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Erfolg im All-
Delivery
Zeitalter

Kontinuierliches E-Commerce-Wachstum - darauf setzen Einzelhandler
schon seit Jahren. Anfang 2020 wurde fur den Online-Handel ein
Wachstum von 16,5 % vorausgesagt. Bis zum Ende des ersten Quartals
war der Kurs um fast 28 % explodiert. In einzelnen Regionen der Welt
kam es im E-Commerce in nur drei Monaten zu einem Wachstum, das
normalerweise in 10 Jahren erreicht wird.

Das Coronavirus mag die sogenannte All-Delivery-Okonomie
angekurbelt haben. Das langfristige Wachstum im E-Commerce kann
es aber nicht fur sich verbuchen. Online-Shopping wird auch weiterhin
populér bleiben, weil es so praktischist. Die Aktivitdten neuer und
sporadischer Nutzer haben sich um 169 % erhoht. Viele, die wahrend
der Pandemie zum ersten Mal das Online-Shopping ausprobiert hatten,
stellten fest, wie angenehm diese Art des Einkaufensist.

Blicken wir jetzt in 2021 bereits in eine Zeit nach Covid-19, stellt sich

vor allem die Frage, wie sich die Verbraucher verhalten werden, wenn
Lockdowns langst zur Vergangenheit gehoren. Genau dieser Aspekt
steht im Mittelpunkt des Berichts, den Sie gleich lesen werden. Schon
beim Durchblattern werden Sie feststellen, dass viele Verbraucher auch
nach der Pandemie beim E-Commerce bleiben mochten und 31 % in
Zukunft eher seltener in die Geschéafte zurlckkenren werden.

Wir erleben gerade eine Zeit des E-Commerce-Booms. Das bedeutet
aber nicht, dass die Ausbeute gleichmaBig verteilt wird. 2020 stellten
viele Verbraucher fest, wie gerne sie online shoppen, allerdings waren
ihre individuellen Einkaufserfahrungen nicht durchweg nur positiv. Wie
dieser Bericht zeigt, argerten sich 81 % der Verbraucher im vergangenen
Jahr Uber eine negative Delivery Experience. Das sind funf Mal mehr

als im Jahr zuvor. Wahrend die Verbraucher zu Beginn der Pandemie
noch Verstandnis fur Engpésse und Verzdgerungen hatten, I18sst diese
Geduld jetzt nach.

Hinzu kommt, dass Themen, die zu Beginn der Coronakrise in den
Hintergrund getreten sind, wie z.B. Nachhaltigkeit, wieder verstarktin
den Fokus treten. Laut diesem Bericht geben 32 % der Verbraucher an,
dass sie Nachhaltigkeit wichtiger erachten als praktische Kriterien wie
Kosten und Geschwindigkeit.

Der Wettbewerb wachst, wahrend die Kundenbindung gleichzeitig
schrumpft. In der All-Delivery-Okonomie ist die Delivery Experience das
wichtigste Unterscheidungskriterium. Im aktuellen Bericht erklarten

uns 64 9% der Einzelnandler, dass die Post-Purchase Experience

2021 fUr sie eine hohe Prioritat einnimmt. PUnktliche Lieferzeiten,

eine Auswahl an Lieferoptionen (zu denen auch nachhaltigere
gehoren), benutzerfreundliche Sendungsverfolgung und bequeme
Rucksendungen - fur Kunden sind das langst wichtige Faktoren. FUr das
Wachstum des Einzelhandels werden sie 2021 jedoch unverzichtbar
werden. Einzelhandler, die das Gluck hatten, im Zuge der Pandemie neue
Kunden zu gewinnen, sollten diese Faktoren unbedingt bertcksichtigen.
Nur so kdnnen sie diese Kunden halten.

Wir erleben einen E-Commerce-Boom, gleichzeitig beginnt aber auch
ein Zeitalter der Delivery Experience. FUr E-Commerce-Handler, die
neue Kunden gewinnen und auch halten wollen, ist das im Jahr 2021
der wichtigste Wettbewerbshebel. Mehr denn je ist es an der Zetit,
sadmtliche Lieferaspekte in den Griff zu bekommen.

Bruce Fair
Metapack CRO
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Dieser Bericht basiert auf zwei Umfragen, die von
unserem Partner RetailX durchgefuhrt wurden.
Die erste Umfrage untersucht die Standpunkte
der Verbraucher in Bezug auf Lieferungen in
2021. Es wurden 10.000 Verbraucher in funf
wichtigen Regionen einbezogen: Aus den USA,
GroBbritannien, Deutschland, Frankreich und
den Niederlanden.

Die zweite Umfrage richtet sich an die
Abonnenten von Internet Retailing:

Sie beleuchtet die wichtigsten
Einzelhandelsprioritaten und -strategien fur
2021. Beide Erhebungen wurden Ende des Jahres
2020 durchgeflhrt. Erganzend wurden von

uns Interviews mit Top-Handlern wie Pandora,
Interflora und Holland & Barrett gefuhrt.
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Verbraucherumfrage:
wichtigste Erkenntnisse

000

78 % der Befragten geben 81 % der befragten Selbstin Zeiten von COVID-19  Die Uberwaltigende Mehrheit
an, seit dem Ausbruch Verbraucher hatten in den legen 32 % der Kunden mehr der Befragten legt groBen Wert
der Pandemie mehr vergangenen 12 Monateneine  Wert auf Nachhaltigkeit als auf — auf die Sendungsverfolgung.
online eingekauft zu negative Delivery Experience. praktische Faktoren wie Kosten 86 % der Befragten geben
haben. Ein Grof3teil dieser Das ist ein 5-facher Anstieg und Geschwindigkeit. Manche  an, dass dies fur sie ,wichtig*
Kundenverschiebung wird gegenuber der Umfrage Kunden sind lehnen es jedoch  oder ,sehr wichtig® ist.
voraussichtlich auch in Zukunft — aus dem vergangenen Janr. ab, fur umweltfreundliche Benachrichtigungen per
bestehen bleiben: 86 % geben  Dies kdnnte ein Hinweis Lieferungen mehr bezahlenzu  E-Mail sind fur Verbraucher der
an, dass sie auch nach der auf verlorene Kunden und mussen. bevorzugte Update-Kanal.
Pandemie weiterhin online irreparable Markenschaden

einkaufen méchten. sein.

Erfolg in der All-Delivery-Okonomie

Im Einzelhandel sind neue Zeiten angebrochen: Weiteres Wachstum ist nur fur die
maoglich, die die Spielregeln des Online-Shoppings und die Delivery Experience im
Griff haben. Faktoren, die seit jeher wichtig waren - punktliche Liefertermine, eine
Auswahl an Lieferoptionen (einschlieBlich nachhaltigerer), benutzerfreundliche
Sendungsverfolgung und bequeme Rucksendungen - sind jetzt in der All-Delivery-
Okonomie entscheidend.

Benchmark zum E-Commerce-Versand 2021 © 2021 RetailX und Global Retail Research BV
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Verbraucherumfrage

O Worauf legen Sie bei Lieferungen von Online-Handlern am meisten Wert?

Geschwindigkeit

Kosten

Anderungsoptionen
wahrend der
Zustellung*

Sendungsverfol-
gung
Genanntes
Lieferdatum

Auswahl

*(Zeit- oder Adressanderungen bei laufender Zustellung)

40

O Wie oft hatten Sie negative O Welchen Versandkanal bevorzugen Sie fir die
Erfahrungen bei der Lieferung? Zustellung von Online-Lieferungen?

13 7%

Niemals

Nicht sehr oft N\ q @
19 % - @

827% 9% 87% 2%

o
8 /o Lieferung Abholungim Abholung an Abholung am

. Oft nach Geschaft Paketstation SchlieBfach

Hause

O Wie reagieren Sie nach einer
negativen Liefererfahrung?

I 36 0/ Beim nachsten Kauf den Handler
o

wechseln

9 °/° Beim Handler beschweren D E
9

o/o Negative Bewertung hinterlassen

oON O

°/° Beitrag in sozialen Medien
hinterlassen

© Haben Sie wahrend der © Planen Sie in Zukunft weniger
Pandemie vermehrt im Einkdufe im stationédren
Ausland eingekauft? Handel?

Nein Weniger  Cleichbleibend  Mehr

26% TA % 31%64 %"
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O Auf welchem Kanal erhalten Sie am liebsten
Benachrichtigungen zu Lieferungen?

© =

87% 87% 6%
Chat-App Zusteller- Handler-
App App

© Kam es wahrend der Pandemie
verstarkt zu negativen
Erfahrungen bei der Zustellung?

Weniger  Gleichbleibend Mehr

26% G0 % “*
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Verbraucherumfrage

oX
o o © Durch welche Faktoren © Damit Ihre Lieferungen nachhaltiger werden,
o) N= wirden Sie Artikel eher was musste starker berlcksichtigt werden?
< seltener zuriickschicken?
A 54 7% 437
> 1o 47% 43 7% p 2
(op ] o™ Bessere Pro- Bessere Pro- _-d s
PN o duktbeschrei-  duktabbildungen
© bungen
o o
—
18 7% 277% a4T%  23%  48%
Nachhaltigkeits- Geringe Gebuhr fur Langere Hohere Alle Lieferungen
aspekte die Rucksendung Lieferzeiten Kosten an einem Tag
von Artikeln

O Wie wichtig ist die Sendungsverfolgung, @ Welche Faktoren spielen fur Sie beim
wenn Sie auf eine Lieferung warten? Online-Shopping eine bedeutende Rolle?

56 % g 22 %

Liefer- Sendungsverfol-
optionen gung

17% gl 5%
RUckgabe- Nachhaltig-
optionen keitsaspekte

O Aufgrund welcher Faktoren
ist eine Sendungsverfolgung
wichtiger fur Sie?

Bestimmter Zusteller

Liefergeschwindigkeit

Lieferkanal (z.B. Click-and-
Collect, Hauszustellung)

Produktart
Produktwert
© Haben Sie wahrend der Pandemie O Welche der folgenden Aspekte sind wahrend
mehr online eingekauft? der Pandemie fiir Sie wichtiger geworden?

Sendungsverfolgung

O Wenn ja, werden Auswanhl an Lieferoptionen
Sie dies auch
weiterhin tun? Bequeme Retourenoptionen

Nein Schnelle Lieferung

Ja
86 o/o 14 0/° Kostenlose Lieferung

(-]
B
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Verbraucherumfrage:
Schwerpunkte nach Landern

O Entscheidende Aspekte bei der Lieferung B Geschwindigkeit [l Kosten

- Q

KLY -
@ CroBbritannien % USA ’ Frankreich = Deutschland w» Niederlande

46 7%

. . Abhol
O Bevorzugte Zustellungsmethode B Licferung M AbholunginFiliale [l S:m‘fﬂL;Tft:ﬂe
% 9 %
87 85 7% 84 7% 80 %

76 %

% o,
8 % 12 10%
KLY . -

%l CroBbritannien % USA ‘ ’ Frankreich = Deutschland w» Niederlande
O Bevorzugter Kommunikationskanal B c-vail [ svs [l Zusteller-App Chat-App

- a -
‘ ’Frankremh Deutschland w» Niederlande
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Verbraucherumfrage:
Schwerpunkte nach Landern

O Haben wahrend der Pandemie mehr online eingekauft

¥ GroBbritannien % USA ‘ ’ Frankreich = Deutschland ' Niederlande

877%

O Bereitschaft, fiir eine nachhaltigere Lieferung langere Wartezeit in Kauf zu nehmen

49 % 51% 49 % 48 7

- a -
' ’Frankremh Deutschland w» Niederlande

5 = - - B

-
¥ CGroBbritannien % USA ' ’ Frankreich £ Deutschland w» Niederlande

O Haben im vergangenen Monat ein Produkt zuruckgegeben

¥ GroBbritannien % ’ Frankreich = Deutschland ' Niederlande

%
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Handlerumfrage:
wichtigste Erkenntnisse

@00

74 % der Einzelhandler 64 % der Einzelhandler Mit der Verlagerung des Einzelhandler, Spediteure
geben an, dass ein flexibles gebenan, dass Post- Einzelhandels ins Internet und Verbraucher sind sich
Logistiknetzwerk mit Purchase-Fragen 2021 eine wird die Haufigkeit von einig: Die Umweltbelastung
groBerer Skalierbarkeit und ,hohe Prioritat* haben.Nach ~ Warenrtcksendungen durch den Versand
vielfaltigen Optionen fur konkreten Ma3nahmen voraussichtlich steigen. 89 %  muss reduziert werden.
sie oberste Prioritat hat. gefragt, nannte mehralsein  der Einzelhanadler geben 73 % der Einzelhandler
Der Aufbau von Zusteller- Drittel (36 %) eine bessere an, Grunde fur Retouren zu planen den Einsatz von
Redundanzen war dabei ein Kommunikation mit den sammeln und zu analysieren.  Elektrofahrzeugen, 24 %
wichtiges Thema. Kunden. 42 % haben MaBnahmen zeigen Interesse an

gegen regelmaBige Fahrradern.

Rucksender ergriffen.

Flexibel auf unvorhersehbare Nachfrage reagieren

Skalierbarkeit ist derzeit das SchlUsselwort im Einzelhandel. Damit wird
klar, warum so viele Marken auf flexiblere Logistikstrategien umsteigen. Die
Skalierbarkeit darf jedoch nicht auf Kosten der Lieferzufriedenheit gehen,
weshalb auch die Post-Purchase Experience ganz oben auf der Agenda stent.

Benchmark zum E-Commerce-Versand 2021 © 2021 RetailX und Global Retail Research BV
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Handlerumfrage

O Welche Prioritat hat die Post-Purchase Experience? O Wer wird Ihrer Meinung nach
den Grofteil der Kosten fiir

80 mehr Nachhaltigkeit tragen?
46 %

W 70
Verbraucher

37 7%

Einzelhandler

Keine Gering MaBig Hoch

Zusteller

Ziehen Sie Mehrwegverpackungen Kunststoff vor?

—— Nein

& 65% (Il 35%

O Welche Prioritat hat die Schaffung eines flexibleren Logistiknetzwerks?

Am wichtigsten

Hohe Prioritat, jedoch
nichtam wichtigsten

Nicht sehr wichtig

Uberhaupt nicht
wichtig

O Welche Alternativen zum Diesel sind geplant? (1/2)

137%

157%

Eektro—TransporTr Elektro-LKW

n
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Studie zum E-Commerce-Versand
Handlerumfrage

O Werden Riickgabegriinde O Haben Sie MaBnahmen gegen ,regelméaBige
erfasst / Uberprift? Riicksender” ergriffen?

© Wenn nein, Uberlegen Sie oder kénnten Sie in Erwagung
| | ziehen, ,regelmaBige Ricksender” zu sperren?

B9% T 35 % -

© Wie stark wollen Sie in diesem O Wie optimistisch ist Ihr Ausblick auf das Jahr 2021
Jahr lhrelnvestitionen in die insgesamt?
Automatisierung steigern?
I
207%

18 %

Sehr positiv

Positive

NN

Neutral

aOnN BN

8
6
1
%

Negativ

O Welche Alternativen zum Diesel sind geplant? (2/2)

Erdgas Wasserstofffahrzeuge Fahrrader Handkarre
% 6% 24 % 617%

Benchmark zum E-Commerce-Versand 2021 © 2021 RetailX und Global Retail Research BV




Trend 1

Stationarer Handel
unterstutzt den
Online-Boom

Zu Beginn der COVID-19-Krise schien der stationare Handel
- dessen Rolle schon lange auf dem PrUfstand steht -
endgultig seinen ungeliebten Platz auf den hinteren Rangen
des Einzelhandels eingenommen zu haben. Wahrend die
Online-Verkaufe in die Hohe schnellten, sank die Zahl der
Besucher in den Laden, da sie weltweit gezwungen waren,
ihre TUren zu schlieBen. Spulen wir ins Jahr 2021 vor, zeigt

sich, dass letztlich die Laden den
entscheidenden Hebel geboten
haben, um die Nachfrage in der
Krise und die Aufrechterhaltung
des Kundenkomforts managen zu
kénnen.

Viele clevere Einzelhandler

haben das Potenzial erkannt,

inre stationaren Geschafte

durch Multichannel-Services wie
,Ship from Store” und ,Click and
Collect® zu nutzen. Laut unserer
Studie bieten 36 % der befragten
europaischen Einzelhandler
inzwischen eine Art von Click-and-
Collect-Funktion an - seit 2019 ein
Anstieg von 31 %. Auf diese Weise
konnten sie ihren Lagerbestand
besser nutzen und die Auftréage
effizienter und in viel kUrzeren
Zeitraumen erfullen.

Viele clevere
Einzelhandler
haben das
Potenzial erkannt,
ihre stationaren
Geschafte durch
Multichannel-
Services wie ,,Ship
from Store" und
,,Click and Collect*
zu nutzen.

Vor der Pandemie waren die stationaren und Online-Kanéle
der Einzelhandler hinsichtlich des Warenbestands und der
Prozessablaufe weitgehend voneinander abgekoppelt.

Die jungste Trendwende zum Online-Handel hat jedoch

far Einzelhdndler den AnstoB gegeben, diese Barrieren
aufzubrechen. Ging es ursprunglich nur um die Auslastung
von Kapazitaten, profitieren Einzelhdndler nun von der neuen
Maoglichkeit, inre Effizienz zu steigern und den Service fur inre

Kunden zu verbessern.

Durch die Vernetzung Uber eine Softwareschnittstelle lassen
sich diese beiden Kanale symbiotisch nutzen. Dem Online-Kanal
bietet es neue Stellschrauben innerhalb der Lieferkette und das
Potenzial fir hdhere Umséatze durch groBere Lagerverfugbarkeit.
Zudem kénnen Bestellungen von dem Standort aus abgewickelt
werden, der dem Kunden am ndchsten liegt, anstatt sich auf
spezielle E-Commerce-Lager zu verlassen, die moglicherweise
kilometerweit entfernt liegen. Das senkt die Transportkosten und

ermoglicht eine schnellere Lieferung.

Benchmark zum E-Commerce-Versand 2021
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317%

werden in Zukunft
seltener in Laden
gehen

36 7

der europaischen
Einzelhandler bieten
,Click and Collect*-
Services

17 Mrd.
Dollar

betragen die
weltweiten Kosten fur
entgangene Online-
Verkaufe aufgrund
nicht verfiigbarer
Produkte’

TInternet Retailing: ,Wie eine
neue Studie zeigt, erhoht eine
ganzheitliche Betrachtung

des Lagerbestands die Online-
Produktverfugbarkeit um 21 %"
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https://internetretailing.net/frontline/holistic-view-of-stock-increases-online-product-availability-by-21-new-research-reveals

Multichannel-

Fulfillment in der Praxis

Holland&Barrett

Holland & Barrett ist einer von Europas Pets at Home ist ein in GroBbritannien
fuhrenden Einzelhandlernim Bereichder  ansassiger Verkaufer von

Gesundheits- und Wellnessprodukte. Haustierbedarf, wie Futter, Spielzeug,
Dank Metapack erweiterte der Einstreu, Medikamenten und Zubehar.
Einzelhandler seine ,Click and Collect®- Die Marke hat in inren Filialen und im
Mdglichkeiten und flgte die Option Online-Verteilzentrum einheitliches
hinzu, Online-Bestellungen in denFilialen  Inventar. Das Unternehmen nutzt bereits
abzuwickeln. Diese Funktion wurde in seinen schnellen ,Click and Collect*-
weniger als zwei Wochen implementiert Service: Kunden kénnen inre Bestellung
und ist nun in 75 Filialen integriert. auf der Website aufgeben und innerhalb
Das Netzwerk ist dadurch wesentlich von 60 Minuten in der Filiale ihrer Wahl
flexibler, da Léden je nach Bedarf abholen. Pets at Home bietet auf diese

aktiviert und deaktiviert werden kénnen.  Weise nicht nur einen besseren Service
Die Anzahl der ausliefernden Filialen lag fdr seine Kunden, sondern verspricht
Anfang Dezember bei etwa 20 und liegt sich davon auch Effizienzgewinne durch
jetzt bei etwa 50. reduzierte Logistikkosten.

Interview lesen Interview lesen

Kingfysher

Die DIY-Einzelhandelsgruppe Kingfisher,
zu der Screwfix und B&Q gehdren, hat
sich zum Ziel gesetzt, die Filialabwicklung
kinftig ins Zentrum ihrer Strategie

zu rucken und will damit schnellere
Lieferzeiten erreichen?. Kingfisher
berichtet, dass sich die Nutzung von ,Click
and Collect® wahrend des Hohepunkts der
Pandemie in der ersten Halfte des Jahres
2020 mehr als verdreifacht hat. 90 %

der Online-Bestellungen werden dank

der neuen Strategie Uber diesen Service
abgewickelt, so das Unternehmen. Die
Tochterunternehmen B&Q und Screwfix
haben die ,Click and Collect"-Zeiten auf
eine Stunde bzw. auf nur eine Minute
gesenkt.3

23 Internet Retailing: ,Kingfisher forciert
Multichannel-Investitionen, nachdem sich
das Geschaft nach Covid-19 online erholt hat

In Zeiten des E-Commerce-Booms hilft Innen Ship from Store, den Bestand in Ihren
stationdren Geschaften zu nutzen. Lagerbestande im Geschaft konnen Sie jetzt
ganz einfach mit Inrer E-Commerce-Plattform verknUpfen und zur Abwicklung von

Online-Bestellungen auf Inrer Website anzeigen. Steigern Sie Ihren Umsatz durch
den Verkauf von Waren, die zuvor in den Geschaften herumlagen. Senken Sie die

Versandkosten und reduzieren Sie Ihren CO2-FuBabdruck durch die Nutzung lokal
gelagerter Bestande fur Ihre Auftragsabwicklung.

Benchmark zum E-Commerce-Versand 2021
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https://internetretailing.net/strategy-and-innovation/kingfish-er-fast-tracks-multichannel-investment-after-business-bounc-es-back-online-from-covid-19-22017
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Trend 2

Letzte Meile
schneller
abwickeln

Laut McKinsey kénnen auf der letzten Liefermeile Gber 50 % der
gesamten Logistikkosten entstehen*. Lauft diese letzte Meile
jedoch optimal, ist sie eine lohnende Investition in langfristige
Kundenbeziehungen.

Seit dem E-Commerce-Boom ist die Lieferung ein wichtiges

Unterscheidungsmerkmal. Damit steigt der Druck auf die

Einzelhandler, inr Angebot weiter zu verbessern. Als schnelle

LAsung haben viele Partnerschaften mit heiklen Drittparteien

wie Deliveroo und Uber Eats geschlossen. Trotz relativ

hoher Lieferkosten sind diese

Arrangements zwar im Moment .

nUtingch, aber auf lange Sicht nicht Seit dem E-Com-

rentabel. merce-Boom ist die

Ume Lieferung ein wichti-
m ein geregeltes und .

skalierbares Last-Mile-Fulfillment ges Unterscheldungs—

zu etablieren, wenden sich merkmal. Dami't Steigt

die meisten Einzelhandler an .
Transportunternenmen, um deren der DFUCk an dle

Rabatte fUr gréBere Liefermengen Einze|hénd|el", ihr

zu nutzen. Viele Einzelhandler An ebot weiter zu
tendieren zu einer Multi-Carrier- g

Strategie, um verschiedene verbessern.
Marktsegmente Uber eine breite

Palette von Moglichkeiten zu

bedienen.

Wie unsere Umfrage ergab, spielen Kosten und Geschwindigkeit
far verschiedene Verbraucher eine wichtige Rolle. In
GroBbritannien, den USA und den Niederlanden sind die

Kosten der bedeutendste Faktor, wahrend in Deutschland und
Frankreich die Geschwindigkeit Vorrang hat. Weltweit geben

46 % der Verbraucher an, dass sie seit der Pandemie mehr Wert
auf eine schnelle Lieferung legen.

Eine Multi-Carrier-Strategie erndht au3erdem die Flexibilitat des
Liefernetzes. Wirden Fuhrparkleiter in Echtzeit einen Uberblick
Uber ihre Fahrer haben, kdnnten sie diese auf ihren Touren
gezielter lenken, um einer Zeit- und Kraftstoffverschwendung
entgegenzuwirken.

Durch die fortschreitende Automatisierung erhalten Fahrer
immer seltener inre Arbeitsauftrége direkt aus der Hand der
Disponenten. Nach vordefinierten Regeln werden mithilfe von
Tools fUr jeden Fahrer maBgeschneiderte Touren erstellt. So
kann zwischen Liefer- und Ladeterminen die schnellste Route
sichergestellt werden.

15 Benchmark zum E-Commerce-Versand 2021

46 7

der Verbraucher
legen seit der
Pandemie mehr Wert
auf eine schnelle
Lieferung

00 7%

der Logistikkosten
kénnen auf der
letzten Meile
entstehen®

65 7%

der Einzelhandler
in den USA,
GroBbritannien
und Deutschland
sehenin
mangelhaften
oder verspateten
Lieferungen
signifikante
Kostenfaktoren fiir
ihr Geschafte

4%McKinsey, ,Paketzustellung:
Die Zukunft der letzten Meile

6 Magento, ,Fehlgeschlagene
Lieferungen korrigieren:
Verbesserung der Datenqualitat
im Einzelhandel'
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Trend 2

Schnellere Abwicklung der
letzten Meile in der Praxis

Lieferung als Unterscheidungsmerkmal

Soll das Online-Geschaft ein langfristiger Strategievorteil und nicht nur ein kurzfristiger Ersatz fur das
Ladengeschaft sein, mUssen Einzelnandler die Erwartungen ihrer Kunden erfullen. Lieferkosten und
-geschwindigkeit sind zu wichtigen Unterscheidungskriterien bei der Kaufentscheidung zwischen
ahnlichen Produktangeboten geworden. Die Vermittiung der Markenwerte muss bereits an der
HaustUr erfolgen: Eine Luxusmarke muss ein Luxuserlebnis bieten.

Seit einigen Jahren sind mehr Tempo und sinkende Kosten fur den Verbraucher immer wichtiger
geworden. Dazu haben Unternehmen wie Amazon und Allegro beigetragen, die die Erwartungen der
Kunden mit immer umfangreicheren Lieferangeboten hochschrauben. In einigen Gebieten kénnen sich
Kunden inzwischen innerhalb einer Stunde beliefern lassen.

' HELLO
& FRESH

HelloFresh, ein Anbieter von Kochboxen, der seinen
Umsatz 2020 gegenUber Vorjahr mehr als verdoppeln
konnte, weitete kurzlich seinen Zustellerpool mit dem
Delivery Manager von Metapack auf Uber 400 aus.
Dadurch kann das Unternehmen jetzt automatisch
den kompetentesten Zusteller fUr einen Auftrag
auszuwahlen. Dies erfolgt auf Basis der jeweiligen
VerflUgbarkeit und Erfordernisse und macht eine

, A personliche Einarbeitung Uberfitssig.

F -"“&t‘
TRt A

Setzen Sie auf eine Multi-Carrier-Strategie

Die erfolgreichsten Einzelhandler nutzen mithilfe der
Versandsoftware von Metapack das weltgroBte Netzwerk mit
mehr als 400 Spediteuren und 4.900 Versanddiensten. Der
Delivery Manager hilft Innen, im entscheidenden Moment mit der
Nachfrage Schritt zu halten, Auslieferungen zu optimieren, Kosten
zu senken und vor allem Ihr Kundenversprechen zu erflllen.

Mehr erfahren
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Trend 3

Flexibel auf
unvorhersehbare
Nachfrage
reagieren

Es war schon immer schwierig, die Produktnachfrage
vorherzusagen. Seit dem Ausbruch von COVID-19

ist diese Aufgabe noch komplizierter geworden, da
Bedarfsschwankungen die Prognosen durchkreuzen und zu
Engpéssen in den Versorgungsnetzen flhren.

Eine von der Universitat Warwick geleitete Studie ergab, dass
far 80 % aller Produkte wahrend der Pandemie eine derartige
Nachfrageschwankung verzeichnet

wurde.”. Gleichzeitig spurt die

Logistikbranche in Europa immer In Rekordzeit
noch die Auswirkungen des mussten Viele

Austritts GroBbritanniens aus der

Europaischen Union. Zwar konnte Einzelhandler neue
Lager aufbauen, da

das gefurchtete ,No-Deal“-Szenario
letztlich vermieden werden.

Trotzdem hat das Abkommen d|e Liefe rketten aus
dazu gefuhrt, dass 20 % der b d R ht

Paketpost an der Grenze zwischen elden hic ungen
GroBbritannien und Frankreich Zunehmend unter

aufgehalten wurdes.

In Rekordzeit mussten viele

Einzelhandler neue Lager

aufbauen, da Lieferketten aus

beiden Richtungen zunenmend

unter Druck gerieten. Die Pandemie erschwerte die Suche nach
Lagerfiachen. Die UK Warehousing Association gab an, dass

90 % ihrer Mitglieder mit dem ersten Lockdown ihre Kapazitaten
voll ausgeschopft hattens.

Auch der Personalmangel wurde zu einem gro3en Problem. Im
April 2020 zeigte eine Umfrage unter Logistikunternenmen,
dass nur 10 % ihren Betrieb normal weiterfUhrten'.
Krankheitsbedingte Ausfélle stellten eine zuséatzliche
Herausforderung dar, da die Mitarbeiter an vorderster

Front besonders stark durch COVID-19 gefahrdet waren.
Erstaunlicherweise fUhrte diese Situation zu einer verstérkten
Férderung der technischen Automatisierung: Seit Marz 2020
flossen hunderte Millionen Dollar an Risikokapital in Robotik-
Startups.

Roboter und ,Cobots” sind insbesondere wahrend einer
Pandemie sicherer und bieten eine kostenguinstige Alternative
zu Mitarbeitergehaltern. Der Modehéandler Superdry setzte zum
Beispiel 20 Hikrobot-Verlader in seinem Verteilzentrum in Belgien
und sechs in seinem Verteilzentrum in GroBbritannien, in Burton-
upon-Trent, ein.
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Druck gerieten.

18 7%

der Verbraucher
haben wahrend
der Pandemie mehr
eingekauft

82 7%

der Einzelhandler
planen, ihre
Investitionen in die
Automatisierung zu
steigern

157

der Einzelhandler
bezeichnen eine
flexible Logistik als
Top-Prioritat

7University of Warwick, ,Neue
Studie gibt Einblicke in den Umgang
des Einzelhandels mit COVID-19"

8 eDelivery, ,Die Logistik in
GroBbritannien leidet unter den
Auswirkungen von Covid und Brexit’
%10 eDelivery, ,Die Lagerkapazitaten
in GroBbritannien stehen vor einem
Engpass, da das Coronavirus

den Versand im Einzelhandel
beeintrachtigt’
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Trend 3

Flexible Logistik
in der Praxis

WJ‘ Ay ° O |
%mehmmw,.,, X

R

op.com

.= £Entertainer
== TheToySh

The Entertainer ist der gré3te unabhangige Spielwarenhandler
GroBbritanniens. Zu Beginn der Pandemie verzeichnete das Unternehmen
enorme Nachfragespitzen bei bestimmten Produkten, darunter ,gigantische
Mengen*® an Artikeln wie Schaukelballsets, Spielsand, Puzzles, Spiele und
Bastelartikel. Die langerfristige Verlagerung zum Online-Shopping wirkt sich
auch auf die Art der gekauften Artikel aus: Die bestellten Artikel werden
beispielsweise immer groBer. Das Unternehmen arbeitet mit Metapack und
kann so zwischen verschiedenen Kurierdiensten wechseln. Damit stellt es
sicher, dass die richtigen Artikel vom passenden Spediteur versendet werden.

Interview lesen

John Lewis

Das britische Kaufhaus John Lewis hat das ganze Jahr die Basisnachfrage
automatisiert, setzt aber auch Lagerfiachen ein, um in Spitzenzeiten mehr
Mitarbeiter einsetzen zu kdnnen. Die groBeren landesweiten Verteilzentren
nehmen die Auftrdge von den Zulieferern entgegen und versenden die Ware dann
entweder direkt an die Filialen oder an kleinere ,Kundenauslieferungszentren’,

die innerhalb eines regionalen Gebiets an die Geschafte oder an die Kunden zu
Hause liefern. In einem Lagerhaus wird ein ,halbautomatischer' Losungsweg
verfolgt, bei dem die Basisnachfrage automatisiert ist, in Spitzenzeiten jedoch
zusatzliche Kapazitaten bereitgestellt werden kénnen.

Lesen Sie die Fallstudie

Effizientes Management unvorhergesehener
Nachfrage

Die erfolgreichsten Einzelhandler nutzen mithilfe der Versandsoftware

von Metapack das weltgrote Netzwerk mit mehr als 400 Spediteuren und

£4.900 Versanddiensten. Damit erstellen Sie blitzschnell regelkonforme

Versandaufkleber und Frachtpapiere. Uber eine einzige Schnittstelle kénnen Sie
muhelos neue Serviceleistungen hinzuflgen. Mit dem Delivery Manager konnen

Sie schnell auf unvorhergesehene Nachfragesteigerungen reagieren und gro3e

Liefermengen muhelos bewaltigen.
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Trend 4

Delivery
Experience als
Instrument der
Kundenbindung

Angesichts der Tatsache, dass viele Einzelhdndler wahrend der
Pandemie einen Rekord bei der Kundenakquise vermelden, gilt
es nun, die Kunden zu halten. Dabei reicht es nicht aus, dem
Kunden lediglich die gewlnschten Produkte zu liefern - es geht
darum, inm ein Gesamterlebnis zu bieten, das er méglichst oft
wiederholen méchte.

Wie unsere Umfrage belegt, ist ein Drittel der Verbraucher
nach einer negativen Liefererfahrung geneigt, den Handler
zu wechseln. Die Anzahl solcher Kunden istim Verlauf der
Pandemie sicherlich gestiegen

-um das Funffache, um genau Dur’ch eine
zu sein. Dank einer optimierten b
Kommunikation mit den Kunden ver esserte

kénnen Einzelhdndler die negativen Kommunikation mlt

Auswirkungen von Verspatungen

minimieren. Gleichzeitig sorgen den Kunden konnen

sie damit fur ein transparentes . -2
und Uberzeugendes Erlebnis, Elnzelhandler

das sich die Kunden winschen. die negativen
Zudem werden kostspielige

Kundenkontakte reduziert, dielaut  AUSWIrku ngen
von Lieferverzug

einer Studie wahrend der Pandemie
um 69 % angestiegen sind". L
minimieren.

Viele Einzelhandler arbeiten

daher an der Verbesserung

inrer Sendungsverfolgung. Hierzu zéhlen meist Updates far
jede Etappe der Paketlieferung. Einige Unternehmen bieten
inzwischen eine Sendungsverfolgung in Echtzeit, eine exakte

Standortbestimmung des Pakets oder sogar Anderungsoptionen

wahrend der Zustellung an. Manche Einzelhdndler haben
zudem ihre Sendungsverfolgung komplett unter ihrer
eigenen Marke zentralisiert. Dies bietet den Vorteil, dass die
Website des Einzelhdndlers als One-Stop-Shop fungiert und
er nicht auf Transportunternehmen angewiesen ist, um die
Kundenzufriedenheit zu gewahrleisten.

Retouren sind ein weiterer Aspekt, der oft unterschéatzt wird,
jedoch einen groBBen Einfluss auf das Gesamterlebnis der
Kunden hat. Einige Einzelh&ndler setzen alles daran, den
Prozess der Rickgabe so einfach wie moglich zu gestalten: Mit
Hilfe von Markenportalen kdnnen die Kunden fr inre Retouren
die bequemste Methode wahlen. Manche Einzelhéndler
arbeiten an einer Optimierung des Einkaufserlebnisses, um
unndtige Ricksendungen ganzlich zu vermeiden. In unserer
Umfrage gaben 54 % der Teilnehmer an, dass bessere
Produktbeschreibungen das Risiko einer Rlcksendung
verringern wirden, wahrend 43 % sagten, dass bessere
Produktabbildungen helfen kdnnten.
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5-facher

Anstieg negativer
Erfahrungen beim
Online-Shopping

86 7

finden
Sendungsverfolgung
wichtig

89 7%

der Einzelhandler sagen,
dass sie die Griinde fiir
Retouren sammeln und
analysieren

"PR LOG, ,Covid-19 fUhrte bei Resultscx-
Kunden zu einer 69%igen Steigerung des
Anrufvolumens im Kundenservice*
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Trend 4

Delivery Experience

in der Praxis

PANDORA

Pandora ist ein in Danemark ansassiger Einzelhandler fur
Schmuck mit einem Jahreserlés von 3,76 Mrd. US-Dollar
(2019). Das Unternehmen hat bereits Schritte unternommen,
um ein optimales Markenerlebnis im Internet zu schaffen.

Die Firma ist der Meinung, dass es bei der Digitalisierung

vor allem darum gehen sollte, ,das, was im Laden am besten
ist, virtuell nachzubilden*2. Das Unternehmen setzt bei der
Sendungsverfolgung auf Transparenz und bietet eine groBe
Auswahl an Verpackungen, wie fur Geschenke oder mit
umweltfreundlichen Materialien.

Interview lesen

2|nternet Retailing, ,INTERVIEW:
Pandora holt die Digitalisierung ins
Haus, um mit den Kunden wieder in
Kontakt zu treten’

Bessere Kundenbindung
mit Delivery Trackern einer
bewahrten Marke

Mit der Metapack Delivery Tracker Software
konnen Sie die Sendungsverfolgung selbst in
die Hand nehmen, anstatt sich auf Websites
von Drittparteien zu verlassen, um Inre Kunden
stets auf dem Laufenden zu halten. Starten Sie
im Handumdrehen Ihre eigene Firmenseite zur
Sendungsverfolgung mit leicht verstandlichen
Updates. Mit dem Delivery Tracker verbessern
Sie die Zufriedenheit Ihrer Kunden und
reduzieren kostspielige Kundenkontakte.

Mehr erfahren
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20

Wie mit einem Retourenportal
Kunden trotz Retouren treu
bleiben

Das Metapack-Retourenportal bietet Einzelhandlern
die Moglichkeit, die Loyalitat ihrer Kunden durch
unkomplizierte Retouren und Umtausch zu
verbessern. Der Prozess kann als Self-Service

dber ein firmeneigenes Online-Portal abgewickelt
werden. Kunden entscheiden sich fur die bequemste
Ruckgabemethode und wahlen zwischen
papierlosen Etiketten, Abholung, Abgabestelle und
Eilversand. Sie konnen sogar einen unkomplizierten
Umtausch anbieten und so dazu beitragen, dass der
Umsatz erhalten bleibt.

Mehr erfahren
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Trend 5

Berechnung der
Kosten fur
nachhaltigen
Einzelhandel

Zwar hat COVID-19 den Fokus von anderen drdngenden Themen abgelenkt, doch
bleibt Nachhaltigkeit eine wichtige Prioritat fUr die Verbraucher. Eine Umfrage in 2020
ergab, dass 57 % der britischen Online-K&ufer beflrchten, dass durch die steigende
Zahl von Online-Einkdufen die Umwelt erheblich geféhrdet ist™. Spatestens wenn
die Pandemie abebbt, wird Nachhaltigkeit wieder ganz oben auf der Agenda der
Verbraucher stehen.

Wie unsere Umfrage jedoch zeigt, sinkt die Motivation der Verbraucher, wenn es
darum geht, ob sie gewillt sind, fur eine nachhaltige Belieferung in die eigene Tasche
zu greifen. Nach Ansicht der Verbraucher liegt die Verantwortung hierfUr bei den
Handlern und inren Speditionspartnern. Die Einzelhandler sehen das anders: Laut
unserer Studie sind 46 % der Befragten der Meinung, dass die Verbraucher zahlen

sollten.
Viele Einzelhandler wollen sich der NaCh
Herausforderung trotzdem stellen. AnSICht der

Vor allem die letzte Meile stehtim

Fokus dieser Bemiihungen, da sie Verbraucher I|egt
aufgrund der vielen Zwischenstopps die Ve rantwortung

die emissionsintensivste Zone . .

der Logistik darstellt. GemaB einer bei den Handlern
Analyse des Weltwirtschaftsforums H

wird zwischen 2020 und 2030 fur und Ihren

die Lieferungen auf der letzten Spedi‘tionspartnern,
Meile mit einem 30%igen Anstieg dle EmiSSionen U

der Emissionen gerechnet.“.
Wahrscheinlich kann nur durch mehr 1

Effizienz die Nachhaltigkeit und reduzieren.

manch andere Problemstellung auf

der letzten Meile geldst werden. Hauptziel ist es, die Zustelldichte auf den Routen zu
erhéhen. Durch eine effizientere Planung kdnnen die Fahrer zusatzliche Stopps in die
Tagestour einbauen, ohne dabei mehr Kraftstoff zu verbrauchen.

In Zuge dessen setzen Spediteure verstarkt auf Fahrrader und elektrische
Transporter. Solche Transportmittel sorgen fur deutlich geringere Emissionen,
bieten allerdings auch eine wesentlich geringere Reichweite und eignen sich daher
insbesondere flr diesen Streckenabschnitt. Vor allem im I&andlichen Raum stellt

die letzte Meile eine Herausforderung dar, da durch die dinne Besiedlung und

die groBfiachigen Bezirke, die die Verteilzentren versorgen, die Toureneffizienz
beeintrachtigt wird.

Bei der Intralogistik und der letzten Meile im landlichen Raum gestaltet sich die
Losung etwas komplizierter. Da Elektrofahrzeuge eine limitierte Batterielaufzeit
haben, sind sie fur den Transport groB3er Frachtmengen Uber lange Strecken nicht
geeignet. Der Langstreckenfrachtverkehr kdmpft mit 8hnlichen Problemen, wahrend
Flugzeuge in naher Zukunft wohl kaum von fossilen Brennstoffen loskommen werden.

Eine zunehmende Verlagerung auf andere, weniger emissionsintensive
Verkehrsmittel wie Bahn und Seefracht kdnnte jedoch zur Ldsung dieses Problems
beitragen. Einige Einzelhandler und Spediteure testen bereits Wasserstofffanrzeuge
als Losungsmaglichkeit. Sie sind nicht nur emissionsfrei, sondern auch in der Lage,
die Energie fUr den Transport von Gutern Uber weite Strecken in unterschiedlichem
Gelande zu liefern. Der traditionelle britische Paketzusteller Royal Mail hat vor kurzem
mit der Erprobung eines Transporters begonnen, der sowohl mit Diesel als auch mit
Wasserstoff betrieben wird. Auch Supermarktketten wie Asda, Carrefour und Colruyt
erforschen derzeit diese Technologie.
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30 7%

prognostizierter
Anstieg der
Emissionswerte aus
Lieferungen auf der
letzten Meile bis
2030

23 7

wiirden fur eine
nachhaltige
Lieferung mehr
bezahlen

471 7

wiirden auf eine
nachhaltigere
Lieferung langer
warten

B Internet Retailing,

,Studien zeigen, dass der
zunehmende Online-Einkauf die
Verbraucher zum Nachdenken
Uber Nachhaltigkeit bringt'

1415 Weltwirtschaftsforum,
,Zukunft des Okosystems der
letzten Meile*
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Nachhaltige Lieferung
in der Praxis

Focusrite

A Marcus Cook, Operations Manager bei Focusrite, sieht in
Zukunft die Nachhaltigkeit als eine der wichtigsten Prioritaten
far Kunden. In seinen Augen liegt die Zukunft der Nachhaltigkeit
in der Zusammenarbeit zwischen Einzelhdndlern, Spediteuren
und Kunden. Er erwartet, dass den Kunden die Moglichkeit

; geboten wird, die CO2-Emissionen ihres Einkaufs an der

/'4: = Kasse zu kompensieren. Das Unternehmen bemtinht sich

:.f// T weiterhin, den Produktausschuss zu minimieren und verkauft
ausrangierte Produkte Uber seinen eBay-Shop weiter.

Interview lesen

Focusrite /

Dank der Metapack-Lieferoptionen konnen Sie Ihren Kunden problemlos
die nachhaltigen Wahimaoglichkeiten anbieten, die sie winschen.

Mit umweltfreundlichen Lieferoptionen wie Elektrofahrzeugen

oder Fahrradern sowie Abholoptionen wie Click & Collect, PUDOs
(Abholung- / Ruckgabestellen) und SchlieRfachern kénnen Sie

den Wandel beschleunigen. Auf der Produktseite werden Inren

Kunden genaue Lieferzeitfenster und -optionen angezeigt, die Ihre
Lagerverfugbarkeit und Inren Standort bertcksichtigen. Auf diese Weise
geben Sie keinerlei Lieferversprechen, das Sie nicht halten kdnnen.
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Trend 6

Reaktionsschnelle
Lieferkette:
Bedarfsprognose

Die drangendsten Herausforderungen des Einzelhandels lassen
sich mit einer einzigen MaBnahme in den Griff bekommen. Die
LAsung heiBt: Bestandsdaten in Echtzeit. Mit ihnnen kann auf
Nachfrageschwankungen reagiert, ein schnellerer Service
ermoglicht und Online-Wachstum sichergestellt werden.

Dank einer zentralen Netziberwachung kénnen Einzelhandler
historische und Echtzeitdaten nutzen, um kinftige Verkaufe
zu prognostizieren und sicherzustellen, dass der Bestand an
Ort und Stelle ist, um Bestellungen abzuwickeln. Ein weiterer
wichtiger Aspekt ist die flexible Anpassung der Lagerbesténde
in Zeiten schwankender

Nachfrage. Durch die Erfassung .
von Echtzeitdaten tiber das Dank einer zentralen

Kaufverhalten sind Einzelhandler Netzuberwach ung

in der Lage, die Lagerbestande zu - . =
reduzieren oder sie an die Orte zu konnen Emzelhandler

verlagern, an denen sie am meisten historische und

benotigt werden. Echtzeitdaten nutzen,
So hat beispielsweise der um kunftlge .V.erkaulfe
Ottoversand ein KI-gestUtztes zu prognostizieren
Bedarfsplanungssystem und sicherzustellen
implementiert, das tagesaktuelle ’
Prognosen fur Bestellungen dass der Bestand an
erstellt. Mit Einfilhrung Ort und Stelle ist, um
des Systems konnte die

Prognosegenauigkeit um 40 % BeSteI!ungen

gesteigert und der Uberbestand abzuwickeln.

um 20 % reduziert werden'.

Far Einzelhéandler, die auf schnelle Lieferung setzen, ist

die Prognosefahigkeit besonders wichtig. Wer Same-Day-

Lieferungen anbieten will, sollte bereits im Voraus wissen, was
und wo eingekauft werden wird.

Dank der effizienteren Erfassung und Analyse von Daten kdnnen
Einzelhé&ndler auch besser mit ihren Kunden kommunizieren.
Beim Online-Einkauf ist es wichtig, dass die Daten Gber

die Produktverflgbarkeit korrekt sind. Viele Einzelhandler

zeigen ihren Kunden inzwischen an, welcher Bestand in einer
bestimmten Filiale verfUgbar ist. Abgesehen von der Erfassung
dieser Daten bendtigen Einzelhdndler auch Softwareplattformen,
die diese Daten aggregieren, speichern und présentieren
kénnen. Das ist auch fur die gemeinsame Nutzung von Daten mit
Drittparteien wie Spediteuren und Herstellern von Vorteil.
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40 7

bessere
Prognosegenauigkeit
durch die
Bedarfsplanung beim
Ottoversand”

46 7

sagen, dass eine
schnelle Lieferung
wahrend der Pandemie
wichtiger geworden ist

64 7

geben der Post-
Purchase-Experience
eine hohe Prioritat

16.17 |Internet of Strategy,
,Warenbestandsoptimerung
bei Otto’
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Reaktionsschnelle
Lieferkette in der Praxis

Interfioraist ein
Blumenversandunternenmen, das in

140 Landern aktiv ist. Das Unternehmen
organisiert den Blumenversand zwischen
Verbrauchern und értlichen Floristen
und bietet zahlreiche Lieferoptionen an.
Das unverwechselbare Vertriebsmodell
basiert auf einem nationalen Netzwerk
von Floristen. Der Kunde gibt seine
Bestellung Uber die Website von
Interfiora auf. Uber eine Reihe komplexer
API-Services wird die Bestellung an

den ortlichen Floristen des Empfangers
weitergeleitet, der den BlumenstrauB3
gestaltet und liefert. Zwischen

Interflora und den angeschlossenen
Floristen wird der Bestellstatus und

die Lieferbestatigung in Echtzeit
Ubermittelt.

Interview lesen

Dank Metapack Delivery Analytics profitieren Einzelhandler von einer

Der Einzelhandler AO vertreibt
hauptséachlich Haushaltsgerate. Mit
kostenloser Zustellung am nachsten
Tag, fest zugewiesenen Zeitfenstern
und einem Service, der 98 % der
Postleitzahlbereiche in GroBbritannien
abdeckt, liefert das Unternehmen an
sieben Tagen in der Woche. Aufgrund
der Pandemie hat sich AO verstarkt
auf die Technologie konzentriert, die
seinem Netzwerk zugrunde liegt. Der
GroBteil der Kernsysteme wurde intern
entwickelt, doch das Unternehmen
nutzt auch externe, spezialisierte
Supply-Chain-Technologien, die die
Analysefahigkeiten verbessern und
den Bestand verwalten. AO nutzt
mehrere Tools zur Tourenoptimierung,
um die Zustelldichte und Effizienz der
Liefertouren zu maximieren.

Interview lesen

,Single Source of Truth* flr die Lieferung. Diese Losung basiert auf

BLOOMEWILD

Bloom and Wild ist ein
Blumenversandunternehmen, das mit
Ocado zusammenarbeitet und davon
unabhangig eine Tageszustellung in
Paris und London anbietet. Wer eine
Lieferung am selben oder nachsten Tag
anbietet, bendtigt einen Lagerbestand,
der zum Zeitpunkt der Bestellung des
Kunden bereits vor Ort ist. Bloom and
Wild nutzt die Erfahrungswerte aus
der Vergangenheit, um Vorhersagen
zu treffen, und setzt gleichzeitig
Marketingkampagnen ein, um den
verfUgbaren Bestand besonders zu
bewerben. Gut aufgestellt, nutzte
das Unternehmen auch wahrend der
Pandemie seine Wachstumschancen
und brachte kurzlich eine
Finanzierungsrunde in Hohe

von 4 Millionen Dollar fGr 2020 unter
Dach und Fach.

verwertbaren Daten und proprietaren Algorithmen, die auf Uber 8 Milliarden
Transaktionen basieren. Damit erhalten Sie Uberblick Uber die gesamte
Delivery Experience Inrer Kunden und konnen fur die Erflllung Ihrer
Lieferversprechen Probleme proaktiv beheben.
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https://www.metapack.com/reports/

Einzelhandler-
Interviews

In ausfuhrlichen, exklusiven
Interviews befragte RetailX
grol3e Einzelhandler, wie sie
sich auf die unmittelbaren
Auswirkungen der Pandemie
und die Zeit danach
eingestellt haben
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Handler-Interviews

Holland & Barrett

Sektor: Reformhaus
Gegrundet: 1870
URL: www.hollandandbarrett.com

Holland & Barrett ist mit Uber 800 Filialen in

GroBbritannien und Irland eines der europaweit
fUhrenden Einzelhandelsunternehmen in der
Reformhausbranche. Das Unternehmen hat ein breites
Produktsortiment an Speziallebensmitteln, Vitaminen,

Nahrungserganzungsmitteln,
Sportlernahrung und Beauty-Marken mit
ethischen Grundsatzen.

Das Unternehmen verfugt Gber ein
Filialnetz und eine Online-Présenz, wobei
letztere wahrend der Pandemie enorm an
Bedeutung gewonnen hat.

Als Fachhandler fur Lebensmittel und
Nahrungserganzungsmittel durfte
Holland & Barrett wahrend der Pandemie
geodffnet bleiben, da das Unternenmen

Die Laufkundschaft ging jedoch zurtck, zahlreiche Kunden
wichenins Internet aus.

Wahrend der Pandemie hat das Unternehmen mehrere
groBere Netzwerkumstellungen vorgenommen. Die anfangs
auf 12 bis 18 Monate ausgelegte Omnichannel-Roadmap
wurde innerhalb von wenigen Wochen umgesetzt.

,COVID-19 hat das Tempo angezogen, unseren Kurs
aber nicht geéndert®, erklart Paz Khorana, Head of

,COVID-19 hat das
Tempo angezogen,
unseren Kurs aber
nicht geandert.”

als lebensnotwendiger Einzelhandler eingestuft wurde. Die
Produktnachfrage blieb hoch, speziell vor dem Hintergrund
einer zunehmend gesundheitsbewussteren Bevolkerung.
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Multichannel Operations, und lobt das
Technologieteam des Einzelhandlers fur
seine Leistung wahrend der Pandemie.

Zu Beginn der Pandemie ging es in erster
Linie um den Ausbau der Kapazitaten

zur Bewaltigung des Nachfrageschubs.
UnterstUtzt von Metapack, dem Anbieter
von Liefermanagement-Software,
erweiterte der Einzelhandler seine ,Click
and Collect*-Moglichkeiten und fugte die
Option hinzu, Online-Bestellungen in den

Filialen abzuwickeln.
In nur zwei Wochen wurde die Mdglichkeit geschaffen,
Online-Bestellungen aus den Filialen heraus auszuliefern.

AM BEAUTY EDITHE
1 . ot
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Holland & Barrett hat in Zusammenarbeit mit dem
Logistikdienstleister DHL ein Pop-up-Fulfillment-Center als
zusatzlichen Kanal fur das Online-Fulfillment eingerichtet
und das Netzwerk der On-Demand-App Deliveroo fur
zusatzliche Lieferkapazitaten angezapft.

Seit der Implementierung dieser Losungen im Frihjahr
2020 wurden in GroBbritannien die Covid-19-Auflagen Gber
den Sommer gelockert, um dann im November und Ende
Dezember wieder verscharft zu werden.

Zwischen den strikten Lockdowns konnte sich der
Einzelhandler nicht nur auf die Produktionskapazitaten
konzentrieren, sondern auch darauf,

,die Kunden noch besser zu bedienen®. ,,Nati]rlich IS'|.' es ‘tO",
ein fantastisches
Online-Angebot
anbieten zu konnen.
Damit alles glatt lauft,
muss ein Fulfillment- haben.*
Plan vorhanden

sein. Sollten sich die
Einkaufsgewohnheiten
der Kunden andern,
werden wir dem
nachkommen.*

Messbar wurde dies unter anderem
durch das Kundenkontaktcenter.

Eine wichtige Kennzahl dabei war, wie
viele Kunden im Vergleich zur Anzahl
der Bestellungen Kontakt suchten.
Der zweite Leistungsparameter

bezog sich darauf, wie gut das
Leistungsversprechen gegenuber den
Kunden erfullt wurde.

Im Interesse der Kunden wurden die
Neuerungen rund um den Versand

ab Lager weiter vorangetrieben. Die
Metapack-Losung ist inzwischen in
75 Filialen im Einsatz. Das Netzwerk
ist dadurch wesentlich fiexibler, da
Laden je nach Bedarf aktiviert und
deaktiviert werden kénnen. Die Anzahl
der ausliefernden Filialen lag Anfang
Dezember bei etwa 20 und liegt jetzt
bei etwa 50.

Khorana ist der Ansicht, dass die Lieferung ein
SchlUsselfaktor fur die Abgrenzung gegenuber
Wettbewerbern im Online-Bereich ist.

,Natdrlich ist es toll, ein fantastisches Online-Angebot

anbieten zu kdnnen. Damit alles glatt [Guft, muss
ein Fulfillment-Plan vorhanden sein. Sollten sich die
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Einkaufsgewohnheiten der Kunden dndern, werden wir dem
nachkommen.®

Khorana rechnet damit, dass auch nach der Pandemie das
Einkaufverhalten nicht mehr ganz so sein wird wie vorher, da
zumindest ein Teil der Online-Nachfrage bestehen bleiben
wird. Er geht jedoch davon aus, dass EinkaufsstraBen
weiterhin eine SchlUsselrolle im Einzelhandel spielen
werden.

,Einer unserer USPs ist es, dass unsere Kollegen
ausgewiesene Produktexperten sind, die im Hinblick auf
Beratung und Verkauf optimal geschult sind®, sagt er. Eines
der Zukunftsziele ist es, diese spezielle
Beziehung, die in den Geschéaften
zwischen Kunde und Handler entstent,
auch in die Online-Welt zu Ubertragen.

Wir méchten erreichen, dass jeder
Kontakt mit unserer Marke auf
homogene Art und Weise erfolgt, so
dass die Kunden, egal wie sie mit uns
interagieren, das gleiche Erlebnis

Aus seiner Sicht wird sich die
Prioritdtensetzung der Kunden leicht
verandern, da mehr Menschen von

zu Hause aus arbeiten werden. Dabei
wird auch in Zukunft die Multi-Carrier-
Strategie des Unternehmens mit
Metapack entscheidend sein, um
maoglicherweise noch flexibler zu
gestalten, von wo aus die Bestellungen
versendet werden.

~Angesichts der Zeiten, in denen wir leben, werden in den
nachsten ein bis achtzehn Monaten die Themen Gesundheit
und Wellness bei den Menschen im Mittelpunkt stehen.

Wir méchten in der Lage sein, dem Land zu helfen®, sagt
Khorana Uber die zukunftige Strategie des Einzelhandlers.
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Handler-Interviews

Focusrite

Sektor: Audio-Equipment
Gegrundet: 1985
URL: www.focusrite.com

Seit seiner Grindung im Jahr 1985 ist Focusrite ein
Hersteller und Verkdufer von spezialisiertem Audio-
Equipment. Mit seinen Audioschnittstellen werden analoge
Signale von Mikrofonen oder elektrischen Instrumenten in
ein digitales Signal umgewandelt, das am PC verwendet
werden kann. Der Verkauf erfolgt Uber die eigene
E-Commerce-Seite, Uber GroBhandelspartner und den
eBay-Marktplatz.

Das Unternehmen ging 2014 am AIM-Markt an die Borse. Seit
dem 27. Marz 2020 ist der Aktienkurs um 145 % gestiegen.

Operations Manager Marcus Cook fuhrt diesen Erfolg
auf die ,ziemlich eindrucksvoll gestiegene* Nachfrage
nach seinen Produkten wahrend der Pandemie zurlck.
Zu dem angestammten Kundenstamm von Focusrite,
der aus Musikern besteht, die in der Zeit, in der sie nicht
auftreten und proben konnten, ihre Nutzungsaktivitaten
ausgeweitet haben, sind neue Kunden hinzugekommen,
die die Interfaces aufgrund der steigenden Anzahl von
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Videogesprachen kauften.

Wahrend Cook die Lage insgesamt positiv einschatzt,
kommt es durch den Brexit und die dadurch entstandenen
zusatzlichen Hurden im grenzUberschreitenden
Warenverkehr zu Gegenwind. Das Unternehmen

bereitet sich seit zwei bis drei Jahren auf den Austritt
GroBbritanniens aus der Européischen Union vor. Zu diesem
Zweck wurde unter anderem ein Unternenmen erworben,
das das Geschéft im EU-Ausland unterstUtzen kénnte.

Cook sagt, das Unternehmen habe zwar das Problem, seine
Produkte nach Europa zu bringen, ,in den Griff bekommen®,
dennoch gebe es weiterhin Zeitverzogerungen, die es
auszubugeln gelte.

,Kurzfristig gesehen haben wir eine solide Ausgangsbasis
fur weitere Lieferungen nach Europa.®

Die Firma profitiert als MarktfUhrer in inrer Produktkategorie
von der Kundentreue. Eine langsamere Abwicklung von
Bestellungen fUhrt also nicht zwingend dazu, dass Kunden
zu Mitbewerbern wechseln. Cook hélt es jedoch nach wie
vor fr vorrangig, die Lieferzeiten auf ein bis zwei Tage zu
reduzieren.
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Zu den Auswirkungen des Brexit zahlt, dass manche
Spediteure aufgrund der gestiegenen Komplexitat der
diversen Zollprozesse ihre Verbindungen zum Kontinent
eingestellt haben.

Bei der Umfrage unter den Einzelhandlern fur diesen Bericht
gab Cook an, dass der Aufbau eines flexibleren Netzwerks
eine der wichtigsten Prioritaten fur das Unternehmen

sei. Einer der Aspekte dabei ist der Schaffung einer
Ausfallsicherheit mithilfe einer Multi-Carrier-Strategie.
Focusrite nutzt Metapack, um
schnell zwischen Kurieren wechseln
zu kénnen: ,Innerhalb von funf
Minuten, falls ein Kurier ausfallt
oder nichtin der Lage ist, den

von uns geforderten Service zu
erbringen.” Das Unternehmen plant
die Zusammenarbeit mit einer
breiteren Palette von Spediteuren,
moglicherweise auch mit Amazon
Logistics.

Da die Produktion groBtenteils in
China stattfindet, musste von der
See- auf die Luftfracht verlagert
werden, oder, wie Cook einrgumt,
von der ,effizientesten auf die am
wenigsten effiziente® Transportart
umgestellt werden. Nur so war es
maoglich, den Bedarf schnell zu
decken.

ist dabei

Himmels.“

Das Unternehmen reagiert darauf mit

einer verstarkten Kompensation von

CO2-Emissionen durch die DHL-Initiative ,Go Green®.
Gleichwohl hat sich das Unternehmen an die veranderte
Auftragslage angepasst, wobei Cook betonte, es habe ,im
letzten Jahr mehr Uber Supply-Chain-Prognosen gelernt
als in den letzten zehn Jahren.” Durch die Krise hat sich die
Bedeutung der ,Anpassungs- und Skalierungsfahigkeit*
weiter verstarkt.

,Wir sind uns des Potenzials unserer Lieferkette bewusst

und in der Lage, Nachfrageschube zu bewaltigen, ohne uns
um betriebsinterne Grenzen sorgen zu mussen. Der Einsatz
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,Wir sind uns des
Potenzials unserer wird.
Lieferkette bewusst

und in der Lage,
Nachfrageschiibe zu
bewaltigen, ohne uns um
betriebsinterne Grenzen
sorgen zu mussen. Der
Einsatz von Drittanbietern

ein Geschenk des

von Drittanbietern ist dabei ein Geschenk des Himmels.*

Die Zukunftsplane beinhalten die Erweiterung um ein neues
Logistikunternehmen (3PL) eines Drittanbieters in Europa
sowie eine mogliche Konsolidierung der Geschéftsbereiche.
,Wir wollten keine sofortigen MaBnahmen ergreifen, bis

sich der Staub gelegt hat und wir sehen kénnen, wie die
Gesamtsituation aussieht®, erklart Cook.

Zu den langfristigen Auswirkungen von COVID-19 gehort

, dass Focusrite, wie viele andere
Unternehmen auch, mehr Mitarbeiter
ins Homeoffice geschickt hat; Cook
erwartet, dass dieser Trend anhalten

,Etwas wie die Pandemie

war notwendig, um die
grundsatzliche Denkweise Uber die
Zusammenarbeiten und BUroraume
zu andern®, betont er.

Mit Blick auf die Zukunft sieht
Cook die Nachhaltigkeit als eine
der wichtigsten Kundenprioritaten
an. In seinen Augen liegt die
Zukunft der Nachhaltigkeit in

der Zusammenarbeit zwischen
Einzelhandlern, Spediteuren und
Kunden. Er erwartet, dass den
Kunden die Moglichkeit geboten wird,
die CO2-Emissionen ihres Einkaufs
an der Kasse zu kompensieren.

Das Unternehmen bemtinht sich weiterhin, Produktabfall
und -vernichtung zu minimieren und verkauft ausrangierte
Produkte Uber seinen eBay-Shop weiter.

Der zweite in seinen Augen zentrale Aspekt fur die
Verbraucher ist die Schnelligkeit der Geschaftsabwicklung,
die mit Nachhaltigkeit Hand in Hand geht. Cook ist
Uberzeugt, dass Effizienzsteigerungen fur einen
schnelleren Service auch dazu fUhren werden, dass die
Kunden inre Produkte schneller erhalten.
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Handler-Interviews

The Entertainer

Sektor: Spielzeug
Gegrundet: 1981
URL: www.thetoyshop.com

The Entertainer wurde 1981 gegrdndet und ist der groB3te
unabhéangige Spielwarenhandler GroBbritanniens mit 173
Geschéaften im ganzen Land. Die
Firma betreibt auBerdem zwei
Websites: thetoyshop.com und
das Early Learning Centre (elc.

Das Unternehmen gewahrt eine
Reihe von Lieferversprechen,
darunter die Lieferung

am nachsten Tag und die
kostenlose Standardlieferung
bei Bestellungen Uber 55,66 $
(39,99 £). Zu den verschiedenen
Abholmdglichkeiten gehoren die
eigenen Filialen (wenn gedffnet) sowie die Paketshops von
Asda und MyHermes.

Gary Grant, Executive Chairman und Grinder des
Einzelhandlers, sagt, dass der erste Covid-19-Lockdown und
die drastische Verschiebung der Kunden ins Internet , [das
Geschaft] in rasantem Tempo auf den Kopf gestellt haben.*

~ich glaube nicht, dass die
LY. Kunden lange Vorlaufzeiten
in Kauf nehmen werden

- sie erwarten einen
Spitzenservice”.

Sein Unternehmen ist stolz darauf, einen hervorragenden
Service fur seine Kunden zu bieten, wobei die Laden ein
wesentlicher Bestandteil davon sind.

Die Spielwarenbranche ist stark saisonabhéngig, die Halfte
des Jahresumsatzes wird im letzten Quartal des Jahres
erzielt. Da The Entertainer als nicht lebensnotwendiger
Einzelhandler eingestuft wurde,
musste das Unternehmen
zwischen Méarz und Weihnachten
fUr mehr als vier Monate seine
Geschafte schlieBen. In der
betriebsamsten Woche der
Vorweihnachtszeit musste das
Unternehmen 40 seiner Filialen
kurzfristig schlieen.

Zu Beginn der Pandemie
verzeichnete das Unternenmen
enorme Nachfragespitzen bei
bestimmten Produkten, darunter
,gigantische Mengen* an Artikeln wie Schaukelballsets,
Spielsand, Puzzles, Spiele und Bastelartikel. Grant
beschreibt dies als ,Funf-Jahres-Volumen in nur 12 Wochen*.

Zeitgleich wurde aufgrund der Corona-Abstandsregeln
die vorhandene Arbeitskapazitat in den Lagerhausern
zusammengestrichen. Grant sagt, hatte er im Nachhinein
far die Pandemie planen kdnnen, wéren die wichtigsten
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Anderungen die Planung mit den Spediteuren gewesen,
um das Volumen besser abzuschatzen, und die Einrichtung
zuséatzlicher Arbeitsrdume im Vorfeld der Corona-
Abstandsregeln.

Obwohl die Kapazitatsengpasse Auswirkungen auf die
Lieferzusagen hatten, sagte Grant, dass die Kunden diese
Herausforderungen in der Anfangsphase der Pandemie
akzeptiert hatten.

Die sich rasch andernden Pandemieauflagen und
Beschrankungen gehorten zu diesen Problemen, die

eine Vorausplanung fast unmoglich gestalteten. Damit
verbunden ist nunmehr die Ungewissheit, wann die
Beschrankungen wieder aufgenoben werden, aber

auch, wann die Kunden tatséchlich das Vertrauen
zurdckgewinnen, in die Geschéfte zurickzukommen. Solch
kurzfristigen Anderungen beeinflussen die Maglichkeit des
Unternehmens zur Prognostizierung von Verkdufen und
Paketmengen.

Grant vergleicht den Prozess der Online-Verlagerung mit der
,Verwandlung eines Oltankers in ein Schnellboot*, wobei hier
viel mehr Flexibilitat erforderlich ist. Beispielsweise mussten
im Oktober zusatzliche Verpackungskapazitaten geschaffen
werden, um die Nachfragespitzen zu bewaltigen.

,Die Kunden zahlen bei uns immer die gleichen Preise, egal
ob im Laden oder auf der Website.* Bei geschlossenen
Geschaften kdnnen die Prozesse im Netz sofort umgesetzt
werden: Werbeaktionen kdnnen spontan eingestellt

oder angepasst werden, wobei das Volumen erhéht oder
verringert werden kann. So konnten z. B. Werbeaktionen an
einem Montag reduziert werden, wenn vom Wochenende
ein Auftragsstau abzuarbeiten ist.

,[Sind die Laden geschlossen] lassen sich viele Hebel

in Bewegung setzen, um sicherzustellen, dass das
Lagerhaus nicht Uber- oder unterausgelastet ist, dank der
verschiedenen Dinge, die Sie tun kénnen.*

Allerdings gibt es bei gedffneten Geschaften auch
Mitnahmeeffekte. Die Preise z. B. durfen dann allerdings
weniger stark voneinander abweichen: Ein Kunde kénnte
einen Artikel online per Click-and-Collect kaufen und ihn
dann im Geschéft billiger sehen, wenn er inn abholen kommt.
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Im Zuge der Pandemie hat sich der Schwerpunkt von

der reinen Kapazitatsabwicklung hin zu einem besseren
Service verlagert. Grant sagt, dass sei anders als beim
ersten Lockdown: ,Ich glaube nicht, dass die Kunden lange
Vorlaufzeiten in Kauf nehmen werden - sie erwarten einen
Spitzenservice®.

Das Hauptaugenmerk im Jahr 2021 liege darauf, ,wie wir
mit den vorhandenen Volumina wieder das gleiche MaB an
Service bieten konnen, das wir den Kunden in Vor-Corona-
Zeiten zu bieten hatten.”

Grant erwartet, dass Shopping in den Innenstadten bis

zu einem gewissen Grad zurUckkehren wird, sobald das
Verbrauchervertrauen zurlckgekehrt ist. Das Internet wird
jedoch nicht auf das Niveau vor COVID-19 zuruckfallen.

,FUr die Einzelhandler ist das eine Herausforderung, wenn
der [stationare] Umsatz geringer ausféllt, da die Geschafte
mit Niederlassungskosten zu kdmpfen haben.*

Die langerfristige Verlagerung zum Online-Shopping wirkt
sich auch auf die Art der gekauften Artikel aus. Hierzu zahlt,
dass die bestellten Artikel immer gréBer werden.

Die Zusammenarbeit mit Kurieren wird hier eine
SchlUsselrolle einnehmen, so Grant. Das Unternehmen
arbeitet mit Metapack und kann so fiexibel zwischen
verschiedenen Kurierdiensten wechseln und sicherstellen,
dass die richtigen Artikel vom richtigen Kurier versendet
werden - Artikel wie z. B. Sandkéasten sind ,der Albtraum
eines jeden Kuriers®. Diese Flexibilitat gewahrleistet eine
schnelle Sendungsverfolgung und den Transport von
UbergroBen Sendungen durch kompetente Kuriere.

,Nach meiner Einschatzung sprechen wir viel mehr mit
Kurieren als noch vor einem Jahr*, sagt Grant.

Sehen Sie die komplette
Podiumsdiskussion mit Gary

Grant bei der
The Delivery Conference 2021
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Handler-Interviews

Pandora

Sektor: Schmuck
Gegrundet: 1982
URL: www.pandora.net

Pandora wurde 1982 gegrindet und ist ein in Danemark
ansassiger Einzelhandler flr Schmuck mit einem
Jahreserlds von 2,7 Mrd. £ (2019).

Der Online-Shop wurde 2011 zunachst fur Europa
eingeflhrt, eine US-Seite folgte 2015. Fanden 2019 nur 13 %
der Verkéufe online statt, stieg der
Umsatzanteil bis zum dritten Quartal
auf 21 %, was ein Wachstum von 89 %
im Vergleich zum Vorjahr bedeutete.

2019 stellte Pandora das Programm
NOW vor, mit dem das Unternehmen
seine Markenposition verbessern und
gleichzeitig die Kosten senken sowie
seine Prasenz im Digitalgeschaft

durch Personalisierungsméglichkeiten  sje es wunschen.“

und Kundendaten verstarken wollte.

Anfang 2020 baute das Unternehmen

ein neues Spezialteam von

Digitalexperten in seinem Digital Hub in Kopenhagen auf.

,Wir méchten unseren Kunden jederzeit ein optimales
Einkaufserlebnis bieten, wo immer und wie immer sie es
winschen®, sagt Line Hildebrandt Smith, Vice President
EMEA Operations bei Pandora. ,Die Kunden von heute,

und insbesondere die jungere Generation, wechseln sehr
schnell zwischen verschiedenen Kanalen und Plattformen.
Egal, ob sie in einer unserer 2.700 Filialen, online oder an
anderen Verkaufspunkten einkaufen, wir wollen, dass
unsere Kunden ein nahtloses Erlebnis Uber alle Touchpoints
hinweg haben.*

Das Unternehmen hat bereits Schritte unternommen,
um ein optimales Markenerlebnis im digitalen Bereich

zu schaffen. Die Firma ist der Meinung, dass es bei der
Digitalisierung vor allem darum gehen sollte, ,das, was im
Laden am besten ist, virtuell nachzubilden®.!

In diesem Jahr konzentrierte sich Pandora in der Lieferkette
nicht nur auf die Kosten, sondern auch auf Zuverlassigkeit,
Flexibilitat und Ausfallsicherheit.

,lch denke, wir versuchen, ein Gleichgewicht zwischen den
beiden Faktoren [Kosten und Ausfallsicherheit] zu finden.
Nach COVID-19 haben wir jedoch einen erhdhten Bedarf
und die Vorteile einer zuverlassigen Lieferkette feststellen
kénnen*, sagt Hildebrandt Smith. ,Als Geschenkartikel-
Handler verzeichnen wir sehr hohe Umsatzspitzen rund
um bestimmte Kalenderereignisse wie Weihnachten,
Valentinstag und Muttertag. Unser Ziel ist es, ,.am besten

7 Internet Retailing, ,INTERVIEW: Pandora holt die
Digitalisierung ins Haus, um mit den Kunden wieder in Kontakt
zu treten’
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,Wir mochten unseren
Kunden jederzeit

ein optimales
Einkaufserlebnis bieten,
wo immer und wie immer dieKapazitaten der Spediteure

und am dynamischsten zu sein'.”

Das Unternehmen bietet neben Standard- und
Expresslieferungen auch eine Reihe von Omnichannel-
Lieferoptionen an.

Zudem gibt es Geschenkoptionen wie z. B. SmartGift, mit
dem Kunden Geschenke per SMS, E-Mail und Uber andere
digitale Plattformen verschicken und auch auspacken
kénnen.

Das Unternehmen setzt bei der
Sendungsverfolgung auf Transparenz
und bietet eine groBe Auswahl an
Verpackungen, wie fur Geschenke
oder mit umweltfreundlichen
Materialien. Pandora nutzt in

den meisten Verteilzentren ein
Multi-Carrier-Setup, mit dem

in Spitzenzeiten gesichert

werden und das im Falle weiterer
pandemiebedingter Einschrankungen
oder anderer unvorhergesehener
Herausforderungen zur Risikominderung beitragt.

Pandora erweitert sein Service-Angebot fUr Kunden

um weitere Omnichannel-Fulfillment-Optionen. Dazu
zahlen Click-and-Collect, In-Store-Retouren und

die Selbstabholung, um ,dem sich verandernden
Verbraucherverhalten gerecht zu werden und
sicherzustellen, dass wir dort sind, wo der Kunde uns haben
mochte.
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Handler-Interviews

Interflora

Sektor: Florist
Gegrundet: 1923
URL: www.interflora.co.uk

Interfiora ist ein Blumenversandunternenmen, das in 140
Landern aktiv ist. Das Unternehmen ist bekannt dafur,
Kunden mit ortsansassigen, spezialisierten Blumenhandlern
zusammenzubringen und eine breite Palette an
Lieferoptionen anzubieten, zu denen auch Premium-
Services wie Same-Day- und Vormittagslieferung gehoren.

Das Unternehmenist in der Lage, Geschenke, einschlieBlich
sonstiger Artikel wie Sekt, innerhalb von drei Stunden nach
Kauf zu liefern.

Interfiora bedient sich eines besonderen Vertriebsmodells, bei
dem ein nationales Netzwerk von Blumenhandlern anstelle von
zentralen Hubs verwendet wird, die von Kurierunternenmen
bedient werden. Weltweit sind es Uber 58.000 StUtzpunkte,
allein das Netzwerk in GroBbritannien umfasst Uber 900. Die
Tochtermarke von Interfiora, Flying Flowers, die 2012 durch die
Ubernahme von Flying Brands tbernommen wurde, setzt auf
ein klassischeres Vertriebsmodell, bei dem die Blumenstraue
zentral zusammengestellt und Uber Royal Mail und DPD
versendet werden.

Der Kunde gibt seine Bestellung Uber die Website www.
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interflora.co.uk von Interfiora auf. Uber eine Reihe
komplexer API-Services wird die Bestellung an den

ortlichen Floristen des Empfangers weitergeleitet, der den
BlumenstrauB gestaltet und liefert. Zwischen Interfiora und
den angeschlossenen Floristen wird der Bestellstatus und
die Lieferbestatigung Uber eine Techniklésung in Echtzeit
Ubermittelt. Jim Clark, Head of Ecommerce, erklart, dass
Interflora durch die enge Zusammenarbeit mit seinen
Blumenhéandlern und einem Netz aus 900 Vertriebsstellen in
der Lage ist, rund 90 % der Bevolkerung GroBbritanniens am
gleichen Tag zu beliefern.

Die Einzugsgebiete der Partnerfloristen sind unterschiedlich
groB, je nachdem wie viele Menschen in der Region leben.
Die Geschéfte in landlichen Gebieten konnen einen groBeren
Radius bedienen, um die gleiche Bevolkerungszahl wie in
einem kleineren stadtischen Einzugsgebiet zu versorgen.

Die Tourenplanung wird von den jeweiligen Floristen selbst
organisiert, indem sie die Auftrage von Interflora mit inren
eigenen Bestellungen kombinieren. Dieses kombinierte
Vorgehen sorgt fur Effizienz bei der Auslieferung vor Ort.

Interflora hat vor kurzem sein Kundenangebot
weiterentwickelt und sich von den vorgegebenen
Blumenstrau3en geldst. Die neue Losung hei3t:
,Florist’s Choice®. Die professionellen Floristen
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innerhalb des Netzwerks konnen jetzt ihre individuellen
Gestaltungskdnste mit den besten und frischesten Blumen,
die sie gerade auf Lager haben, prasentieren.

Clarkist der Ansicht: ,Jedes Geschenk wird dadurch zu
einem echten Unikat, das nur flr Sie gemacht wird. Ganz wie
ein Besuch bei Ihrem Blumenhandler vor Ort. Wir managen
das Angebot entlang der Website-Journey und vermitteln
den Kunden die Besonderheit, die sie ihren Liebsten
schenken®.

Fr die Organisation und Weiterleitung
der Auftrage an die Floristen nutzt
das Unternehmen ein hauseigenes
Auftragsmanagement-System. Alle
Blumenhandler haben eigenstandige
Betriebe mit eigenen Lieferwagen und

Interflora unterscheidet sich

durch sein unabhangiges, lokales
Floristennetzwerk, das ein hohes MaB
an Qualitat, Sorgfalt und Service bietet,
was nach Ansicht von Interfiora bei der
Verteilung Uber zentrale Knotenpunkte
oft verloren ginge.

Im E-Commerce waren die Kunden laut

Clark wahrend der COVID-19-Pandemie

allgemein nachsichtiger, was die Erwartungen an die
Lieferzeiten betraf. FUr die Zukunft erwartet er allerdings,
dass die Kunden wieder dazu Ubergehen werden, ihre
Bestellungen unverzuglich erhalten zu wollen.
Mittelfristig wird es seiner Meinung nach wichtiger
werden, dass die Kunden darUber informiert werden,
wann ein Produkt zur Auslieferung ansteht, und dass

sie die Moglichkeit haben, laufende Bestellungen zu
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-,Wir managen das
Angebot entlang der
Website-Journey
Fahrern. und vermitteln

den Kunden die
Besonderheit, die
sie ihren Liebsten
schenken.”

verwalten, indem sie Adressen oder Termine dndern. Als
Geschenkartikelhdndler sind Benachrichtigungen Gber

die Abwicklung einer Lieferung wichtiger als in anderen
Branchen, da Kunde und Empfanger oft nicht identisch sind.

Interfiora befindet sich in einer guten Ausgangsposition, um
die zu erwartenden Veranderungen bewaltigen zu konnen.
Da die Bestellungen an lokale Blumengeschéafte gehen,
haben sie mit einem groBen Kuriernetzwerk nichts gemein.
Der Einzelhandler hat mehr Flexibilitdt beim Versenden

von Nachrichten an die Floristen und
beim Einsatz von Technologien fur
Adressanderungen.

Der Florist informiert Interflora mithilfe
der Technologie, sobald die Bestellung
versendet wird, woraufhin Interfiora
eine E-Mail oder SMS an den Kunden
sendet, so dass dieser den Verlauf
seiner Bestellung verfolgen kann.

In der schwierigen Phase der Pandemie
hat dieses Netzwerk extrem gut
funktioniert. Laut Clark weist es keine
einzige Fehlerstelle auf.

,FUr die Floristen sind

Auftragsbeschaffung und Lieferung

voneinander unabhangig. Befindet
sich ein Gebiet im Lockdown und kann ein Geschéft nicht
geoffnet werden, sind Floristen in anderen Regionen des
Landes davon nicht betroffen.

Zwar kann es vorkommen, dass wir ein Gebiet
vorUubergehend nicht beliefern kdnnen, aber es ist
unwahrscheinlich, dass wir jemals ein flachendeckendes
Problem haben werden.*
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Handler-Interviews

AO

Sektor: Elektrohandel
Gegrundet: 2000
URL: www.ao.com

Das britische Einzelhandelsunternenmen AO bietet
hauptsachlich Haushaltsgerate an und wurde im Jahr 2000
als sogenannter Online-Pure-Player gegrindet.

Mit kostenloser Zustellung am ndchsten Tag, fest
zugewiesenen Zeitfenstern und einem Service, der 98 %
der Postleitzahlbereiche in GroBbritannien abdeckt, liefert
das Unternehmen an sieben Tagen in der Woche. Uber
100.000 Produkte werden auf Lager gehalten, erganzt durch
Dropshipping-Maoglichkeiten.

Laut Dave Ashwell, Leiter der AO-
Logistik, ist der Lieferservice des
Unternehmens einer der Faktoren, der
AO ,von der Masse abhebt*.

,Wir bemUhen uns in jeder Phase, den
Kunden in den Mittelpunkt zu stellen.
Unser Erfolg spiegelt sich in unseren
NPS- und Trustpilot-Bewertungen
wider.*

Wie wichtig ein ausfallsicheres
Netzwerk ist, hat die Pandemie gezeigt.
Laut Ashwell hat das Unternehmen
wahrend der Pandemie keine einzige
Lieferung ausgelassen.

Der Unterschied zu vielen Einzelhandlern besteht

darin, dass AO einen bedeutenden Teil seiner eigenen
Lieferkette besitzt und seinen eigenen Lieferdienst sogar
als Service fur andere Einzelnandler anbietet. Der Service
am Kunden beschrankt sich nicht nur auf die Lieferung,
sondern umfasst auch die Installation und Entsorgung von
Altgeraten.

Wahrend des Lockdowns expandierte das Unternehmen
seine Reichweite in GroBbritannien und erhéhte die Anzahl
seiner Depots landesweit auf 24 mit einer Gesamtfidche von
Uber 1,3 Millionen Quadratmetern, u. a. in Kent, Berkshire und
Staffordshire. Diese kleineren Depots stellen sicher, dass
AO immer maximal eine Stunde zum Kunden unterwegs ist.
Die Versorgung erfolgt Uber die Hauptverteilzentren des
Unternehmens in Crewe, Stafford und Stoke.

Nachdem wahrend der Pandemie mehrere
Verteilungsdepots gedffnet wurden, geht Ashwell davon
aus, dass diese auch in Zukunft genutzt und das Netzwerk
noch weiter ausgebaut werden kann. John Roberts, CEO von
AO, hat bereits zuvor seine Vermutung geduBert, dass die
Neukunden im Online-Bereich eher online bleiben werden,
als komplett in die stationaren Geschafte zurtckzukehren.
Abgesehen von den rdumlichen Anpassungen hat sich
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,Wir bemiihen uns

in jeder Phase,

den Kunden in den
Mittelpunkt zu stellen.
Unser Erfolg spiegelt
sich in unseren

NPS- und Trustpilot-
Bewertungen wider.*

AO im Zuge der Pandemie auch stark auf die Technologie
konzentriert, die das Netzwerk steuert. Der GroBteil

der Kernsysteme wurde intern entwickelt, doch das
Unternehmen nutzt auch externe, spezialisierte Supply-
Chain-Technologien, die die Analysefahigkeiten verbessern
und den Bestand verwalten. AO nutzt mehrere Tools zur
Tourenoptimierung, um die Zustelldichte und Effizienz der
Liefertouren zu maximieren.

Zum Einsatz kommen auch sprachgesteuerte Geréate, von
denen laut Ashwell mittlerweile 120 in der gesamten AO-
Logistik eingesetzt werden.

Das Unternehmen hat sich mit dem Ortungsdienst
what3words zusammengetan, der anstelle des Adress-
Postleitzahlen-Formats die Welt

in ein Raster von 3 Quadratmetern
unterteilt, von denen jedes durch
eine einzigartige Kombination

aus drei Wortern gekennzeichnet
werden kann. Ashwell zufolge trégt
diese Technologie dazu bei, das
Lieferangebot von AO im landlichen
Raum zu verbessern.

Far die nachsten Jahre plant AO
den Schwerpunkt auf ein moglichst
nachhaltiges Fulfillment und die
Lieferung zu legen. Ein Bestandteil
dessen ist die Fokussierung auf

die strukturelle Infrastruktur des
Netzwerks, einschlieBlich der
Recycling-Anlage und 6kologischer Initiativen.
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Handler-Interviews

Pets at Home

Sektor: Haustierbedarf
Gegrundet: 1991
URL: www.petsathome.com

Pets at Home verkauft Haustiere und
Haustierbedarf wie Futter, Spielzeug,
Einstreu, Medikamente und Zubehor.
Das Unternehmen wurde 1991
gegrundet und verfugt sowohl tber
eine stationare als auch eine Online-
Présenz.

Die Hauszustellung kann bis zu
zwei Werktage dauern. Bei einem
Bestellwert von Gber $ 54,28 (£ 39)
ist die Lieferung kostenlos. Fur

L,Wir sind iiberzeugt,
dass die Kunden
einen Lieferservice
wiinschen, der genau
auf ihre individuellen
Bediirfnisse
abgestimmt ist.
Deshalb haben wir
eine breite Palette an
Optionen entwickelt.”

groBes Verteilzentrum investiert. Der
hochautomatisierte Standort wird nach
seiner Fertigstellung 2022 in Stafford,
direkt an der M6, liegen.

,Damit haben wir die Dynamik, die

wir brauchen, um auf die steigenden
KundenbedUrfnisse zu reagieren

und unsere geschéatzten Kunden
bestmoglich zu unterstttzen.®

Siddle glaubt, dass es eine langfristige
Verschiebung hin zu einem
,Omnichannel-Shopping-Verhalten®
geben wird, das auch nach der
Pandemie einen ,echten* Omnichannel-
Ansatz des Einzelhandlers hinter den
Kulissen erfordert.

Lieferungen am Folgetag wird eine

,Click and Collect*-Option angeboten.

Kauft ein Kunde bis 20 Uhr Uber dem

Mindestbetrag ein, kann er die Artikel am nachsten Tag ab
14:30 Uhr kostenlos in der Filiale seiner Wahl abholen.

Im Laufe der Pandemie hat das Unternehmen verschiedene
Fulfillment-Angebote erganzt und den Service einer
kontaktlosen Zustellung ans Auto hinzugefugt.

Ein entscheidender Faktor war dabei der Omnichannel-
Fulfillment-Ansatz mit der Vereinheitlichung der
Bestandsquellen, der Ende 2020 mittels eines neuen
Auftragsmanagementsystems umgesetzt wurde.

Pet at Home ist es gelungen, das Inventar seiner Filialen
und im Online-Verteilzentrum zu vereinheitlichen. Das
Unternehmen nutzt bereits seinen schnellen ,Click and
Collect*-Service: Kunden kénnen ihre Bestellung auf der
Website aufgeben und innerhalb von 60 Minuten in der
Filiale inrer Wahl abholen. Sperrige Artikel konnen separat
und in einem anderen Zeitfenster nach Hause geliefert
werden. Pets at Home bietet auf diese Weise nicht nur einen
besseren Service fUr seine Kunden, sondern verspricht
sich davon auch Effizienzgewinne durch reduzierte
Logistikkosten.

Terry Siddle, DC Network Project Director von Pets at Home,
sieht eine ,starke Korrelation® zwischen der Qualitat des
Service und dem Umsatz.

.Wir sind Uberzeugt, dass die Kunden einen Lieferservice
wunschen, der genau auf ihre individuellen BedUrfnisse
abgestimmt ist. Deshalb haben wir eine breite Palette
an Optionen entwickelt und die nétige Infrastruktur
aufgebaut, um einen qualitativ hochwertigen Service fur
die unterschiedlichen BedUrfnisse unserer Kunden zu
gewahrleisten®, sagter.

Laut Siddle wird sich das Unternenmen kunftig darauf
konzentrieren, sowohl das Fulfillment vor Ort in den Filialen
als auch seine zentralisierten Distributionsméglichkeiten zu
nutzen. Erst kdrzlich hat Pets at Home 66,8 Millionen Dollar
(48 Millionen Pfund) in ein neues, 670.000 Quadratmeter
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,Wir arbeiten daran, unser Online-

und Filialangebot weiter miteinander
zu verzahnen. Durch die dabei genutzten Daten und
digitalen Moglichkeiten konnen wir ein gut ausgestattetes
Filialnetz, ein schnell wachsendes Online-Geschéft
und eine reaktionsschnelle Lieferkette in eine einzige
kundenorientierte Plattform einbringen, mit der wir unseren
Kunden ein nahtloses Angebot fur die Tierpflege anbieten
kénnen®, so Siddle.

Gleichzeitig erwartet Siddle ein ,agileres und vielfaltigeres
Fulfillment* mit mehr ,kundenorientierten” Lieferoptionen.
Dies besteht fur inn vor allem aus einer ,breiten Palette®
an Lieferoptionen, darunter auch solche, die nicht nur
bequemer, sondern auch gunstiger sind.

Die Basis fur all dies ist eine verbesserte Technologie,
sowohl intern als gegentber den Kunden. Pets at Home
nutzt laut Siddle in zunehmendem MaBe hochentwickelte
Datenanalysetools, um eine reibungslose Customer
Journey zu gewahrleisten und die Gesamtkomplexitat zu
bewaltigen.

Pe[ at Home
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Bieten Sie Ihren Kunden
unkomplizierte und Lieferoptionen
gleichzeitig leistungsstarke
Moglichkeiten
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