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1. E-Commerce Studien der ZHAW
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1.1.1 Post-Purchase Studie der MS Direct

Forschungsfragen der Studie
1.

4,
5.
6.

Die Ergebnisse geben Aufschluss tber die

Alles wichtige fur den Cross-border E-Commerce in die Schweiz

msdirect

Wie gestaltet sich die Customer
Experience?

Wird die Produktverfugbarkeit
kommuniziert?

Wer tragt die Versand- und
Retourenkosten?

Wie lange dauert die Zustellung?
Wie einfach ist der Retourenprozess?
Welche Kontaktmoglichkeiten gibt es?

Post Purchase
Experience

Best Practices im E-Commerce in der
az& msdirect Schweiz und Grossbritannien

E-Commerce Best Practice in der Schweiz. ,‘, Download Post Purchase Experience Studie

09.04.2024

Zh school of
bevh-Landertag Schweiz | Schweizer E-Commerce Best Practice | Darius Zumstein 43 AW Management and Law


https://www.ms-direct.com/ressourcen/registration-post-purchase-experience-study/
https://www.ms-direct.com/ressourcen/registration-post-purchase-experience-study/
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https://digitalcollection.zhaw.ch/bitstream/11475/23074/3/Zumstein-Oswald-Brauer_Onlinehaendlerbefragung_2021_final_final.pdf
https://digitalcollection.zhaw.ch/bitstream/11475/18746/5/Onlinehaendlerbefragung_2019.pdf
https://digitalcollection.zhaw.ch/bitstream/11475/23074/3/Zumstein-Oswald-Brauer_Onlinehaendlerbefragung_2021_final_final.pdf
https://www.zhaw.ch/storage/hochschule/medien/news/2022/Onlinehaendlerbefragung_2022.pdf
https://digitalcollection.zhaw.ch/bitstream/11475/25918/3/2022_Zumstein-Oswald-Brauer_Onlinehaendlerbefragung.pdf
https://www.zhaw.ch/storage/hochschule/medien/news/2022/Onlinehaendlerbefragung_2022.pdf
https://digitalcollection.zhaw.ch/bitstream/11475/28777/3/2023_Zumstein-Oswald-Brauer_Onlinehaendlerbefragung.pdf

1.3.1 Sample: 600 Schweizer Onlinehandler mach(t)en an Studie mit
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https://digitalcollection.zhaw.ch/bitstream/11475/28777/3/2023_Zumstein-Oswald-Brauer_Onlinehaendlerbefragung.pdf

1.3.2 Sample: Herkunft und Geschaftsbeziehungen der Onlineshops

4 von 5 sind Schweizer, 9 von 10 im B2C E-Commerce

HERKUNFT DER ONLINEHANDLER GESCHAFTSBEZIEHUNGEN
Anderes Land; 21; 86%
. 0 B2C
Osterreich: 3% I 520
136; 23%

B2B | /s

P2C I 149
3%
B2G W 5%
SChWGIZ, C2C 1% 2022 Mooz = 625
441; 74% | 1% W 2023 Ny, = 598
n =598 0% 20% 40% 60% 80% 100%
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https://digitalcollection.zhaw.ch/bitstream/11475/28777/3/2023_Zumstein-Oswald-Brauer_Onlinehaendlerbefragung.pdf

1.3.3 Sample: Umsatz und Anzahl Mitarbeitende der Onlineshops

Die Halfte hat weniger als CHF 500’000 Umsatz & 4 Mitarbeitende

UMSATZ DER ONLINESHOPS ANZAHL MITARBEITENDE

Uber CHF 50 Mio.; Unter CHF Uber 100 Mitarbeitende; 1 bis 4 Mitarbeitende:
0, ' .
CHF 25 Mio. bis CHF 50 ' 7°__ 100'000; 17% 7% 55%

Mio.* 4% 51 bis 100 Mitarbeitende; 5%
CHF 10 Mio. bis
CHF 25 Mio.; 5%

21 bis 50 Mitarbeitende; 10%
CHF 5 Mio. bis 0

CHF 10 Mio.; 4% E

11 bis 20
Mitarbeitende; 10%

CHF 1 Mio. bis

CHE 5 Mio.: 21% CHF 100’000 bis

500°000; 23% 5 bis 10

Mitarbeitende; 13%

CHF 500’001 bis

CHF 1 Mio.; 9% n =401 n =552
Zh Sschool of
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https://digitalcollection.zhaw.ch/bitstream/11475/28777/3/2023_Zumstein-Oswald-Brauer_Onlinehaendlerbefragung.pdf

2. Vertriebskanale & Markt
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Vertriebskanale in der Schweiz

Onlineshops und digitale Marktplatze liegen voll im Trend

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Onlineshop 0% 2%1% n =564

Ladengeschafte
Personlicher Verkauf vor Ort

% 7% 27%

11% 9% 30%

Bestellungen tber E-Mail 25% 15% 15%
Telefon / Callcenter 229% 13% 21%
Bestellung via EDI (Electronic Data Interchange) [IESZBMEGZE 10% 8% 57%
Bestellung via ERP (Enterprise Resource Planning) [IEEZEEIN 1% 8% 56%
Digitale Marktplatze RS 19% 12% 40%
Social Commerce (z.B. IG / FB Shops) [EZEEFIZ 26% 16% 28%
Verkaufsstand an Messen REEEIZE 17% 17% 7%
Native App mit Bestellfunktion 9% 9% 73%
Bestellkarte im Printkatalog 8%  10% 73%
Bestellungen tber Messenger wie WhatsApp 14%  14% 64% Abbildung 1:
Virtual Commerce (z. B. Metaverse) B 4%9% 85% Wie umsatzrelevant
Bestellungen tiber Sprachassistenten 3% 9% 87% sind folgende
Bestellungen iiber Bots (Bot Commerce) 14 4% 9% 86% Vertriebskanale

(Bestellkanale)?
m Relevant mEher relevant = Eher irrelevant = Irrelevant = Bieten wir nicht an

Zh school of
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https://digitalcollection.zhaw.ch/bitstream/11475/28777/3/2023_Zumstein-Oswald-Brauer_Onlinehaendlerbefragung.pdf

2.2 Digitale Marktplatze der Schweiz

Digitec Galaxus ist bei Kunden und Onlinehandlern die Nummer 1

Digitec Galaxus
Amazon
ricardo.ch
willhaben.at
shépping.at
Microspot
kauftregional.shop
eBay

tutti.ch

manor.ch

myproduct.at

» Asiatische Marktplatze
digt.ch

Zalando

anibis.ch

Anna-kauft.at

_ Rakuten 1% =W International n =244
regionale-shops.at 1% m CH n=172

Ladenzeile.at 1% K eo Abbildung 2: N
otto.at 1% n= Auf welchen digitalen
Markta.at 1% Marktplatzen und
frv\lfigﬁ g'ﬁf Plattformen
i 0 .
Weitere 22% verkaufen Sie?

0% 10% 20% 30% Zh School of
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https://digitalcollection.zhaw.ch/bitstream/11475/28777/3/2023_Zumstein-Oswald-Brauer_Onlinehaendlerbefragung.pdf

2.3 Chinesische Plattformen erobern auch die Schweiz *

*

Temu, Shein & Co. machen einem Drittel das Leben schwer

Keine Auswirkungen

Sie driicken die Preise

Sie verscharfen den Wettbewerb
Sie druicken die Marge

Sie erh6hen den Kostendruck

Sie reduzieren den Umsatz

Sie zwingen uns, uns zu differenzieren (im Vertrieb,
Marketing & Service)
Sie zwingen uns, das Sortiment zu erweitern oder
anzupassen

Weitere Auswirkungen

0% 20% 40% 60%
65%
32%
20%
13%
13%

11%

5%

4%

- 0% Produktpiraterie, Féalschungen,

Missachtung von Qualitatsnormen, etc.

09.04.2024 bevh-Landertag Schweiz | Schweizer E-Commerce Best Practice Quelle: Zumstein et al. (2024) 13

80%

Ongoing Research
Nao24 = 226

Abbildung 3:

Welche
Auswirkungen haben
die chinesischen
Plattformen

(v.a. Temu, Shein,
AliExpress) auf

Ihr Geschaft?

Zh school of
AW Management and Law



2.4 Differenzierungsmerkmale gegentber den Chinesen *

Bieten Sie Qualitat, Exklusivitat, Marken & Kundenservice

0% 20% 40% 60% 80%
Qualitat der Produkte / Dienstleistungen 73% Ongoing Research
Marke (z.B. hohe Markenbekanntheit, gutes Image) N2024 = 70

Kundenservice (z.B. Live-Chat, Hotline)
Exklusivitat der Produkte / Dienstleistungen
Sortiment (z.B. tiefes oder kuratiertes Sortiment)
Schnelle Lieferung (z.B. Express / Same Day Delivery)
Garantie-Dienstleistungen

Retourenpolitik (z.B. unkomplizierte, schnelle Retouren) vaekl)gﬂgggsj]d Ihre

Nachhaltige Produkte (z.B. Labels, Zertifikate) 26% USP (Unique Selling
Omnichannel-Services (z.B. Riickgabe im Ladengeschéft) 24% Propositions), um

sich gegeniber den
auslandischen

Content-Marketing (z.B. Storytelling) 20% Plattformen zu
differenzieren?

Nachhaltige Services (z.B. Verpackung, Versand) 21%

Regionale Produkte 17%

Zh school of
09.04.2024 bevh-Landertag Schweiz | Schweizer E-Commerce Best Practice Quelle: Zumstein et al. (2024) 14 aw Management and Law



3. Payment & Logistik
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3.1 Zahlungsmittel in der Schweiz

Zahlung auf Rechnung, Kreditkarte & TWINT sind Standard

Kreditkarte (z. B. Visa, Mastercard)
TWINT

Zahlung auf Rechnung

PayPal

Vorauskasse

PostFinance Debitkarte*

Debitkarte mit Kreditkartenfunktion (z. B. Visa Debit)
Geschenkkarte (Gutscheine)

Bezahlung bei Abholung
Sofortuberweisung

Apple Pay

Google Pay (Google Wallet, Android Pay)
Zahlung auf Raten

Samsung Pay

Zahlung per Nachnahme

Kryptowahrung (z. B. Bitcoin, Ethereum)
Alipay / WeChat Pay

Kundenzahlkarten

21%
16%

11%

8%
7%
4%
3%
2%

0% 20% 40% 60%
09.04.2024 bevh-Léndertag Schweiz | Schweizer E-Commerce Best Practice Quelle: Zumstein et al. (2023)

80%

16

86%

100%

Abbildung 5:

Welche
Zahlungsmittel bietet
Ihr Onlineshop an?

Zh school of
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https://digitalcollection.zhaw.ch/bitstream/11475/28777/3/2023_Zumstein-Oswald-Brauer_Onlinehaendlerbefragung.pdf

3.2 Paketdienstleister in der Schweiz

Die Schweizerische Post ist klar Marktfihrer

P

PLANZER

y—= ) 7 /

=AMk i & o= —

¥ dpd

09.04.2024

Planzer

DHL

DPD

Eigene Logistik
UPS

Quickpac
Fedex

Galliker

Anderer

bevh-Léndertag Schweiz | Schweizer E-Commerce Best Practice | Zumstein

pie Schweizerische Post N -

Quelle: Zumstein et al. (2024) 17

Ongoing Research
Noo24 = 223

Abbildung 6:

Mit welchem
Logistik-Anbieter
liefern Sie die
Pakete aus?

Zh school of
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3.3.1 Lieferoptionen in der Schweiz

Lieferungen an andere Empfanger sind oft moglich

Lieferung nach Hause

Lieferung an eine andere Adresse _ 84%
Lieferung an einen anderen Empfanger _ 50%

Lieferung an eine PickPost-Stelle - 26%

Lieferung an Filiale («Click & Collect») - 26%

Abbildung 7:
Lieferung an eine Poststelle - 25% Welche
Lieferoptionen
Lieferung an MyPost 24-Automaten - 15% bieten Sie in lhrem

Onlineshop an?

Zh Sschool of
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https://www.hslu.ch/-/media/campus/common/files/dokumente/w/ikm/forschung/hslu-ohb-broschuere-web.pdf/

3.3.2 Lieferzusatzoptionen in der Schweiz

Sendungsverfolgung wird haufig angeboten

Onlineabfrage des Sendungsverlaufs
Vorankiindigung des Sendungsempfangs
Zustellung am Wunschtermin

Zustellung am Morgen

Zustellung am selben Tag

Zustellung am Abend - 8%

Zustellung innerhalb von 2 Stunden I 2%

09.04.2024 bevh-Léndertag Schweiz | Schweizer E-Commerce Best Practice | Zumstein ~ Quelle: Zumstein et al. (2018) 19

Abbildung 8:
Welche Liefer-
zusatzoptionen
bieten Sie in Ihrem
Onlineshop an?
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https://www.hslu.ch/-/media/campus/common/files/dokumente/w/ikm/forschung/hslu-ohb-broschuere-web.pdf/

3.4.1 Achtung: Die Schweiz sind Retouren-Weltmeister!

27% der Packchen werden zurltickgeschickt

Jedes vierte Packchen
wird zuriickgeschickt

Vor allem im Fashion wird
sehr haufig retourniert
Gratisversand/-retouren
verscharfen das Problem
Retouren l6sen Diskussion
zu Nachhaltigkeit aus
Wie kann die Retouren-
guote reduziert werden?

Quelle: NZZaS vom 27.03.2022
https://epaper.nzz.ch/article/8/8/2022-03-
27/23/300642329

09.04.2024
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Gekauft, probiert, zuritickgeschickt

Nirgendwo senden Online-Shopper so viel Ware wieder zuriick wie in der Schweiz. Die Unternehmen

leiden zwar darunter, wollen aber trotzdem, dass Retouren gratis bleiben. Von Moritz Kaufmann

er neue Stubentisch macht sich
schon ganz gut, es fehlt nur noch ein
wenig Farbe. Aber soll es nun die grii-
ne Vase sein, die zum Teppich passt?
Oder die beige, die mit den Winden korre-
spondiert? Als geiibter Online-Shopper schiebt
man diese Entscheidung noch ein wenig hin-
aus - und bestellt sowohl als auch. Diejenige,
die nicht passt, schickt man dann halt wieder
zuriick. Notfalls alle beide. Es kostet ja nichts.

Was im Ladengeschift der Umtausch ist, ist
im Online-Shopping die Retoure. Im Internet
fallt das Zuriickgeben jedoch viel leichter. Es
fehlt das psychologische Hindernis, sich mit
einem Verkdufer oder einer Verkauferin
herumschlagen zu miissen. Zudem machen es
einem die grossen Online-Portale leicht. Bei
den meisten sind Retouren gratis und porto-
frei. Das machen sich die Konsumenten zu-
nutze. Vor allem in der Schweiz.

Laut dem Logistik-Unternehmen DPD
gehen hierzulande 27,1% der bestellten Pakete
wieder zuriick. DPD kann das vergleichen,
weil das zur franzosischen Post gehérende
Unternehmen in {iber 20 europdischen Lan-
dern operiert. Der Paketlieferdienst hat mehr
als 23000 Online-Shopper auf dem ganzen
Kontinent zu ihrem Verhalten befragt. Die
Resultate liegen der «NZZ am Sonntagy vor.

Der Zalando-Effekt

So hat DPD auch die Retourenquote all seiner
Markte ausgewertet. Mit einem verbliiffenden
Resultat: In keinem anderen Land schicken
Online-Shopper so viel Ware wieder zuriick
wie in der Schweiz (siehe Grafik). Dies etwa im
Gegensatz zu Portugal, wo die Retourenquote
bei knapp 7% liegt.

Es gebe keine konkrete Erkldarung, warum
der Wert in der Schweiz so hoch sei, sagt
Tilmann Schultze, Schweiz-Chef von DPD.
Grundsitzlich seien die Riickgabequoten in
«reiferen» Online-Mérkten tendenziell hoher.

In der Schweiz geben 53% der Bevolkerung an,
regelmassig im Internet Einkaufe zu erledi-
gen. Auch damit gehort sie zur Spitzengruppe.

Darius Zumstein, Dozent fiir digitalen Han-
del an der Ziircher Fachhochschule (ZHAW),
sagt: «Viele Schweizer Online-Shopper wur-
den mit Zalando sozialisiert. Zalando hat Ver-
sand und Riickversand gratis gemacht. Dies ist
bei vielen Schweizer Online-Shops zum Stan-
dard geworden.»

Die deutsche Modeplattform Zalando gilt
als zweitgrosster Online-Shop und gleich-
zeitig grosster Kleiderladen der Schweiz. Sie
macht hierzulande mehr als eine Mrd. Fr. Um-
satz pro Jahr. Online-Shopper kaufen im Inter-
net am liebsten Kleider und Schuhe, gleich-
zeitig hat diese Kategorie die hochste Retou-
renquote. Uber alle Markte hinweg wiirden
etwa die Halfte der Modeartikel wieder zu-
riickgeschickt, teilt Zalando mit.

Doch Retouren sind hoch umstritten. Es ist
schlecht fiir das Klima, wenn jedes zweite
Paket hin und dann wieder zuriick transpor-
tiert werden muss. Die Umweltbelastung ist
aber nur das eine. Auch die Unternehmen
selbst dchzen unter der Menge an Retouren.
Denn sie generieren einen erheblichen Zu-
satzaufwand. Wenn ein Artikel wieder zu-
riickkommt, geht nicht nur Umsatz verloren.
Es verursacht auch Kosten, weil jedes Produkt
von Hand gepriift und wieder aufbereitet wer-
den muss. Zalando macht bei retournierten
Kleidern sogar Gewebeproben. Die Artikel

Die Unternehmen
dchzen unter der Menge
an Retouren. Jedes
Produkt muss von Hand
gepriift und wieder
aufbereitet werden.

werden auf Geriiche und Flecken untersucht.
Dies, um zu verhindern, dass Kunden sich ein
teures Outfit bestellen, dieses einen Abend
lang zu einer Party tragen, nur um es am
nachsten Tag einzupacken und zuriickzusen-
den. Zalando versichert, dass 97% der retour-
nierten Artikel wieder iiber die Plattform ver-
kauft werden kénnen.

Nicht wenige Anbieter sparen sich diese
Mithen jedoch. Vergangenes Jahr wurde der
Sportartikel-Gigant Nike von deutschen Jour-
nalisten mithilfe von Peilsendern dabei iiber-
fiihrt, wie er retournierte, aber neuwertige
Turnschuhe schredderte, statt sie wieder in
den Verkauf zu bringen. In der EU ist das
eigentlich verboten, denn fiir die Umwelt ist
es katastrophal.

Der Mahnfinger bringt nichts
Dennoch wollen Handler nicht vom Angebot
des kostenlosen Zuriickschickens abriicken,
Denn es ist ein wesentlicher Grund dafiir, dass
sich Shopping im Internet durchsetzen
konnte. «Retouren sind ein elementarer Be-
standteil des Serviceversprechens von On-
line-Handlern», sagt Philipp Spreer vom Bera-
tungsunternehmen Elaboratum. Erst die Mog-
lichkeit, Artikel zurtickschicken zu konnen,
bringe die notige emotionale Sicherheit, wel-
che Millionen von Konsumenten bendtigten,
um Artikel allein auf Basis von Bild und Text
zu bestellen.

Spreer hat letztes Jahr zusammen mit der
Uni St. Gallen eine viel beachtete Studie mit
dem Titel «Die Psychologie der Retoure»
durchgefiihrt. Im Vorspann heisst es unmiss-
verstandlich: «Retouren miissen reduziert
werden - aus finanziellen und 6kologischen
Griinden.» Untersucht wurde, wie die Online-
Shops ihre Kunden dazu animieren kénnen,
mehr Ware zu behalten. Wichtig sei eine gute
Kommunikation, sagt Spreer. So konne man
aufzeigen, wie wenig Pakete andere Kunden

Europameisterin Schweiz

Retouren Im Jahr 2021in Europa

1.Schweiz

2. Niederlande
3. Belgien

9. Osterreich

9. Polen

12. Deutschland
13. Frankreich
15.UK

20. Portugal

21.Estland

Quelle: DPD

zuriickschicken, Oder wie viel Lebenszeit eine
Retoure kostet. Auch Rabatte oder Gutschrif-
ten fiirs Behalten seien denkbar. 6 bis 8% der
Retouren konnten so vermieden werden,
schatzt Spreer. Nicht funktionieren wiirde
hingegen der moralische Zeigefinger. Dieser
fithre hdufig sogar zu mehr Retouren.

Bereits gibt es Stimmen, die strengere Ge-
setze fordern. Der griine Nationalrat Michael
Toéngi hat vergangenes Jahr einen Vorstoss ein-
gereicht, der vom Bundesrat Massnahmen ver-
langt, damit Retouren kostenpflichtig werden.

Schweizer Konsumenten zeigen sich bis
jetzt unbeeindruckt. Nicht nur kaufen mehr
Menschen im Internet ein, sondern sie tun es
auch regelmassiger, wie der DPD-Bericht auf-
zeigt. Im Internet einzukaufen, sei weniger
stressig als im Laden, geben 63% der Schwei-
zer Online-Shopper an. Und was fiirs Bestellen
gilt, gilt umso mehr fiirs Zuriickschicken.



https://epaper.nzz.ch/article/8/8/2022-03-27/23/300642329

3.4.2 Retouren differenziert betrachtet $

Retourenquote vieler Sortimente liegt unter 1%

39%
g
13% 1204 S
1% g
- 3% 5% 4% o
ween B mmm 05% 3
<1% 1-2% 2-4% 4-7% 7-10% 10-20% 20-50% >50% QG:J
I h Bekleidung & Schuhe
Oft Bekleidung & Sportwaren Abbildung.Q: _
Oft Schmuck, Do-it-/Verbrauchsmaterial & Werkzeuge Wie hoch ist in

Ihrem Onlineshop
der Prozentanteil an
Retouren?

Oft Haus- & Gartenartikel, M6bel, Buro-Artikel, Sport- & Spielwaren
Oft Computer & Zubehdr, Multimedia & Elektro, Mébel, Baby-Artikel
Lebensmittel, Kosmetika, Geschenke, Blcher, Musik, Filme & B2B haben tiefe Retourenquote oft unter 1% 3 Schooi ot
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https://www.hslu.ch/-/media/campus/common/files/dokumente/w/ikm/forschung/hslu-ohb-broschuere-web.pdf/

4. Marketinginstrumente

Zh school of
bevh-Landertag Schweiz | Schweizer E-Commerce Best Practice | Darius Zumstein 22 AW Management and Law



4.1 Marketinginstrumente in der Schweiz

Ohne SEO, SEA, Newsletter & Social-Media-Werbung geht nichts

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Suchmaschinenoptimierung (SEO) 16% 6% 2% 5% Nyp,, = 570
Suchmaschinenwerbung (Google Ads) 12% % %
Newsletter- / E-Mail-Marketing 10% 10% 4%
Social-Media-Werbung 36% 18% 9% 5%
Direct Marketing 22% 20% 28% 6%
Retargeting 17% 20% 31% 15%
Bannerwerbung 14% 19% 31% 10%
Videowerbung (z. B. YouTube Ads) [Il¥EZ 16% 43% 10%
Inserate & Zeitungsbeilagen A 17% 41% %
Sponsoring |2 16% 40% 7%
Influencer Marketing |JIEE 15% 9%
Aussenwerbung (Plakate, OV) [IEEED 9%
Affiliate Marketing 2B 18% 53% 15%
Radiowerbung |BZNEG 13% 64% 11% Abbildung 10:
Fernsehwerbung |EXEA 10% 67% 13% Wie relevant sind die
Sponsored Content  FEZELG 13% 60% 14% folgenden
Live Shopping B  14% 62% 16% Marketinginstrumente
mRelevant mEherrelevant  Eherirrelevant © Irrelevant = Keine Angabe fur lhren Onlineshop?
Zh school of

09.04.2024 bevh-Landertag Schweiz | Schweizer E-Commerce Best Practice | Darius Zumstein AW Management and Law



4.2

Social Media Advertising in der Schweiz

Facebook & Instagram Ads dominieren im Schweizer B2C-eCom

Facebook
Instagram
YouTube
LinkedIn
Pinterest
TikTok
Twitter
Snapchat
Weitere

Advertising
Plattform

Facebook
Instagram
YouTube
LinkedIn

09.04.2024

94%

86% @

a» ([Z)YouTube

39%

18%

]

N\
2% §
A
2%
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Vertriebstyp Geschéftsbeziehung

Omnichannel | Pure Player B2B B2C
(n = 322) (n = 179) (n = 272) (n = 553)

97%

Onlineshop-Grosse

Klein (<a ma) | Gross (21 ma)
(n = 348) (n=77)

Onlineshop-Erfolg

Erfolgreich | Erfolglos
(n = 326) (n = 49)

47% 31% 39% 42% 33% 45% 34%
37% 31% 52% 36% 29% 51% 39% 29%

bevh-Léndertag Schweiz | Schweizer E-Commerce Best Practice

Quelle: Zumstein et al. (2022, S. 44) 24

n n = 467

Abbildung 12:

Auf welchen sozialen
Plattformen wirbt Ihr
Unternehmen (im
Social Media
Advertising)?

Tabelle 1:

Social Media
Advertising nach
Vertriebstyp,
Geschaftsbeziehung,
Onlineshop-Grosse &
Onlineshop-Erfolg

Zh school of
AW Management and Law


https://www.zhaw.ch/storage/hochschule/medien/news/2022/Onlinehaendlerbefragung_2022.pdf

5. Customer Services

Zh school of
bevh-Landertag Schweiz | Schweizer E-Commerce Best Practice | Darius Zumstein 25 AW Management and Law



5.1 Services im Schweizer Commerce

Versenden Sie gratis ab einem Mindestbestellwert

Gratisversand ab einen Mindestbestellwert
Rabattcodes

Express-Checkout (Hinterlegung von Zahlungsmittel)
Produktkonfigurator

Personalisierung (z. B. Inhalte, Angebote)
Gratisversand

Loyalitatsprogramm / Belohnungspunktesystem
Gratisretouren

Videoberatung (z. B. Webinar, Live-Demo)
Freiwillige CO2 Kompensation (z.B. Gebiihr)
Augmented Reality (z. B. App mit virtueller Produktplatzierung)

0%

20% 40% 60%

6%

4%

1%

Weitere Services: - 8%

09.04.2024 bevh-Landertag Schweiz | Schweizer E-Commerce Best Practice | Zumstein  Quelle: Zumstein et al. (2024) 26

80%

2%

Ongoing Research

Abbildung 11:
Welche Services
(Funktionen) bietet
Ihr Onlineshop an?

Zh school of
AW Management and Law
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5.2.1 Versandkosten in der Schweiz
Versenden Sie gratis ab einem Mindestbestellwert

95\

Bei 74% (40 von 54) ist der Versand
kostenlos, meist ab einer gewissen
Mindestbestellmenge (vgl. S. 31).

Bei ca. einem Viertel der Onlinehandler
fallen Versandkosten zwischen CHF
3.80 bis 9.90 pro Paket an.

Bei 7% sind die Versandkosten fur den

Kunden relativ tief, zw. CHF 3.90-6.00.

13% verlang mittlere Versandkosten
zwischen CHF 6.00 und 8.00. Nur 6%
verlangen relativ hohe Versandkosten
Uber CHF 8, meistens Mobelhandler.

bevh-Léndertag Schweiz | Schweizer E-Commerce Best Practice | Zumstein Quelle: Zumstein et al. (2023b) 27

Versandkosten

Hohe Versandkosten
(CHF >8.00)

Mittlere Versandkosten ~ 6%
(CHF 6.50 bis 8.00)

13%
Tiefe Versandkosten
(CHF 3.80 bis 6.00) ‘
7% Gratisversand*
74%

* Bei den meisten davon ab einer Mindestbestellmenge, vgl. Folie 31

Zh school of
AW Management and Law


https://www.ms-direct.com/press/post-purchase-excellence-studie/

5.2.2 Versandkosten der analysierten Handler

Nur ein Viertel versendet kostenfreli

CHF [ Schweizer Onlineshop

~ 0 . .
26% (14 von 54) der S)nlmeshops erheben ungbhanglg § é 11.94 | Home24
von der Warenkorbgrdosse bzw. Bestellmenge immer 2T [9.99 |Reifendirekt
Versandkosten: S _ [9.95 |IKEA
AliExpress, Angela Bruderer, Betty Bossi, BonPrix, T % 7.17 | AliExpress
, : 2 = [7.95 [Angela Bruderer, Betty Bossi, Lehner, Zur R
Cornelia, Dein Deal, Home24, Ifolor, IKEA, Lehner, My o : L[Sl (oS, [ S1E) lostetl, HEINIS , 2T IRBRIS
Store, Reifendirekt, Wish = 6.95 |Comelia
’ ' « |6.50 [BonPrix
—  Bei Mobelhandler wie Home24 oder IKEA sind die 2 g-gg '[‘;O'F’rD e
Versandkosten relativ hoch, zwischen CHF 9.95 und 3'80 Weilsr;] =L VY SR

11.94. AboutYou, Ackermann, Amazon*, Apfelkiste*,

. . . . .. Apple, Brack**, Coop City*, Conforama*,
— Bei folgenden Onlineshops hangt die Hohe der Conrad*, Digitec*, Fust*, Exlibris, Galaxus*,

Versandkosten vom bestellten Produkt ab: Geschenkidee*, Globus*, H&M*, Hawk,

[} . .
Amazon, AliExpress, IKEA, Wish, Ifolor £ Hornbach*, Interdiscount*, Jelmoli*, Jumbo*,
) ) ) 1 q) 0.00 * . *
o _ _ > LaRedoute*, M-Electronics, Manor*,
— Bei vielen Onlineshops entfallen die Versandkosten ab MediaMarkt*, Microspot*, Migros*, Nettoshop,
gewisser Mindestbestellmenge (vgl. Folie 31). Nespresso, Ochsner Sport, OrellFissli, Ottos*,
Pearl*, QoQa, Tchibo*, Transa*, Zalando*,
Zooplus*, Zubi*
09.04.2024 bevh-Landertag Schweiz | Schweizer E-Commerce Best Practice | Zumstein * Keine Versandkosten bei einer Mindestbestellmenge v

Quelle: Zumstein et al. (2023b) ** Keine Versandkosten, dafir einen Mindermengenzuschlag


https://www.ms-direct.com/press/post-purchase-excellence-studie/

5.3 Mindestbestellmenge fur Gratisversand

Versenden Sie gratis ab einem Mindestbestellwert

95\

— Ein Drittel der Onlineshops bieten einen
Gratisversand ohne Mindestbestellmenge
an. 64% der Onlineshops verlangen einen
Mindestbestellwert fir den Gratisversand.

— Bei einem Drittel muss man fur einen
Gratisversand eine relativ kleine
Bestellmenge zwischen CHF 15 und 50 in

Mindestbestellmenge fur Gratisversand

Hohe Mindestbestellmenge Keine
(CHF >121) Mindestbestellmenge
12% 36%

Mittlere
Mindestbestellmenge
(CHF 51 bis 149)

den Warenkorb legen. Jeder fiinfte 19%
Onlineshop verlangt eine mittlere
Mindestmenge von CHF 51 bis 149. Einige
Handler verlangen einen relativ hohen
Warenkorbwert von tber CHF 150. Tiefe Mindestbestellmenge (CHF
15 bis 50)
33%
Zh school of
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https://www.ms-direct.com/press/post-purchase-excellence-studie/

5.4 Liefergeschwindigkeit I \

Die Halfte der Onlineshops liefert innerhalb von 3 Tagen

Effektive Lieferzeit in Tagen,

bis ein Paket beim Schweizer Im @ dauert die Lieferung in der Schweiz 4.2 Tage.

Kunde ankommt Lieferungen aus dem Ausland dauernim @ 6.6 Tage,
also deutlich langer als bei Schweizer Onlinehandlern. 1515
Nur 13% liefern 13
am néchsten Tag 48% der Onlineshops 10
) :
~ A ~ I|eferJtS|nnert3Tagen - 7 7 8
r \4445555
33333333
111111122222222222 IIIIIIIII
sense=cBEEEnnnnnnfRRRRNNR
LV OUOECEOoOEXOOEL V8= 5 O5H X T O VWO O T OC5VUS®VWOTE SV QCC
S 005 0ol vl dEcpgaeaocon2ags o695 it R Ne X4
BxS82382c5582828cR28aEVESECO03NsEgEeEELEe2TS
<(C—G—‘<Cohmm-—§§90|¢oh =MmEcs==35=068™K a5 T = X ©O 0T 52050
S o as 0 TE5="F Q@528 »=2®W=2 0EZO0 WLFOEcSo XSS
Ooog o 5 Q20 c £ 0% NS>8 ao<amp O oWy
ST 20 c LS = < o N S © SIS
(&) QO Z 0 1] O O @) N © O < Z
a € = = 5 o0 ° x
O ~ O = 2
<

- Lieferungen aus dem Ausland (auslandische Lager)
Zh school of
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