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Kennzahlen 2021

DPDgroup
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Kennzahlen 2021

DPD Deutschland
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Hallo Vanessa Reil3mann,
willkommmen zuruck.

Ihre Pakete von DELICom DPD GmbH werden heute
zwischen 15:18-16:18 Uhr zugestellt

Waldkapeile "
Ihre Anderungs-Optionen

/\ Abstell o\ @ Paketshop
] Ok ay geben 'l’" wahlen

Wahlen Sie Abstell-Okay oder Paketshop
und helfen Sie uns den COz-Ausstofl zu
senken,




Live-Tracking

DPD App

ol T

pid Live-Tracking @ @

DELICom DPD GrmbH Liefertag
09981122341030 Heute, 15:26-16:26

‘Wahlen Sie Abstell-Okay oder Paketshop und
helfen Sie uns den COz-A 1

a

_rrafie
'M\'nenw:s\d s

4k@n¢'&ch

pttenbach

noch 8 Stopps

ull T 52

b Live-Tracking é, @

Fashion Shop Liefertag
09981122347003 10,03

‘Wahlen Sie Abstell-Okay oder Paketshop und
helfen Sie uns den stofl zu senken,

noch 1 Stopp
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Mobiler Paketschein

DPD A

PP

eecoc Vodafone.de = 08:57 L
(2]
( Sending a parcel @ @
How big is your parcel?

Create your parcel label

Creating a parcel label for shipping with DPD takes
only a few clicks. You'll find all shipping options and
prices at Price list.

Country of destination

Germany

Parcel size
rom 3,70 € from 3,90 € from 5,70 ¢

& &7 &7
ortest + longest shortest + longest shortest + longe
de up to 35cm side up to 50 cm side up to 70 cr|

or
Length Width Height

eecoo Vodafone.de 7 15:30

< Parcel details

Herr Max Mustermann

01996835442375
oo o 0o o

Your mobile parcel label

Show this mobile parcel label at your Pickup
parcelshop.

Next steps

Delivery details

From:
Herr Max Mustermann
Germany

To:

Frau Marie Blum
Wailandtstr. 1

63741 Aschaffenburg

Germany

n

() #

o ®
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Fehler-Screen: Gut aussehen, auch wenn etwas schiefgeht

DPD App

Smartphone Tablet

20:48 36% @ )

Erneut versuchen
Erneut versuchen




Servicebewertung & Trinkgeld-Funktion

DPD App

! Vodafone.de & 10:42 84 % mm)
[
< Parcel details Q @
Online Shop Delivered on
09981122341402 1907
9 o & &

Parcel delivered

| have delivered your parcel.
Where: MARTIN
When: 19.07.2017, 12:00 Uhr

Were you satisfied? You can now rate us:

Place return order

Return to sender. Too big, too small, don't like it?
With DPD returns are easy.

ED Return this parcel >
r-ll ol Berlin
L Jfnsterdan

- o ®

Netherlands

Cologne
2 Germany

Belgium

Vodafone.de & 10:42 84 % (mm)
X Feedback

Your DPD driver: Mueller412
i | have delivered your parcel.
When: 28.05.2019, 13:00 hrs

Your rating

With your rating you can help us to improve our
service further.

* & % Kk &

v Rating saved

Rate on Google

Give a tip

We're glad that you're satisfied with the delivery! Here you
have the opportunity to tip your driver,

Tip for Mueller412 with P PayPal

amount

esecco Vodafone.de 7 12:50 ES Y

X Feedback
Help us to optimise our service.

Please let us have your feedback. What went wrong with
this delivery?

D Late delivery

I:‘ Parcel not delivered, even though someone was
at home

Delivery to wrong location

Delivery driver unfriendly

[]
[]
D Other reason

Technical problems

Description of your problem

Do we have your consent to save this information for
problem solving purposes?

Model number: iPhone?1,
App version: 3.6.2 (377),
Operating system: 12.2

Send feedback

13
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UX Test

DPD Website

Investigation of two different navigation principles on the new country website.

/éry'uw ) yOou
A e

* Dynamic search bar with
dynamic content

adjustment
* Tiles
* Flyout

15



UX Test

DPD Website
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UX Test

DPD Website




A/B Test: App Badges

DPD Website P> EooePly

i URL:
Ziel:
Anzahl der A NELPS://WWW. = Devices:
nzanht aer App @ | dpd.com/de/d o
Downloads = Mobile
toi — e/empfangen/ =
steigern dpd-app/
I Hypothese:
N\ /7 . .
| || | Tracking: - - App Badgesam Timing:
L__ 1 Klicks auf App Badges Seitenanfang werden 18.01.2022 - 03.02.2022

- haufiger geklickt

¥ dpd .



A/B Test: Screenshots

DPD Website

Original

Ihre Pakete auf einen
Blick.

Mit der DPD App

Mit unserer mehrfach ausgezeichneten App haben Sie
Ihre Pakete jederzeit im Blick: Eine Push-Nachricht
informiert Sie (als Empfanger) Uber den Status der

Zustellung. In unserem Live-Tracking kdnnen Sie genau
sehen, wo sich Ihr Paket gerade befindet. Zudem
konnen Sie Ihren Wunsch-Paketshop fur die Zustellung
hinterlegen. Naturlich k&nnen Sie auch lhre Pakete
direkt Uber unsere App versenden. Probieren Sie es
gleich aus.

3 Grunde, warum Sie
unsere App nutzen
sollten

Per Push immer informiert

Variation

Ihre Pakete auf einen
Blick.

Mit der DPD App

£ Laden im ETZT BE
@& App Store * Google Play

Mit unserer mehrfach ausgezeichneten App haben Sie
Ihre Pakete jederzeit im Blick: Eine Push-Nachricht
informiert Sie (als Empfanger) Uber den Status der

Zustellung. In unserem Live-Tracking kdnnen Sie genau

sehen, wo sich Ihr Paket gerade befindet. Zudem
k&nnen Sie Inren Wunsch-Paketshop fur die Zustellung
hinterlegen. Naturlich knnen Sie auch Ihre Pakete
direkt Uber unsere App versenden. Probieren Sie es
gleich aus.

3 Grunde, warum Sie
unsere App nutzen
sollten

19



A/B Test: Ergebnis

DPD Website

Original »w Variation 2§
- Nutzer: 1.421 . Nutzer: 1.466

App Badge App Store (i0S): O Klicks o App Badge App Store (i0S): 202 Klicks

« App Badge Google Play (Android): O Klicks * App Badge Google Play (Android): 284 Klicks

Empfehlung

Variation umsetzen und App Badges direkt unter dem Header platzieren.
Ggf. einen weiteren Test fur alle Devices durchfuhren.
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Heatmap Analyse

MYyDPD fur Versender

¥ dpd

ﬁ dnd e OCOID: RS NP GAeRE: e © @ G @ ' P\ =
Hallo _Willkommen zuriick
3 Bitte beachten Si; unsere Informationen zum Coronavirus. Mehr et¥hren — 5 : &

8 NeusrVestandaufirag

Nachste Abholung

Paketverfolgung
Montag,

(6) Paketnummer '( \? Pakefg}ferenz ‘ O 4 . O 5 G

= 2 2
{Pakenmmma

Zustellhindernisse Adressbuch Riickholunig/Retoure

Neue Zostelihindemisse .-\du“essix@s@' > Eingehende Seadnngén

Zur Informafion > Adressen erfassen b Retonrebeaufiragen

Erledigte Zpstellhindernisse Adressen importieren

¥ dpdgroup @ 20200D InpreshSh (B @eilezuns | Rechiliche Hinwsise | AGE | Datenschutz | Sicherheit' | Siteraap | DPDsroup | Deutsch

TR W+ /A AIINO]

°e*

&

(:_T;,. 50 O

() ()

VIBRCOACIO!
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Event-Tracking Analyse

MYyDPD fur Versender

¥ dpd

Dashboeard Versandauftrag Auftrage Ruckholung/Retoure Adressbuch

Profil O\ @ fo\ —

S O [Ew| [sw wm s [es

Hallo MDB Test (mit Guthaben), schon Sie wiederzusehen

Neuer Versandauftrag

Auftrag erfassen
Paketschein drucken

Versandpapiere erstellen

Paketverfolgung

Bestehende Auftrage
1’.\‘, Paketnummer [ ) Paketreferenz
A/ \_ /A

Nachste Abholung

Montag,

25.05.

D

aketnummer

Auftragsliste - >

Zustellhindernisse Adressbuch -
Adressubersicht -

Neue Zustellhindernisse

Zur Information > Adressen erfassen - >
Erledigte Zustellhindernisse > Adressen importieren - >

++ Bitte beachten Sie unsere Informationen zum Corconavirus. Mehr erfahren +—-

Ruckholung/Retoure

Eingehende Sendungen

Retoure beauftragen

RUckholung beauftragen

25
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Customer Journey B2C

Innen-/AuBendienst,
Messen (relevante

Z.B. offline

) Werbung, Banner, MessenzB. E-
PUSH: " Paketshop, Social erce,
Zielgruppe Media Einzelhandel, Start Ups)

aufmerksam

machen -

Durchdringung der
01 Pressearbeit Kundenversand-/
shopsysteme
Aufmerksamkeit Online Kaltakquise
Shopping _ /

WG Checkout /

Versand-
option

Neue Produkte und
Services, Innovationen
(Fokus auf Empfénger
2B, Servicebewertung,
App), Awards

Einkaufs-Plattform

Kontaktformular, Partnerakquise

te, Informiert sich
personalisierter Giber Versand,

Newsletter fiir B2C Dienstleister,

Produkte,

Bewertung/
N ey Testberichte

Registrierung Schnittstellen

Webseiten-

vergleich Webseite, 02
Bewertungs- Google, Social Media,
Kontaktanfrage
Berater portale, Youtube, Blogs/ Interesse &
Social Media Beitrage, 2G
Fachwebseiten, Recherche

Bewertungen, Messen,
PR, Shopsysteme,

05

Retargeting
2.8. Display

Google

(AdWords) Sao=bot

Besuch
anderer

Dienstleister- —
Webseiten
CRM, E-Mail,
Anruf, \
AuBendienst

Portal, Operativ, Anmeldung

I Unterstiitzung
Ansprechpartner

Aufendienst

Uberzeugende
- / Telesales

Information
/

CRM, E-Mail,
Willkommenspaket,
Fahrer, Anruf, Predict,
Vereinbarung der
Liefer- und Abholzeit

) o4

Besuch,
Présentation, Info- Kauf / Lead

03

urfnis starken

Material, Best
Webseite, Practices,
Dokumertte, Give-aways
Anruf

o N ok Reporting Laufzeit, Reporting Innovation fiir
AuBendienst Erstzustellquote, i Frid
Formular, Vertriebssteuerun Individueller Newsletter Service CRM, E-Mall, Empfingen
Anruf, Chat 9 R “Anruf, POF, (2.B. App, Alexa)

Social Media, Foren,
Messen, Partnersténde
(2B. mit Shopsystemen),

Kampagnen mit Partnern

Fahrer, (Predict fir
Versender), Reporting

Predict, B2C: Samstags- L ..

Weiter-

Systemretouren,
zus(sl:fmg, U;rvverfugung, REypmtmg tauren, S empfenlung
e Riickholauftrag Google Home, ParcelLock)
O 6 P Bewertungsportale/
N Abholung/ Social Media, E-Mail
——— e e c—— | c— i 9 mit Aufforderung zur
. Retoure / dZUS';e ung Bewertung der App/
I ler Retoure ‘Webseite
— Rulckholung
(Predict fur 7
Versender)
Zustellung
Abholung ey =i,
Anmeldung Anruf,PDF, — —.._ Reaktivierung
der Retoure Besuch /Termin (manuell)
1. Rechnung
E-Mail, Portal,
(e Informationen zu
CRM, E-Mail, Anruf, picsscnegos
Versandstart ! " v - Exportmenge
Dokumente, Chat e — 1 o] SRt
. - Zustellquote
CRitEsal - Retourenquote

tiken
Paketemfang

Kiindigung Anruf, PDF,

Besuch / Termin

Kontrolle &

Monitoring,
Betreuung durch Beobachtung:
Vertrieb (erste 2 - Laufzeit
Monate) - Zustelquote | —
- Schaden / Verluste

- Reklamationen,
E-Mall, Anruf, Besuch

\

Newsletter / E-Mail, Webseite,
Portal, Vertriebs-

Ansprechpartner

CRM, Dokumente, Chat, E-
Mail, Anruf, Besuch, PDF,
Screen Sharing, Monitoring,

o}

Besuch / Termin

+ Portal, App, FAQ

Operative- & verhandlung

Service-

Gutsche

kung:

gramm (2

Payback"
'

L

n-/Treue-,
vildums:

ammen mit
Partnern)

Themen Gy = [ material
fner DPD Kartonage)
CRM, E-Mail, Kundeninfo E- D Ka ac
Portal, Fahrer, ~ Mail, PDF, CRM, { |
E-Mail, Anruf

Predict, Material

Versandmaterial- , g, Forum

Preiserhdhung

TR Ix jéhrlich

Logo-Pakete
(Webseite &
Kundenlogoin
Predict)

08

Kundenbindung

Schaden
oder Verlust

Rechnungs-
reklamation

Portaleinweisung

. E-Mail, Anruf, v
- Dokumente, \ ortal
CRM, E-Mail, Anruf, Webseite, Portal, — Predict
ument, Chat, CRM

Gutschrift

bestellungim
Shop
Anruf, Portal, . Predict, Fahrer, Portal,
Desktop Sharing, CR"’EE;ME'L;"M Umfragejéhrlich ™ Cross- und Portal, E-Mail,
Guided Tour, Chat. okument,
Gutschrift Upselling Predict.

28



Customer Journey B2C

O

Generating

Offline

attention Social Media Webseiten Inhouse Web/Google ~ Awards Geschenke Sales/Service Print
/Applikationen Communication
f 2 A E = b2y e -
) vEXo -~ 018 @ &S B el 2 BE
Kennzahlen
Click Click Click  Click Click PI Click Click Click Referral 1N Click  Clicks
Conv.  Conv. Conv. Conv.  Conw. Conv. bL User DL Conv.  Conv. Conv. R‘a”L” Conv.  Conv. o Num. T:Num. T.Num. Num. GRP

Push & Pull

Checkout

Cold calling

Press work

Partner-
akquise

Legende
Kennzahlen Bedeutung
Click =Klick
Corv. = Corwersion
Pl = Page Impression
DL = Download
User
Ref. = Referral
Num = Number
Rat = Phone contacts
T.Num = Rating
GRP  =Reach

Z =not served yet

Touchpoints

f Facebook  FlDokumente (3] Geschenke
W Tuitter (£ Chats 2 Service/Sales
(@) Instagram (@ E-Mail &% AuBendienst
2 Xing @& web 5 Messe
3 YouTube T Beuertung Post
spideWebsite 4\ SEA 2. Fahrer
B aep 5 Seo (2] Paketshop
), portale { Awards ) Plakat

@ Touchpaint/Kennzahl wird gut genutzt

@ Touchpoint/Kennzahl wird teilweise genutzt
@ Touchpoint/Kennzahl wird nicht genutzt

®  Geringe Relevanz

® Mittiere Relevanz

. GroBe Relevanz

29



gemeinsame Maf3nahmen

Customer Journey - HelloFresh

« Empfehlungsmarketing

« Social Media Marketing (Kooperationen, Content)
« Content Marketing (Blog, Rezepte, Unterhaltung)
* Suchmaschinenmarketing

* Display Ads

-
Bewusste Ernhrung beginnt hier £ 0 Vo -
Unser Menii 60 € giinstiger ggg® Angebot

 Code: Geschmackéo

@ dodyan sionoe s/ Siretbetngung | Rechtiche Hewse | 4GS | Duterachutz | Cockies | Sicharhen | Steroes | 0909w | Devtach

30
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gestartet in 2015

Digital Customer Experience Journey (DCEJ)

—__—————-__-~ ———__-——--___--
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/ / \ A \
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g Versender DCEJ MIE /) Empfanger DCEJ \
I T i [
- = /AN !
\\ Fokus: Business (inkl. myDPD) R4 ‘\ f . Fokus: Privat (inkl. DPD App) l,
\ /
S %4 \ y 33 ’
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S 7’
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\\ I e ~ ’/
~J A g \ -
p L I - Sso \ -
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Testgerate-Pool

Digital Customer Experience Journey




DtGV | Deutsche Gesellschaft
fur Verbraucherstudien mbH

BRANDZ TOP Ty
DEUTSCHER
Awards -
GERMAN -
BRANDS 2019

technology |nternat|ona|

Awards 2017

Deutscher Preis fiir ‘ (
Onlinekommunikation 2016

deutscher
digital award

DP! mbN&CaKG
t xdukt & Service:

i{f% ”D IGITAL ;
INTERNET AWARD 20T PREISTRAGER BRONZE 2018
szAo’;g - GEWINNER

DESIGN
\ AWARD N

2018 M cision

AWARDS
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Wie wir Customer Experience erzeugen und messen

Zusammentassung

Wie wir Customer Experience erzeugen Wie wir Customer Experience messen

Gamification Features
Feedback-Analyse auf Customer Service und Social Media

Wissen uber die private Situation der Nutzer zu Hause _ _ _
Messung von Kundenzufriedenheit (Servicebewertung + NPS)

Wissen uber die Schwierigkeiten von einzelnen Prozessen .
Durchfuhrung von A/B Tests

Fehler mit Humor akzeptieren Analyse der vom Nutzer eingesetzten Hardware

UX Tests mit externem Input und Feedback Erstellung und Auswertung von Heatmaps

Ausarbeitung und Darstellung von Customer Journeys Erstellung und Auswertung von Event-Trackings

Cross-funktionale Teams fur Tests, Monitoring und Analyse

Die Customer Journey endet niemals!
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DPD Deutschland

@dpd de und @dpd de_ news

DPD Deutschland

DPD Deutschland

@dpd.de

DPD Deutschland

DPD Deutschland

dpd.de
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https://www.facebook.com/dpdindeutschland
https://twitter.com/dpd_de
https://twitter.com/dpd_de_News
https://de.linkedin.com/company/dpd-deutschland
https://www.youtube.com/user/dpdindeutschland
https://www.instagram.com/dpd.de/?hl=de
https://www.xing.com/pages/dpdindeutschland
https://www.kununu.com/de/dpd-de
https://www.dpd.com/de/de/

