






Die Basis muss stimmen

Zuverlässige und flexible 

Zustellung sind 

Hygienefaktoren – auf die 

Kommunikation kommt es an
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Frage: Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit dem Zustellungsprozess Ihrer letzten Onlinebestellung? 



30 50 70 90

Zuverlässigkeit/
Püntklichkeit der Zustellung

Infos über Lieferstatus

Schnelligkeit der Zustellung

Eingreifen in Lieferprozess

Angebot alternativer Lieferorte

Wichtigkeit

Zufriedenheit









Am selben Tag/„Same Day“

Am nächsten Tag

Innerhalb von 2 Tagen

Innerhalb von 3 Tagen

Innerhalb einer Woche

Mehr als eine Woche
◼

◼





Haustürzustellung wird 

zum Engpass

Alternative Zustellorte 

gewinnen an Relevanz 
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Fragen: Welchen Zustellort bevorzugen Sie? Wo erreichen Sie Ihre Bestellungen in der Regel? Zu welchen Uhrzeiten sind Sie in der Regel zu Hause 

und können Pakete annehmen? 





Stadt vs. Land

Ansprüche der Konsumenten 

variieren je nach Region
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Think Smart 

Smart Data bietet Schlüssel 

zur perfekten Versand-

dienstleistung
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Konsumentenansprüche steigen

Mit Kundendaten ein smartes Zustellerlebnis schaffen

→ Wie offen sind Konsumenten für Datennutzung und smarte Konzepte?



https://www.ifhshop.de/studien/e-commerce/301/handel-mit-der-zukunft


https://www.ifhshop.de/studien/e-commerce/301/handel-mit-der-zukunft


Jeder Zweite wünscht sich, seine Daten und deren Freigaben an einem zentralen Ort zu verwalten!

Convenience Sicherheit

Ich wünsche mir, dass ich mich nicht jedes Mal mit 

verschiedenen Login-Daten und Passwörtern in 

unterschiedlichen Onlineshops anmelden muss.

41

Ich speichere meine Login-Daten und Passwörter auf lokalen 

Geräten oder in der Cloud, damit ich Sie mir nicht immer 

merken muss.
27 Ich finde, dass ich nicht transparent genug über die 

Verwendung meiner Daten durch Unternehmen 

informiert werde.
62

Ich habe das Gefühl, nicht kontrollieren zu können, 

was mit meinen Daten geschieht.68

Ich finde es wichtig, Transparenz darüber zu haben, 

wem ich meine Daten freigegeben habe.82

https://www.ifhshop.de/studien/e-commerce/301/handel-mit-der-zukunft




Der letzte Eindruck zählt

Retoure muss ebenfalls 

kundenorientiert ausgestaltet 

werden
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https://www.myhermes.de/geschaeftskunden/ecc-studie/
https://cloud.business.myhermes.de/ecc-studie-2019


https://www.ifhshop.de/studien/e-commerce/204/branchenreport-onlinehandel?c=5
https://www.ifhshop.de/
https://www.ifhshop.de/studien/e-commerce/301/handel-mit-der-zukunft
https://www.ifhshop.de/studien/e-commerce/303/gatekeeper-amazon-vom-suchen-und-finden-des-eigenen-erfolgswegs




http://www.ecckoeln.de/
http://www.ecc-club.de/



