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DHL Online Shopper Survey: Kunden sind bereit mehr fiir
umweltfreundliche Versandlésungen zu zahlen
- Mehrheit der europdischen Verbraucherinnen und Verbraucher wiinscht sich vom
Online-Handel mehr Nachhaltigkeit —auch bei Lieferung und Verpackung
« 93 Prozent machen Wahl des Online-Shops von den angebotenen Lieferoptionen
abhangig
« Trotz Wunsch nach mehr Nachhaltigkeit setzen Kundinnen und Kunden kostenlose
Ricksendungen bei der Kaufentscheidung voraus
« Mit Zunahme grenzuberschreitender Online-Kaufe riicken zuverlassige
internationale Lieferprozesse in den Vordergrund

Bonn, 20. Oktober 2022: Fiir den Online Shopper Survey 2022 hat DHL eCommerce Solutions 5.000
Online-Kundinnen und -Kunden aus neun europdischen Landern befragt, um ein tieferes Verstandnis

zu ihren Online-Einkaufsgewohnheiten zu gewinnen. Die Studie zeigt, Giber welche Kandle die Europder
am liebsten einkaufen, worauf sie bei der Prasentation der Produkte und beim Aufbau des Online-
Shops Wert legen und welche Bezahloption sie bevorzugen. Auch die Zustellung spielt eine wichtige
Rolle. Dabei kommt es den europdischen Verbraucherinnen und Verbrauchern auf mehrere Aspekte an.
So gewinnt das Thema Nachhaltigkeit zunehmend an Bedeutung, und auch die Zuverlassigkeit der
Zustellunternehmen riickt in den Vordergrund.

Lunser Online Shopper Survey 2022 hat klar gezeigt, dass es nicht mehr ausreicht, ein groBartiges
Produkt zu einem glinstigen Preis anzubieten, um einen treuen Kundenstamm aufzubauen. So kénnen
Aspekte wie Bezahloptionen, ein vertrauenswirdiger Zustellpartner und eine Auswahl
unterschiedlicher Lieferoptionen —wie unter anderem griine Zustellldsungen — aus einem Surfer einen
Shopper machen. Unser Bericht gibt Online-Handlerinnen und -Handlern, die ihr Geschaft und ihren
Kundenstamm weiter ausbauen wollen, wertvolle Tipps an die Hand*, so Henning Gaudszuhn, Vice
President Customer Experience bei DHL eCommerce Solutions.

Online-Shoppende setzen auf Umweltfreundlichkeit

Nachhaltigkeit ist kein Nischenthema mehr: 53 Prozent der europdischen Onlinekdufer wiinschen sich
mehr Umweltfreundlichkeit vom Online-Handel. Dies schlie3t auch die Lieferung und Verpackung mit
ein. Uber ein Fiinftel der schwedischen Kiuferinnen und Kaufer signalisieren sogar ihre Bereitschaft,
flr umweltfreundliche Lieferungen grundsatzlich mehr zu bezahlen. Zudem wiirden 58 Prozent der

europadischen Kundinnen und Kunden langere Zustellzeiten in Kauf nehmen, wenn dies mit mehr
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Nachhaltigkeit einherginge — selbst wenn eine Lieferung am selben oder am nachsten Tag moglich
wadre. Dementsprechend lohnt es sich, bei der Auswahl eines Logistikanbieters dessen
Nachhaltigkeitsziele und -maBnahmen im Blick zu haben.

~Indem wir den Anteil der Zustellungen an Abholstellen erhdhen, kdnnen wir bis zu 30 Prozent der
CO2-Emissionen auf der letzten Meile reduzieren. Aufgrund unserer langjahrigen Erfahrungen sind wir
in der Lage, Packstationen und DHL Service Points strategisch giinstig an stark frequentierten Orten
wie Lebensmittelgeschaften oder Fitnessstudios anzubieten®, so Henning Gaudszuhn.

DHL verfolgt seit mehreren Jahren seine Nachhaltigkeits-Roadmap, nach der das Unternehmen seine
logistikbezogenen Emissionen bis 2050 auf netto null reduzieren will. Vor diesem Hintergrund
investiert das Unternehmen in nachhaltige Kraftstoffe auf samtlichen Transportwegen, in E-Fahrzeuge,
effizientere Prozesse sowie in klimaneutrale Betriebsstatten. Mit dem Service GoGreen Plus von
Deutsche Post DHL Group haben die Kunden die Mdéglichkeit, ihre Sendungen entlang aller
Transportmodi zu dekarbonisieren.

Bequeme Zustellung und kostenlose Retoure als selbstverstindlich vorausgesetzt

Die europdischen Online-Shopper von heute haben hohe Erwartungen, was reibungslose und
bequeme Lieferungen und Retouren angeht. Um fiir Kunden attraktiv zu sein und die Conversion Rate
zu optimieren, kommt es entscheidend auf die passenden Lieferoptionen an. So geben 93 Prozent der
europdischen Onlinekdufer an, dass die beim Checkout angebotenen Lieferoptionen einen Einfluss
darauf haben, fiir welche Handler sie sich entscheiden. Mindestens 75 Prozent der Konsumentinnen
und Konsumenten in Spanien, Schweden und GroBbritannien geben an, dass sie bereits Kaufe an der
Kasse abgebrochen haben, weil die von ihnen bevorzugte Lieferoption nicht zur Verfligung stand. In
Osterreich lag der Anteil mit 85 Prozent sogar noch héher. Auch der Logistikdienstleister spielt eine
entscheidende Rolle: 41 Prozent der europdischen Kauferinnen und Kaufer geben an, dass sie vom
Kauf in einem Online-Shop absehen, wenn sie mit dem angebotenen Zustellunternehmen nicht
einverstanden sind. Die Zusammenarbeit mit einem vertrauenswirdigen Anbieter tragt dazu bei, dass
aus Kaufinteressierten tatsdachlich auch Kauferinnen und Kaufer werden, und zahlt so entscheidend auf
die Kundenzufriedenheit ein. Die meisten bevorzugen nach wie vor eine Lieferung ihrer Einkaufe direkt
nach Hause, doch auch die Zustellung an Abholstellen wie beispielsweise an Packstationen und
Tankstellen wird zunehmend beliebter.

Zudem sind Retouren ein zentraler Aspekt. Sind Riicksendungen kostenpflichtig, halt dies nicht wenige
Kundinnen und Kunden vom Kauf ab. So kame fiir rund die Halfte der potenziellen europaischen
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Kunden ein Online-Shop, der keine kostenlosen Retouren anbietet, grundsatzlich nicht in Frage. Um
dem Wunsch nach mehr Nachhaltigkeit gerecht zu werden, ist ein effizientes und nachhaltiges
Retourenkonzept ebenso wichtig wie eine umweltfreundliche Zustellung. 81 Prozent der Kundschaft
ziehen es vor, dass ihrem Paket bereits ein Ricksendeetikett beiliegt, anstatt es selbst ausdrucken zu

miussen.

Wunsch nach verlasslichen und transparenten Zustelloptionen —inshesondere im internationalen
E-Commerce

Mehr als zwei Drittel der europdischen Verbraucherinnen und Verbraucher tatigen mindestens einen
Einkauf im Ausland pro Monat. Grund ist vor allem, dass bestimmte Produkte und Marken im eigenen
Land nicht verfligbar sind (45 Prozent). 33 Prozent geben niedrigere Preise als Grund fiir einen Online-
Einkauf im Ausland an. Bei einem Kauf bei auslandischen Anbietern werden fiir Kundinnen und Kunden
Zollgebiihren, schwierige Riickgabebedingungen und lange Lieferzeiten ein Thema. Aus diesem Grund
istihnen ein sicherer und vertrauenswiirdiger Logistikdienstleister besonders wichtig.

»Die Verbraucherinnen und Verbraucher hatten mehr Vertrauen in grenziiberschreitendes Online-
Shopping, wenn man ihnen einige Bedenken nehmen kdnnte. Letztlich sollte man in Europa keinen
Unterschied feststellen diirfen, ob ein Paket im eigenen Land oder im Ausland verschickt wurde®, meint
Alex Schmitz-Hiibsch, Vice President Global Product & Sales Management, bei DHL eCommerce
Solutions.

Aktuell sind Deutschland und GroBbritannien die beliebtesten Herkunftslander fir
grenziberschreitende Online-Einkaufe. Dabei haben Online-Handler aufgrund des Brexits mit
Problemen zu kampfen. So haben sich britische Verbraucherinnen und Verbraucher zunehmend
isoliert, haben vermutlich weniger Bindung zum europdischen Festland und kaufen vorzugsweise auf
dem Heimatmarkt. Insgesamt verlauft der Trend jedoch entgegen dem Brexit-Effekt: 20 Prozent der
europdischen Konsumenten und Konsumentinnen beabsichtigen, im kommenden Jahr haufiger
grenziiberschreitende Einkdufe zu tatigen.

Bevorzugte Bezahloptionen abhdngig von der Generation
Generellist die Zahl der Online-Einkaufe in ganz Europa stetig gestiegen. Die starksten Zuwachse sind
dabei bei dlteren Verbraucherinnen und Verbrauchern zu verzeichnen. Der Anteil der Babyboomer

unter den Online-Shoppern in Deutschland ist seit 2018 um 33 Prozent gestiegen —an dieser
Entwicklung hat sicherlich auch die Corona-Pandemie einen entscheidenden Anteil. Zwar entfallt der

Seite 3von 5



ey — ) 7/ A
Pressemitteilung e

groBte Anteil der Online-Einkdaufe noch immer auf die die jingeren Generationen, doch verringert sich
der Abstand zwischen Jung und Alt zunehmend. GroBe Unterschiede zwischen jiingeren und dlteren
Kunden sind indes bei den bevorzugten Bezahloptionen festzustellen. So nutzen jlingere
Konsumentinnen und Konsumenten deutlich seltener eine Kreditkarte, sondern machen zur
Finanzierung gréBerer Anschaffungen vor allem von ,,Buy-now-pay-later“-Angeboten Gebrauch.
Dennoch ist die Kredit- oder Debitkarte Giber samtliche Altersgruppen hinweg nach wie vor die
beliebteste Zahlungsmethode. In einigen Landern fallen zudem Besonderheiten auf: In Schweden und
Deutschland bevorzugen etwa 20 Prozent der Kundinnen und Kunden den Kauf auf Rechnung. In Polen
wollen 29 Prozent ihre Bestellungen mittels Bankiiberweisung begleichen, und in der Tschechischen
Republik wiinschen sich fast 20 Prozent der Kundinnen und Kunden die Mdéglichkeit der Zahlung per
Nachnahme.

Der von DHL eCommerce Solutions durchgefiihrte DHL Online Shopper Survey 2022 gibt Einblick in

den internationalen E-Commerce, ausgewahlte Markte sowie Praferenzen der Verbraucherinnen und
Verbraucher. Die Studie wurde von DHL mit dem Ziel in Auftrag gegeben, die Online-
Einkaufsgewohnheiten der europdischen Verbraucherinnen und Verbraucher besser zu verstehen. Die
Befragung wurde im ersten Halbjahr 2022 in neun europdischen Markten (GroBbritannien, Frankreich,
Spanien, Deutschland, Schweden, Polen, Niederlande, Tschechische Republik und Osterreich)
durchgefiihrt. Zu diesem Zweck fiillten 5.000 Teilnehmerinnen und Teilnehmer einen Online-
Fragebogen aus.

Weitere Informationen sowie den vollstandigen DHL Online Shopper Survey zum kostenlosen
Download gibt es hier:
https://www.dhl.com/parcel-connect/global-en/insights/online-shopper-report-2022

—Ende -

Sie finden die Pressemitteilung zum Download sowie weiterfiihrende Informationen unter
dpdhl.de/pressemitteilungen
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E-Mail: pressestelle@dpdhl.com
E-Postbrief: pressestelle.konzern@dpdhl.epost.de

Im Internet: dpdhl.de/presse

Folgen Sie uns: twitter.com/DeutschePostDHL

DHL - The logistics company for the world

DHL ist die weltweit flihrende Marke in der Logistik. Mit unseren DHL-Divisionen bieten wir ein
einzigartiges Logistikportfolio — von der nationalen und internationalen Paketzustellung tber
Transport- und Fulfillment-Losungen im E-Commerce, den internationalen Expressversand sowie
StraBen-, Luft- und Seefrachttransport bis zum Supply-Chain-Management. Mit rund 380.000
Mitarbeiter*innen in Gber 220 Landern und Territorien weltweit verbindet DHL sicher und zuverlassig
Menschen und Unternehmen und ermdglicht so globalen nachhaltigen Handel. Mit einer einzigartigen
Prasenz in Entwicklungs- und Schwellenlandern und spezialisierten Lésungen fiir Wachstumssektoren
wie ,Technology*, ,Life Sciences & Healthcare®, ,Engineering, Manufacturing & Energy*, ,,Auto-
Mobility“, und ,Retail” ist DHL ,The logistics company for the world*.

DHL ist Teil des Konzerns Deutsche Post DHL Group. Die Gruppe erzielte 2021 einen Umsatz von mehr
als 81 Milliarden Euro. Mit nachhaltigem Handeln sowie dem Engagement fiir Gesellschaft und Umwelt
leistet der Konzern einen positiven Beitrag fiir die Welt. Bis 2050 strebt Deutsche Post DHL Group eine
Netto-Null-Emissionen Logistik an.
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