kaum eine Rolle. Nur fur 1%
ist das Gegenteil der Fall.

G9
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Einftihrung Intelligente Zustellung durch Smart Locks

Uber die Studie Schon seit mehreren Jahren sprechen verschiedene
Trendstudien von Smart Locks als das ,,nachste grofRe Ding*. —_ . .. .
Methodik o . . J N Fiir intelligente Zustelllésungen wie Smart
Durch diese intelligenten Schlésser kdnnen Pakete zugestellt c . :
o _ . Locks scheint es noch zu friih zu sein.
Wichtigste Erkenntnisse werden, ohne dass der Verbraucher zu Hause sein muss.

Damit wird die Zustellung deutlich erleichtert. Doch was

Online-Konsumverhalten N
denken Verbraucher dartber?

Ergebnisse der Studie
Teil 1 - Checkout
Teil 2 - Versand

Teil 3 - Tracking

Teil 4 - Retouren Europaweit Osterreich Deutschland
Teil 5 - Internationaler Versand L. X . X

In Osterreich kdnnten sich 32% der Verbraucher vorstellen,
Teil 6 - Zukunft der ein Smart Lock zu benutzen, um dadurch auch in ihrer
Abwesenheit Pakete zu empfangen. Dieser Wert entspricht
fast dem européischen Durchschnitt.

E-Commerce-Logistik

Teil 7 - Folgen durch COVID-19
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Uber Sendcloud und Nielsen
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Teil 7
Folgen flur den
E-Commerce durch

COVID-19

Die COVID-19-Pandemie hat unser Leben enorm
verdndert. FUr einige Onlineh&ndler zwar positiv,
doch mussten sich andere neue Wege Uberlegen, um
existenzielle Umséatze zu erzielen. Onlineshopping hat
dabei insbesondere aus der Not heraus an Beliebtheit
gewonnen. Wir haben die Auswirkungen von COVID-19
auf den E-Commerce und auf die Logistik untersucht.
Lassen Sie uns sehen, was wir daraus lernen kénnen.
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Online-Kaufverhalten wahrend COVID-19

Die Corona-Krise hat zu einem wahren Boom im
E-Commerce gefuhrt. Aufgrund vieler LadenschlieBungen
waren Verbraucher europaweit dazu angehalten, Produkte
online zu bestellen, um beispielsweise problemlos von zu
Hause aus zu arbeiten oder sich die Zeit zu vertreiben. Doch
wie genau sah das Online-Kaufverhalten dsterreichischer
Verbraucher wahrend COVID-19 aus?

Im Durchschnitt bestellten dsterreichische Verbraucher
online etwa 2 Produkte mehr als Ublich. Dies liegt unter

dem europaischen Durchschnitt, entspricht aber etwa dem
Niveau der Nachbarlander Belgien und den Niederlanden.
Durchschnittlich kauften Verbraucher in Europa online fast 3
Produkte mehr als Ublich.

Onlineshopping aus der Not heraus

Insgesamt haben Verbraucher in Landern,
die von einem kompletten Lockdown
betroffen waren (wie beispielsweise
Spanien oder Italien), die meisten

Mehrkaufe getatigt. '

Spanische Verbraucher etwa
kauften online wegen COVID-19
durchschnittlich bis zu 3
Produkte mehr als tblich.

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

Haben 6sterreichische Verbraucher seit COVID-19
mehr Produkte als Ublich online gekauft?

1- 2 Produkte mehr _ 349%
3 - 4 Produkte mehr
5 - 6 Produkte mehr
7 - 8 Produkte mehr
9 - 10 Produkte mehr
Uber 10 Produkte mehr

__ Durchschnittlich haben &sterreichische Verbraucher

seit COVID-19 2,1 Produkte mehr als Ublich bestellt.
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Bereitschaft, auf die Lieferung zu warten

COVID-19 hat auch die Versanddienstleister vor neue
Herausforderungen gestellt. Verzdégerungen waren aufgrund
der unterschiedlichen Maf3nahmen in den einzelnen Landern

und einer Zunahme bei den Bestellungen kaum zu vermeiden.

Doch sind 6sterreichische Verbraucher in Krisenzeiten dazu
bereit, langer auf ihre Bestellung zu warten?

Wie lange sind 6sterreichische Verbraucher in Krisenzeiten
bereit zu warten, wenn ,Standardversand“ angeboten wird?
1Tag
2 bis 3 Tage
cvesrege (D 2o
6 bis 7 Tage
8 bis 9 Tage
10 bis 15 Tage
Langer als 15 Tage
Vor der COVID-19-Pandemie erwarteten &sterreichische
Verbraucher, dass Pakete via “Standardversand” innerhalb
von 3 bis 4 Werktagen bei ihnen eintreffen, allerspatestens
nach 5 Tagen. Dass Verbraucher in Krisenzeiten bereit sind,

etwas langer auf Ihre Bestellung zu warten, gilt wie fur den
Durchschnitt von Europa auch ftir Osterreich.

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

Im Durchschnitt erwarten 6sterreichische Verbraucher,
dass ihre Pakete in Krisenzeiten innerhalb von 6,3 Tagen
ankommen. Das sind 21% mehr als vor der Corona-Krise (5,2
Tage). Anders sieht es beispielsweise in Frankreich aus, wo
Verbraucher sogar bereit sind, 7,4 Tage auf die Lieferung zu
warten (57% langer als zuvor).

@ Langste vertretbare Lieferzeit vor der Corona-Krise

—
%2 %] |47

@ Langste vertretbare Lieferzeit wahrend der Corona-Krise

- @

-
631 |184]) | 4
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Verspatete Zustellung

Die Versanddienstleister haben ihr Bestes gegeben,
doch Verzégerungen lieBen sich wahrend der Corona-
Krise nicht vermeiden. Insbesondere die Zunahme
des Versandvolumens um bis zu 90% fuhrte dazu,
dass sich die Versanddienstleister in ganz Europa mit
Lieferverzégerungen konfrontiert sahen.

Im Durchschnitt wurden Pakete in Europa und Osterreich
etwa rund 2 Tage spater als gewdhnlich zugestellt.
Dartber hinaus kam es bei fast 70% der dsterreichischen
Verbraucher zu Verzégerungen beim Versand.

Auffallig ist, dass Verbraucher in Italien, einem der am
starksten von Corona betroffenen L&nder in Europa, im
Durchschnitt am wenigsten von Verzégerungen beim
Versand betroffen waren. Ganz anders in Frankreich, wo
etwa ein Drittel der Verbraucher mehr als 5 Tage auf ihr
Paket warten musste.

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

Waren Osterreichische Verbraucher wahrend der Corona-
Krise von Verzégerungen beim Versand betroffen?

1Tag spater

2 bis 3 Tage spater

4 bis 5 Tage spater
Mehr als 5 Tage spater
Ich weiB es nicht

Durchschnittliche Verzégerungen beim Versand
wéhrend der Corona-Krise

]
21| [21] [21] |27



@ sendcloud

Einflihrung

Uber die Studie
Methodik
Wichtigste Erkenntnisse

Online-Konsumverhalten

Ergebnisse der Studie

Teil 1- Checkout

Teil 2 - Versand

Teil 3 - Tracking

Teil 4 - Retouren

Teil 5 - Internationaler Versand
Teil 6 - Zukunft der

E-Commerce-Logistik

Teil 7 - Folgen durch COVID-19

Fazit
Ruckblick
Tipps & Tricks

Uber Sendcloud und Nielsen

©

Bevorzugte Versanddienstleister

Vor der Corona-Krise gaben 68% der dsterreichischen
Verbraucher an, dass der angebotene Versanddienstleister
Einfluss auf ihre Kaufentscheidung hat. Die Pré&ferenzen
waren insbesondere auf folgende Faktoren zurtckzufuhren:
bisherige Erfahrungen, Preis, Schnelligkeit und Flexibilitat.

Bei oOsterreichischen Verbrauchern ist aufféllig, dass positive
Erfahrungen der Vergangenheit seit Corona eine noch
wichtigere Rolle spielen (36%). Der Faktor Preis ist ihnen
nicht mehr so wichtig, dafur aber die Liefergeschwindigkeit.
Die Versanddienstleister, die trotz Krise noch schnell liefern
konnten, profitierten somit stark.

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreic

Welche Griinde spielen bei der Wahl eines bestimmten
Versanddienstleisters wahrend der Corona-Krise eine Rolle?

1. Positive Erfahrung in der Vergangenheit

X K

2. Gunstigerer Preis

3

3. Schnellere Lieferung

00
4. Flexibilitat beim Versand
F S
) i
alula

Was ist jeweils der wichtigste Grund, \/
sich fur einen Versanddienstleister
zu entscheiden? P [:] v
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Internationaler oder inlandischer Onlineshop?

Vor der Corona-Krise bestellten bereits weit mehr als drei
Viertel der 6sterreichischen Verbraucher Produkte in einem
Onlineshop aus dem Ausland. Dieser Anteil ist durch Corona
auf nur noch zwei Drittel geschrumpft.

Vor allem lokale Onlineshops haben
einen Anstieg bei ihren Bestellungen
bemerkt. Auf lokaler Ebene sind
auBerdem neue Handler in den

Vor allem inlandische Onlineshops haben profitiert: Uber .- .
E-Commerce mit eingestiegen.

449% der 6sterreichischen Verbraucher haben angegeben,
dass sie mehr bei ihnen bestellt haben als bei gréBReren
Onlineshops oder Marktplatzen.

44% der 6sterreichischen
Verbraucher haben wahrend der
Corona-Krise mehr Produkte bei
inlandischen Onlineshops bestellt
als bei gréBeren Shops oder

Marktplatzen. an
l

Dieser Anstieg lasst sich durch die SchlieBung lokaler
Ladengeschéfte erklaren, die ihre Waren zunehmend online
angeboten haben sowie durch die vielen Kampagnen, die zur
Unterstltzung lokaler Unternehmen wahrend der Krisenzeit
aufriefen.

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich



‘@ sendcloud

Einflihrung

Uber die Studie
Methodik
Wichtigste Erkenntnisse

Online-Konsumverhalten

Ergebnisse der Studie

Teil 1- Checkout

Teil 2 - Versand

Teil 3 - Tracking

Teil 4 - Retouren

Teil 5 - Internationaler Versand
Teil 6 - Zukunft der

E-Commerce-Logistik

Teil 7 - Folgen durch COVID-19

Fazit
Ruckblick
Tipps & Tricks

Uber Sendcloud und Nielsen

©

Praferenzen bei Retouren

Wie steht es um Retouren? Wahrend einer Pandemie
interessiert Verbraucher nur eins: Wie kann ich mein Paket
trotz Einschrankungen retournieren?

Vor der Corona-Pandemie zogen es &sterreichische
Verbraucher vor, ihre Pakete Uber eine Annahmestelle zu
retournieren. Im Zeichen von Corona ging diese Praferenz
stark zurlick, sodass insgesamt ganze 23% weniger diese
Art der Retoure noch nutzen méchten:

0 o =

Ruckgabe des Abholung an der Ruckgabe im
Pakets Uber eine Privatadresse (oder Ladengeschéaft des
Annahmestelle Arbeitsstelle) Onlinehandlers
vor Corona @m» wahrend Corona

Wahrend 53% der Verbraucher ihre Retouren Uber eine
Annahmestelle veranlassen und 19% die Retoure abholen
lassen, gibt es noch immer einen Teil der Verbraucher, der
im Ladengeschéft des Onlinehandlers retourniert (7%).

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreich

Retouren nur noch von zu Hause aus?

Die Auswirkungen der COVID-19-
Pandemie auf den Retourenprozess
sind auf européischer Ebene
unterschiedlich. In den
stideuropéischen Landern

wurde die Abholung beliebter,

in Osterreich allerdings kaum.

Die Ursache dafur liegt vermutlich darin, dass
Verbraucher in Stideuropa durch einen kompletten
Lockdown starker von Einschrankungen beim
Retourenprozess betroffen waren als es in Osterreich
jemals der Fall war.
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Uberblick: Auswirkungen von Corona auf den E-Commerce

Zum Zeitpunkt der Auswertung dieser Studie hat sich die
Ausbreitung des Coronavirus bereits stark verlangsamt.
Dennoch halten viele Wissenschaftler eine neue
Infektionswelle und kinftige Pandemien fur unvermeidlich.

Was sind also die Hauptanliegen von Verbrauchern wéhrend
einer Krisensituation und wie &ndert sich deren Verhalten,
sobald es wieder Einschrankungen geben wird? Anders
gefragt, was haben wir aus der Corona-Krise gelernt?

Flexibilitat bei den Versandoptionen wird aufgrund
sich sténdig &ndernder Lieferumstande immer
wichtiger.

70% der befragten ésterreichischen Verbraucher haben
Verzdgerungen beim Versand erlebt. Im Zuge der COVID-
19-MaBnahmen trafen Pakete im Durchschnitt etwa 2

Tage verspatet ein. Auch wenn fur viele ésterreichische
Verbraucher positive Vorerfahrungen bei der Wahl des
Versanddienstleisters weiterhin die Hauptrolle spielen (36%),

gewinnt Flexibilitat beim Versand zunehmend an Bedeutung.

Doch diese ist nicht nur zu Corona-Zeiten relevant. Denken
Sie zum Beispiel an die Spitzenzeiten des E-Commerce im
Dezember und die damit einhergehenden Verzégerungen
beim Versand. Immer mehr Verbraucher erwarten, dass
sie stets den Zeitpunkt und den Ablageort der Lieferung
kurzfristig noch anpassen kénnen.

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreic

Verbraucher beflirchten, dass COVID-19 zu einem
schnelleren Wachstum des Onlineshoppings flihrt
und stationare Ladengeschéafte aussterben werden.

Ladengeschéfte, die in Folge der Corona-MaBnahmen
schlieBen mussten, und die rapide Zunahme des
Bestellvolumens beim Onlineshopping veranlassen
Verbraucher dazu zu glauben, dass stationare Geschéfte
zunehmend verschwinden und ihre Marktanteile an

den E-Commerce verlieren werden. In diesem Zuge
erwarten 56% eine zunehmende Umweltbelastung.

2402 Verbraucher haben Verstindnis fur Verzégerungen
< wahrend der Krise, erwarten allerdings, dass
sie dartber verlasslich informiert werden.

In Krisenzeiten sind &sterreichische Verbraucher bereit, bei
Standardlieferung durchschnittlich 6,3 Tage auf ihr Paket
zu warten. Das ist immerhin 21% langer als gewohnlich.
Allerdings wird auch erwartet, dass sie rechtzeitig Uber
auftretende Verzdgerungen informiert werden. Stellen Sie
als Onlineshop deshalb sicher, dass Sie Ihre Kunden so
schnell wie moglich Uber Verzdgerungen informieren.

Alternativ kdnnen Sie Verzégerungen im Versand wahrend
Spitzenzeiten dadurch reduzieren, indem Sie Uber mehrere
Versanddienstleister versenden.



Ruckblick und

Tipps & Tricks

Erfolg im E-Commerce erfordert ein hohes MafB

an Flexibilitat und die Anpassung der Strategie an
die Zielgruppe. Hier ist unser Ruckblick und einige
abschlieBende Tipps und Tricks, um die Zukunft der
E-Commerce-Logistik erfolgreich zu meistern.
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Ruckblick

Die Praferenzen von Verbrauchern beim Versand sind von
den jeweiligen nationalen Erwartungen und Gewohnheiten
gepragt. Kostenloser Versand ist heute nicht mehr
selbstversténdlich, dennoch haben Versandkosten weiterhin
einen groBen Einfluss auf Conversions. Die Bereitschaft

der Verbraucher, fur den Versand zu bezahlen, hangt

vom Bestellwert und der Versandmethode ab. Die gute
Nachricht: Verbraucher haben keine hohen Anspriche an die
Liefergeschwindigkeit beim Standardversand.

Osterreichische Verbraucher haben gewisse Praferenzen,
wenn es um Versanddienstleister geht. Bei Verzégerungen
oder anderen Problemen mit ihrer Bestellung wollen

sie proaktiv dartiber informiert werden und verninftige
Losungen erhalten.

Sendcloud - E-Commerce Lieferkompass 2020/2021 Osterreic

Retouren spielen in der heutigen E-Commerce-Zustellung
eine herausragende Rolle. Mehr als die Halfte der
Osterreichischen Verbraucher Uberprift vor der Bestellung
die Ruckgaberichtlinien. Sie will wissen, wie die genaue
Rucksendeadresse lautet, wie lange die Ruckgabefrist ist
und welche Zusatzkosten anfallen. Retouren definieren
auch den grenzuberschreitenden E-Commerce. Zu hohe
Kosten fur Versand und Zoll sowie Schwierigkeiten bei der
Rucksendung bremsen den internationalen Versand aus.

Umweltfreundlicher Versand ist in Osterreich aktuell

noch nicht relevant, obwohl viele Verbraucher bereits ein
Bewusstsein dafur entwickelt haben. Nichtsdestotrotz sollen
Onlinehandler die Umwelt bestmdoglich schonen und auf
unndtiges Verpackungsmaterial verzichten.



@ sendcloud

Einflihrung

Uber die Studie
Methodik
Wichtigste Erkenntnisse

Online-Konsumverhalten

Ergebnisse der Studie

Teil 1- Checkout

Teil 2 - Versand

Teil 3 - Tracking

Teil 4 - Retouren

Teil 5 - Internationaler Versand

Teil 6 - Zukunft der
E-Commerce-Logistik

Teil 7 - Folgen durch COVID-19

Fazit

Ruckblick

Tipps & Tricks

Uber Sendcloud und Nielsen

©

Tipps & Tricks

TIPP 1
Bieten Sie flexible Versandkosten an

Stellen Sie nicht die gesamten Versandkosten Ihren Kunden
in Rechnung und kommunizieren Sie Uber anfallende
Kosten auf den Produktseiten und im Checkout. Ein
Mindestbestellwert fur kostenfreien Versand wird wie auch
in vielen anderen europaischen Landern in Osterreich
akzeptiert.

. TIPP 2
O Bieten Sie mehrere Zustelloptionen an

Uberlassen Sie Ihren 6sterreichischen Kunden die

Wahl, wenn es um die Zustellung ihrer Bestellung geht.
Onlineshops mit Zusatzkosten werden fur eine schnellere
oder taggenaue Lieferung akzeptiert. Seien Sie sich Uber
Annahmeschlusszeiten fur die Zustellung am selben
oder nachsten Tag sowie zusatzliche Kosten im Klaren.

. TIPP 3
Setzen Sie nicht nur auf einen Versanddienstleister

Durch die Zusammenarbeit mit mehreren Versand-
dienstleistern kdnnen Sie fur jede Bestellung die passende
Versandmethode anbieten. Lassen Sie Ihre Kunden
entscheiden und erhéhen Sie damit Ihre Conversions im
Checkout.
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>2 TIPP4
Informieren Sie lhre Kunden

Informieren Sie lhre Kunden automatisiert Gber den Status
ihrer Bestellung. Hat sich am Status etwas gedndert? Dann
geben Sie dies an lhre Kunden weiter. Stellen Sie sicher,
dass Sie Ihre Kunden zumindest dann informieren, wenn
die Bestellung das Lager verlassen hat und wenn es zu
Verzdégerungen kommt.

K TIPP 5
Schaffen Sie profitable Rliickgaberichtlinien

Bieten Sie transparente Ruckgaberichtlinien an. Sie mtssen
Ihre Ruckgaberichtlinien zudem an die Erfordernisse
bestimmter Lander anpassen und Ihren Kunden ausreichend
Informationen zum Retourenprozess zur Verfugung stellen.
Kostenlose Retouren kdnnen die Anzahl an Rucksendungen
erhéhen, wirken sich jedoch positiv auf Wiederholungskaufe
in Ihrem Shop und somit auf Ihre Umsétze aus.

TIPP 6
Schonen Sie die Umwelt

Versenden Sie kleinere Pakete Uber das nationale Postnetz
und benutzen Sie Verpackungsmaterial so sparsam

wie maglich: keine zu groBen Kartons fur kleine Waren!
Ermaoglichen Sie Ihren Kunden, dass sie fur die Rtcksendung
die gleiche Verpackung benutzen kénnen.
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Uber Sendcloud und Nielsen

@ sendcloud

Uber die Versandplattform Sendcloud

Sendcloud ist die All-in-One Versandplattform fur
Onlineshops. Als eines der am schnellsten wachsenden
Technologieunternehmen Europas hat sich Sendcloud zum
Ziel gesetzt, den Versandprozess fur jeden Onlinehandler
skalierbar zu machen.

Die Plattform bietet Onlinehandlern einen optimierten
Checkout mit flexiblen Versandoptionen, eine voll
automatisierte Kommissionierung und Erstellung von
Versandetiketten sowie gebrandetes Track & Trace und eine
Retourenldsung.

Mit Uber 15.000 Kunden, mehr als 30 E-Commerce-
Integrationen und mehr als 50 internationalen
Versanddienstleistern ist Sendcloud die fuhrende
Versandldsung in Europa und bald auch dartber hinaus.

Weitere Informationen finden Sie unter www.sendcloud.at.
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nielsen

Uber das Marktforschungsunternehmen Nielsen

Nielsen Holdings plc (NYSE: NLSN) ist ein globales Mess- und
Datenanalyse-Unternehmen, das die umfassendste und
verlésslichste Sicht auf Verbraucher und Markte weltweit
liefert, die auf dem Markt verfugbar ist. Der Ansatz von
Nielsen kombiniert eigene Daten mit anderen Datenquellen,
um Kunden auf der ganzen Welt dabei zu helfen, zu
verstehen, was aktuell passiert, was in Zukunft passiert und
wie sie auf dieser Basis am besten handeln kénnen. Als S&P
500-Unternehmen ist Nielsen in mehr als 100 Landern téatig
und deckt mehr als 90 Prozent der Weltbevélkerung ab.

Weitere Informationen finden Sie unter www.nielsen.com.
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Sie mochten die Erkenntnisse
dieser Studie selbst umsetzen?

Sparen Sie Zeit und Kosten auf der einen Seite und bieten Sie
Ihren Kunden zeitgleich die beste Versand- und Retourenldsung
an. Sendcloud 6ffnet Ihnen die Ture zur besten Versandlésung
far alle lhre Systeme in nur einer einzigen Plattform.

Sie mdchten wissen, wie Sendcloud funktioniert?

Demo vereinbaren

Haben Sie Fragen?

FUr weitere Informationen zu dieser Studie senden Sie gerne
Ihre Kontaktanfrage an marketing@sendcloud.com

@ sendcloud
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