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Liebe Leserinnen und Leser,

im Onlinehandel bietet eine optimal gestaltete
Logistik entscheidende Potenziale: einerseits, um die
Kundenzufriedenheit zu erhdhen und Wettbewerbs-
vorteile zu generieren, und andererseits, um Effizi-
enz- und Kostenvorteile zu erzielen. So gehort der
reibungslose Ablauf von Versand und Lieferung der
online bestellten Produkte wie auch eine effiziente
Abwicklung des Retourengeschéfts zu den Kernan-
forderungen. Aber auch Forderungen wie die Belie-
ferung am selben Tag der Bestellung, die Auswahl
eines konkreten Lieferfensters oder verschiede-
ner Zustellvarianten und der Einsatz sicherer und
zugleich nachhaltiger Versandverpackungen ricken
immer stérker in den Fokus.

Um der hohen Bedeutung der Handelslogistik im
E-Commerce Rechnung zu tragen, verdffentlicht das
EHI in 2014 ein Update der Studie zum Versand- und
Retourenmanagement im E-Commerce. Die Studie
untersucht die aktuellen und zukinftigen Anforde-
rungen, Trends und Strategien der Onlinehandler.
Insbesondere beleuchtet die Studie die Bedeutung
von Liefergeschwindigkeit, Lieferfenster, Zustellmog-
lichkeiten, Versandverpackungen und Lieferkonditio-
nen sowie MaBnahmen zur Retourenvermeidung und
eines effizienten Retourenmanagements.

Wir bedanken uns ganz herzlich bei allen Unterneh-
men, die sich an der Befragung beteiligt haben, fir
ihre freundliche Unterstltzung und fir ihre offenen,
kompetenten und informativen Auskinfte.

KoéIn, im September 2014

Michael Gerling
Geschaftsfiihrer
EHI Retail Institute

Hilka Bergmann

Leiterin Forschungsbereich
Verpackung

EHI Retail Institute
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Zusammenfassung

Management Summary

Die Kernaussagen

Die EHI-Studie untersucht die aktuellen Anforderun-
gen, Trends und Strategien der Onlinehandler aus
Logistiksicht. Neben der Organisation des Fulfill-
ments und der Auslieferung bzw. des Versands im
Onlinekanal betrachtet sie insbesondere die aktu-
ellen Trends der Onlinehdndler beim Versand und
beim Retourengeschaft. Konkret beleuchtet sie die
Strategien bei der Liefergeschwindigkeit, dem Ange-
bot zur Auswahl eines Lieferfensters oder einer
Zustellvariante, den Versandverpackungen und den
Lieferkonditionen sowie bei der Retourenvermeidung
und dem Retourenmanagement. Die Studie zeigt
sowohl den aktuellen Status quo als auch bemer-
kenswerte Entwicklungen im Vergleich zu den Ergeb-
nissen der Studie aus 2013. Das EHI hat fiir die Stu-
die eine Online-Befragung unter 87 Onlinehédndlern in
Deutschland, Osterreich und der Schweiz durchge-
fiinrt. Uber die Halfte von ihnen sind als Multichan-
nel-Handler sowohl online als auch stationar aktiv.

Fir Fulfillment eigene Durchfiihrung
bevorzugt

Zentrale Frage beziglich der Organisation der Han-
delslogistik im Onlinekanal ist, ob die Handler die
logistischen Prozesse selbst durchfiihren oder diese
an externe Logistik- oder Fulfillment-Dienstleister
outgesourct haben. Mehr als die Halfte der befrag-
ten Onlinehdndler fuhrt die gesamten logistischen

Warehousing-Prozesse selbst durch. Griinde fir die
eigene Durchfiihrung sind vor allem die Nahe zum
Kunden, die Transparenz und Kontrolle Uber Prozesse
und Strukturen und die Einstufung der logistischen
Warehousing-Prozesse als ihre Kernkompetenz.

89 %

Versand-Dienstleister mit Mehrwert

Den Versand hat der GroBteil (89 %) der Online-
héndler an einen Transport- bzw. KEP-Dienstleister
outgesourct. Wesentliche Griinde sind Effizienz,
Wirtschaftlichkeit, Flexibilitat und das gut ausgebil-
dete Distributionsnetz sowie das Spezialistentum
der Dienstleister. Die Leistungen und die Zusam-
menarbeit mit den Transport- und KEP-Dienstleis-
tern bewerten die Befragten fast ausnahmslos als
gut oder sogar sehr gut.

Hohe Liefertreue weiterhin oberste
Prioritat

Ahnlich wie im vergangenen Jahr hat die Einhaltung
der Lieferzusagen weiterhin bei den aktuellen Bestre-

der Onlinehéndler haben
den Versand outgesourct.
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bungen die oberste Prioritat. Ebenso haben die
Vermeidung von Retouren und die schnelle Liefer-
zeit mit einer Belieferung innerhalb von 24 Stunden
weiterhin einen hohen Stellenwert. Zukinftige
Bestrebungen setzen insbesondere auf die Auswahl
eines konkreten Lieferfensters und auch auf alterna-
tive Zustellmoglichkeiten.

Liefergeschwindigkeit auf hohem Niveau
Die Relevanz der schnellen Lieferzeiten mit der
Belieferung am selben Tag der Bestellung hat im
Vergleich zur letztjdhrigen Studie bei den Zielen
leicht abgenommen. Das ist durchaus nachvollzieh-
bar, weil sich die Liefergeschwindigkeit bei vielen
Unternehmen bereits auf einem guten Niveau befin-
det. Eine schnelle Lieferung innerhalb von 24 Stun-
den bieten bereits 45 Prozent als schnellstmdgliche
Variante an. Die Belieferung am selben Tag der
Bestellung haben aktuell 9 Prozent im Angebot, von
25 Prozent ist sie fur die nachsten drei Jahre geplant.
Die Bestrebungen fur schnelle Liefergeschwindigkei-
ten nehmen also weiterhin zu, einerseits, um dem
Kundenwunsch zu entsprechen, und andererseits,
um Retouren zu vermeiden.

Lieferzeitfenster schlagt
Liefergeschwindigkeit

Bei den Zielen flr die nachsten drei Jahre gibt es
eine leichte Verschiebung der Prioritaten. Deutlich
zugenommen hat der Stellenwert der Auswahlmog-
lichkeit eines Lieferfensters wie auch das Angebot
eines moglichst genauen Zeitfensters. Wahrend 2013

die schnelle Lieferzeit mit der Belieferung am selben
Tag der Bestellung bei den gesteckten Zielen ganz
oben rangiert hat, nimmt diesen Platz nun die Mdg-
lichkeit zur Auswahl des konkreten Lieferfensters ein.
Denn im letzten Jahr hatten nur 10 Prozent geplant,
hier MaBnahmen zu ergreifen. In diesem Jahr sieht
bereits fast ein Drittel die Auswahlmdoglichkeit eines
konkreten Liefertags mit definiertem Zeitfenster als
entscheidende MaBnahme.

Alternative Zustellmoglichkeiten

Das Angebot der Auswahl zusétzlicher Versandar-
ten bzw. Zustellmdglichkeiten rickt bei den Online-
handlern in den nachsten drei Jahren ebenfalls ver-
mehrt in den Fokus. Insbesondere fiir den Fall, dass
der Onlinekunde nicht zu Hause ist. Die Moglichkeit,
zwischen verschiedenen Zustellvarianten zu wahlen,
hat der Kunde aktuell nur bei 18 Prozent der befrag-
ten Onlinehdndler. Weitere 23 Prozent planen, diese
Option demnéachst ebenfalls anzubieten.

Sinnvolle Versandverpackung

Eine sinnvolle Versandverpackung ist fir die
Onlinehandler ein wichtiges Thema. Fast ein
Viertel der Befragten setzt sich aktuell mit MaBnah-
men zur Optimierung auseinander, um Verpackun-
gen einzusetzen, die einerseits gut schitzen und
zugleich nachhaltig sind und andererseits durch ihre
Gestaltung den Kunden ansprechen. Eine optimale
Abstimmung des Verpackungsspektrums auf das
Sortiment ist entscheidend, um einen sicheren
Versand zu gewahrleisten und Uberverpackung zu



vermeiden. Manche Onlinehandler wiinschen sich
starker individualisierbare Verpackungslosungen.

Konkrete MaBnahmen zur
Retourenvermeidung

Die Hohe der Retourenquote ist bei den Online-
handlern je nach Sortiment sehr unterschiedlich.
Bei denjenigen mit hoher Retourenquote hat die
Vermeidung von Retouren weiterhin hdchste Priori-

83 %

tat. Retouren werden nicht einfach hingenommen.
83 Prozent erfassen gezielt die Griinde von Retou-
ren. 70 Prozent leiten aus diesen bereits konkrete
Optimierungen ab. Als entscheidende MafBnahme zur
Retourenvermeidung sieht ein groBer Teil die detail-
lierte Produktinformation auf der Internetseite, denn
der hdufigste Grund fur Retouren, weif3 der GroBteil
der Handler, ist das Nichtgefallen. 44 Prozent nen-
nen ebenfalls den schnellen Versand als Mdglichkeit
zur Vermeidung von Retouren. Denn je schneller der
Kunde seine bestellte Ware erhalt, umso weniger ist
er geneigt, zwischenzeitlich das Produkt bei einem
anderen Onlinehéndler oder im stationdren Handel
zu kaufen.

der Onlinehandler
erfassen gezielt die Griinde
von Retouren.
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Anforderungen, Trends und Strategien

beim Versand

Aktuelle und zukunftige Schwerpunktthemen beim Versand

Aktueller Fokus

Eine hohe Liefertreue bzw. die Einhaltung der
Lieferzusagen hat fir die Onlinehdndler hochste
Prioritat. Fast die Halfte (49 %) der Befragten vertritt
diesen Standpunkt. Fir ein Viertel (25 %) ist die
Liefergeschwindigkeit mit einer Belieferung inner-
halb von 24 Stunden eines der Kernthemen, flr

ebenfalls ein Viertel die Vereinheitlichung des
[T-Systems von Onlineshop und Logistik. Optimie-
rungen der Versandverpackungen, damit diese gut
schitzen und zugleich nachhaltig und ansprechend
gestaltet sind, gehoren ebenfalls zu den Schwer-
punktthemen der Onlinehandler (vgl. Abb. 15).

Aktueller Fokus der befragten Onlinehéndler beim Versand

(Abb. 15)

in Prozent
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Zukiinftiger Fokus der befragten Onlinehandler beim Versand

(Abb. 17)

in Prozent
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falls der Kunde nicht zu Hause ist, und der Einsatz
von Verpackungen, die gut schitzen und zugleich
nachhaltig sind, sind ebenfalls Bestrebungen, die
fast ein Viertel der Befragten in den nachsten drei
Jahren umzusetzen beabsichtigt (vgl. Abb. 17).

Die Gegenlberstellung der Zielsetzungen aus 2014
mit denen aus der Studie von 2013 verdeutlicht,
dass die zentralen Themen fiir geplante Optimierun-
gen die gleichen geblieben sind. Die Rangliste hat

15 20 25 30 35 40

Quelle: EHI

sich jedoch leicht veradndert. Insbesondere die
Bestrebungen im Bereich der Auswahlmoglichkeit
eines konkreten Liefertags mit konkretem Zeitfens-
ter haben deutlich und die des Angebots zusatzli-
cher Versandarten zur Auswahl leicht zugenommen.
Die hohe Liefergeschwindigkeit mit der Belieferung
am selben Tag der Bestellung hat hingegen relativ
gesehen an Bedeutung flr die zuklnftigen Bemi-
hungen leicht abgenommen (vgl. Abb. 18).

Versand
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Wichtigste MaBnahmen, um die Zahl an Retouren moglichst gering zu halten

(Abb. 48)

in Prozent
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Einen schnellen Versand bewertet fast die Halfte
(44 %) als entscheidend, um Retouren zu reduzieren.
Die schnelle Lieferzeit ist damit auf Platz 2 der wich-
tigsten MaBnahmen zur Vermeidung von Retouren.
Die Handler mochten sicherstellen, dass der Kunde,
wahrend er auf die Lieferung des bestellten Artikels
wartet, nicht das Interesse verliert oder den Artikel

zwischenzeitlich anderweitig beschafft. 15 Prozent
der Befragten sehen eine zu lange Lieferzeit als eine
der haufigsten Ursachen fir Retouren. So ist dies
auch ein Grund, warum einige Onlinehandler nach
immer schnelleren Lieferzeiten streben (vgl. Abb. 46
und 48).

Retouren
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