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WIE HÄNGT DIE KUNDENZUFRIEDENHEIT MIT DEM 
ZUSTELLPROZESS ZUSAMMEN?

Als sogenannte Customer Journey wird im Einzelhan-
del der Prozess beschrieben, den ein Kunde durch-
läuft, bis er sich zum Kauf einer Ware entscheidet. In 
Zeiten des Onlinehandels hört dieser Prozess jedoch 
nicht mit dem Bestellklick auf: Er geht bis zur letzten 
Meile und endet erst, wenn die Ware vom Kunden in 
Empfang genommen wird. Damit ist der Zusteller das 
letzte und wichtigste Bindeglied zwischen Händler 
und Kunde. Ist der Kunde unzufrieden mit der Paket
auslieferung, ist er auch unzufrieden mit der Bestel-
lung, und dies kann sich auf das zukünftige Kaufver-
halten (bei diesem Händler) auswirken. Daher sind die 
Lieferkriterien von entscheidender Bedeutung für den 
Erfolg eines Händlers. 

Werden Konsumenten nach ihren Kriterien bei 
der Wahl eines OnlineShops befragt, so zeigt sich, 

Sabine Rumscheidt

Die letzte Meile als Herausforderung 
für den Handel

Immer mehr Menschen leben in Städten, und immer mehr Konsumenten lassen sich ihre 
online bestellten Waren liefern. Die Zustellung auf der letzten Meile stellt damit nicht nur 
für Händler und Logistiker, sondern auch für die Stadtplanung eine immer größere Her-
ausforderung dar. Mit Blick auf für Einzelhändler relevante Themen beschäftigte sich das 
Forum Handel insbesondere mit den folgenden Fragen: Wie hängt die Kundenzufriedenheit 
mit dem Zustellprozess zusammen? Wie wirkt sich der wachsende Onlinehandel auf die 
Stadtlogistik aus? Welche Beispiele für neue Lösungen auf der letzten Meile gibt es derzeit?

dass bereits an dieser Stelle Lieferkriterien wie kos-
tenloser Versand1, Retourenabwicklung oder die Aus-
wahloptionen hinsichtlich des Versanddienstleisters 
mitentscheidend sind (vgl. Abb. 1). 

Daneben müssen Händler weitere Kriterien, 
die ihren Kunden wichtig sind, beachten. Dazu zäh-
len beispielsweise die Sendungsverfolgung, die Aus-
wahl eines Zeitfensters und die Lieferung bis in die 
Wohnung (sowie ggf. die Entsorgung der Altgeräte/
Ver packungen). Viele Konsumenten wünschen auch 
einen umweltfreundlichen Transport, schnelle Zustel-
lung oder die kurzfristige Änderung der Lieferadresse 
bzw. des Lieferzeitraumes (vgl. Abb. 2).

Die Auswahloption hinsichtlich des Versand-
dienstleisters ist für die Kunden vor allem deswe 
gen wichtig, weil diese verschiedene Leistungen 
anbieten und für die Kunden räumlich unterschied-
lich gut zu erreichen sind. So gaben beispielsweise  
in einer von ibi Research durchgeführten Konsu-

mentenbefragung zwischen 
31–43% der Befragten (je nach 
ShoppingTyp) an, schon mal 
einen Kaufprozess abgebro-
chen zu haben, da der bevor-
zuge Lieferservice nicht an ge-
boten wurde (vgl. ibi Re  search 
2017). Laut der aktuellen 
Logistikstudie des Händler-
bunds arbeiten dagegen 34% 
der Händler mit ausschließ-
lich einem, 36% mit zwei 
Anbietern, 17% mit drei und 
nur 11% mit mehr als drei Ver-
sanddienstleistern (vgl. Händ-
lerbund 2018).

1   Dies betrifft auch die Retourekosten.

71
60
59
56

56
46

42
43

35
35

29
24

24
32

32
33

32
36

35
33

38
36

34
33

4
7

8
9

10
15

19
19
23

22
27

28

1
1
1
3
3
4
3

5
7

12

1
1
1
1
1
2
2
3

0 20 40 60 80 100 %

Produktqualität
Gute, ausführliche Produktbeschreibung

Preisniveau
Transparente und einfache Retourenabwicklung

Angebotene Zahungsverfahren
Größe des Produktsortiments

Kostenloser Versand
Angaben über Retourenkosten direkt im Bezahlprozess

Image des Online-Shops
Kundenbewertungen zu Produkten

Prüfzeichen und Zertifikate (z.B. TÜV, Trusted Shops)
Auswahloptionen hinsichtlich des Versanddienstleisters

Sehr wichtig Eher wichtig Neutral Eher unwichtig Überhaupt nicht wichtig

Kriterien bei der Auswahl eines Online-Shops

© ifo Institut Quelle: ibi Research E-Commerce Leitfaden.

Abb. 1



47

DATEN UND PROGNOSEN

ifo Schnelldienst 1 / 2019 72. Jahrgang 10. Januar 2019

Da die Zufriedenheit mit der Lieferung eine immer 
größere Rolle spielt, also als Einheit mit dem Kauf
prozess gesehen wird, verstehen immer mehr Händler 
die Logistik als Kernprozess. Einige Händler verfügen 
bereits über ein eigenes Zuliefernetzwerk (z.B. Ama-
zon Logistics). Damit entwickeln sich Händler vom 
Kunden der angestammten Logistiker zu deren Kon-
kurrenz oder streben diese an. 

WIE WIRKT SICH DER WACHSENDE ONLINEHANDEL 
AUF DIE STADTLOGISTIK AUS?

Der wachsende Onlinehandel wirkt sich in hohem 
Maße auf die Komplexität der Stadtlogistik aus. Dies 
erfordert eine neue Art der Kooperation zwischen 
den beteiligten Akteuren (u.a. Handel, Logistiker, 
Kommunen). 

Allein zwischen 2000 und 2017 hat sich die Zahl 
der Sendungen in Deutschland von 1,7 auf 3,4 Mil
liarden verdoppelt. Bis zum Jahr 2025 dürfte die 
Anzahl auf 5 Mrd. Sendungen angewachsen sein (vgl. 
Abb. 3). Gleichzeitig ist die Zahl der Empfänger eben-
falls dramatisch gestiegen, denn die Zuständigkeit 
für die letzte Meile hat sich vom Konsumenten auf 
den Händler bzw. den Lieferservice verlagert: Im kon
ventionellen Handel wird die Ware in großen Paletten 
an verhältnismäßig wenige Adressen geliefert und 
dort vom Kunden erworben (der Kunde übernimmt 
die letzte Meile). Im Onlinehandel dagegen wird diese 
Palette in viele einzelne Teile aufgeteilt und direkt 
an den Kunden geliefert (Händler bzw. Lieferdienst-
leister übernimmt die letzte Meile). Viele verschie-
dene Anbieter (deren Anzahl ebenfalls zugenommen 
hat) liefern nun also zeitgleich im selben Stadt gebiet, 
und jeder Haushalt ist ein potenzieller Warenemp-
fänger. Für die Stadtlogistik ist dies eine wenig effizi-
ente Situation und der Kostendruck für Händler/Ver-
sanddienstleister steigt. Es erstaunt nicht, dass die 
Infrastruktur bereits in vielen Städten überlastet ist. 
Umweltprobleme, erhöhte Unfallrisiken, Lärmbeläs-

tigung und Flächenkonkur-
renz sind die Folge. So macht 
der Lieferverkehr beispiels-
weise 20–30% des Stadtver-
kehrs aus, ist jedoch für etwa 
80% des innerstädtischen 
Staus während der Stoßzei-
ten verantwortlich (vgl. Pwc 
2017). 

Abbildung 4 verdeutlicht 
diese Entwicklung anhand 
einer vereinfachten schemati-
schen Darstellung.

Als weitere Herausfor-
derung kommt hinzu, dass 
die Zustellung auf der letz-
ten Meile komplexer gewor-
den ist. Obwohl Kunden die 
Haus türzustellung bevorzu-

gen, sind sie zum Zeitpunkt der Lieferung oft nicht  
anwesend. Auch der Anspruch an die angebote 
nen Dienstleistungen ist gestiegen. Schnelle  
oder taggleiche Lieferungen werden immer häu 
figer gewünscht, gleichzeitig soll die Lieferung  
örtlich und zeitlich immer flexibler sein (z.B. Ände-
rung von Lieferadresse/Zeitpunkt während der Sen-
dung) oder zum Wunschzeitpunkt geliefert werden. 
Die Zustellung von online bestellten Lebensmitteln 
erfordert Kühlung (meist in speziellen Fahrzeugen) 
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und taggleiche Zustellung. Zwar macht dieser Be 
reich derzeit noch einen verschwindend geringen 
Anteil aus (etwa 1% am Lebensmittelhandel ins
gesamt), in Zukunft dürfte es hier jedoch Bewegung 
geben. Allein 2017 ist der Bereich um 20% gewachsen 
(vgl. bevh 2018). Die ebenfalls verhältnismäßig auf-
wändige Lieferung von Möbeln oder großen Elektro-
geräten wird immer beliebter und hat sich allein zwi-
schen 2010 und 2015 verdoppelt. Bis 2020 wird eine 
weitere Verdoppelung prognostiziert (vgl. IFH Köln 
2016).

ENTWICKLUNGEN AUF DER 
LETZTEN MEILE (BEISPIELE)

Wie kann den Herausforde-
rungen auf der letzten Meile 
begegnet werden? 

Die beteiligten Akteure 
(Handel, Logistiker, Kommu-
nen) haben den Handlungs-
bedarf längst erkannt und  
testen derzeit – individuell wie 
gemeinsam – verschiedene 
Lösungen. 

In einigen Städten wird 
aktuell mit dem sogenannten 
MicroHubKonzept experi-
mentiert (vgl. Wulf und Klein 
2018; Ninnemann et al. (2017; 
Nallinger 2018). Dessen Ziel 
ist es, Fahrten mit großen Lie-
ferfahrzeugen zu reduzieren. 
In Zusammenarbeit mit den 
Kommunen wird ein Stand-
ort für Container gefunden, 
der als lokales Verteilerzent-
rum für ein bestimmtes Gebiet 
dient. Zustellungen werden 
gesammelt dorthin geliefert, 
die Feinverteilung erfolgt 
abschließend mit kleineren 
Fahrzeugen. Eine Kooperation 
zwischen den einzelnen Lie-
ferdienstleistern untereinan-
der erfolgt hier allerdings bis-
lang noch nicht. Wohl aber tes-
ten die meisten Anbieter ihre 
eigens entwickelten, umwelt-
freundlicheren und leiseren 
Elektrofahrzeuge bzw. Lasten-
fahrräder. Abbildung 5 stellt 
die Lieferung nach dem Micro
HubKonzept graphisch dar. 

Ein weiteres Konzept sind 
Paketstationen. Ihr Vorteil 
liegt vor allem in der gebün-
delten Lieferung, während der 
Kunde seine Ware zu einem 
für ihn geeigneten Zeitpunkt 

abholen kann. Die meisten Lieferdienstleister sind im 
Moment dabei, ein eigenes Netz aufzubauen (z.B. DHL 
Packstation, Amazon Locker, Hermes Paketshops). 
Diese Angebote sind bei den deutschen Konsumen-
ten – der die Haustürlieferung vorzieht – derzeit noch 
re  lativ unbeliebt. Mit Zunahme der Netzdichte kann 
diese Lösung jedoch an Attraktivität gewinnen und 
der Lieferverkehr reduziert werden. Anbieterüber-
greifende Paketstationen (MultiLabelPaketshop) 
dürften den Warenempfang weiter erleichtern (vgl. 
App 2018; Spiegel Online 2018).

Abb. 4
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Weitere Projekte in der Testphase beschäftigen 
sich mit autonomen Fahren, Roboter oder Droh
nenlieferungen. Hier sind jedoch neben den techni-
schen auch einige regulatorische Hürden sowie man-
gelnde Akzeptanz in der Bevölkerung zu beachten. 
Digitale Lösungen können eine zusätzliche Entlas-
tung bringen, beispielsweise durch Datenplattfor-
men, auf denen flexibel kurzfristige (lokale) Lager-
flächen oder Lieferkapazitäten vermittelt werden. 
Durch ein besseres Datenmanagement könnte bei-
spielsweise die Routenplanung effektiver gestaltet 
und Verkehr reduziert werden (z.B. in Kooperation 
mit den Gemeinden, die aktuelle Verkehrsdaten lie-
fern). Dies würde jedoch gegebenenfalls das Teilen 
von Daten zwischen den konkurrierenden Liefer-
dienstleistern voraussetzen. 

FAZIT

Der Kauf und der Lieferprozess sind für den Kon
sumenten eine Einheit. Die Zufriedenheit mit der Lie-
ferung wirkt sich somit auf das Kaufverhalten aus. 
Durch die Zunahme des Sendevolumens und der Lie-
feradressen gelangt die Stadtlogistik mittlerweile an 
ihre Grenzen, was die Lieferung auf der letzten Meile 
vor einige Herausforderungen stellt. Die beteiligten 
Akteure (Händler, Logistiker, Kommunen) haben diese 
Herausforderung erkannt und testen gegenwärtig  
verschiedene neue Zustellprozesse. Diese Testphase 
ist noch lange nicht abgeschlossen. Es ist jedoch 
damit zu rechnen, dass technische/digitale Lösun-
gen und vor allem Kooperationen zwischen Händ-
lern, Logistikern und Kommunen eine Verringerung 

der Lieferstrecken und eine 
verbesserte Zustellung für den 
Kunden erreichen werden.
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