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Logistik im E-Commerce 2007 
 
 
Die Untersuchung „Logistik im E-Commerce 2007“ wurde im Zeitraum vom 5.6.2007 bis 28.6.2007 von der Firma 
Solute GmbH im Auftrag des Preisvergleichsportals billiger.de und der Internet-Wirtschaftszeitung INTERNET 
WORLD Business durchgeführt (siehe Ausgabe 16/2007, www.internetworld.de).  
 
Befragt wurden die Besucher der Website billiger.de (Kundenbefragung) sowie die Händler, die das 
Preisvergleichsportal nutzen (Händlerbefragung). Für die beiden Nutzergruppen wurde jeweils ein eigenes Set an 
Fragen entworfen. An der Umfrage nahmen 160 Händler und 6.269 Kunden teil. 
 
Eine kommentierte Veröffentlichung der Studienergebnisse finden Sie in INTERNET WORLD Business 16/2007 
bzw. im Anhang an dieses Dokument. 
 
 

Teil 1: Händlerbefragung 
 
 
 

Firma Erstelldatum Start am Ende am 

Solute GmbH 16.05.2007 15:52 21.05.2007 14:00 25.06.2007 

Befragung Teilnehmer Erste Teilnahme Letzte Teilnahme Ø Teilnahmezeit 

Logistik Händler IWB 160 05.06.2007 16:58 28.06.2007 16:02 2:30 Min. 
   

 Nutzen Sie Versandkosten, um die Attraktivität Ihres Online-Shops zu steigern? 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 22 13,75% 
 

 

 
Ja, ich versuche, mich mit niedrigen Versandkosten 
positiv von der Konkurrenz abzuheben. 92 57,50% 

 

 

 
Ja, ich setze die Versandkosten etwas höher an, um 
optisch attraktive Produktpreise anzubieten. 7 4,38% 

 

 

 
Nein, ich reiche die kompletten Versandkosten an 
die Kunden durch. 37 23,13% 

 

 

 Weiß ich nicht. 2 1,25% 
 

 

 Gesamt Antworten 160 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  

  
 Mit welchen Versandunternehmen arbeiten Sie zusammen? (Mehrfachauswahl) 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 23 14,38% 
 

 

 DHL/ Deutsche Post 97 60,63% 
 

 

 UPS 33 20,63% 
 

 

 DPD 38 23,75% 
 

 

 Fedex 0 0,00% 
 

 

 GLS 29 18,13% 
 

 

 Hermes 21 13,13% 
 

 

 Sonstige 28 17,50% 
 

 

 Gesamt Antworten 269 168,13%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  
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 Stellen Sie Ihren Kunden verschiedene Versanddienstleister zur Auswahl? 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 24 15,00% 
 

 

 Ja 36 22,50% 
 

 

 Nein 99 61,88% 
 

 

 Weiß ich nicht 1 0,63% 
 

 

 Gesamt Antworten 160 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  

  
Wie wichtig sind Ihnen folgende Kriterien beim Versand? 
  
    

 Kosten 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 26 16,25% 
 

 

 sehr wichtig 106 66,25% 
 

 

 wichtig 22 13,75% 
 

 

 weniger wichtig 4 2,50% 
 

 

 unwichtig 2 1,25% 
 

 

 Gesamt Antworten 160 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  
  

 Termintreue 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 26 16,25% 
 

 

 sehr wichtig 98 61,25% 
 

 

 wichtig 36 22,50% 
 

 

 weniger wichtig 0 0,00% 
 

 

 unwichtig 0 0,00% 
 

 

 Gesamt Antworten 160 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  
  

 Paketverfolgung 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 26 16,25% 
 

 

 sehr wichtig 65 40,63% 
 

 

 wichtig 49 30,63% 
 

 

 weniger wichtig 17 10,63% 
 

 

 unwichtig 3 1,88% 
 

 

 Gesamt Antworten 160 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  



 
 

„Logistik im E-Commerce 2007“ – Eine Untersuchung von INTERNET WORLD Business und billiger.de 
Seite 3 

  

 Zusatzleistungen wie Lagerhaltung, Verpackung 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 26 16,25% 
 

 

 sehr wichtig 11 6,88% 
 

 

 wichtig 20 12,50% 
 

 

 weniger wichtig 46 28,75% 
 

 

 unwichtig 57 35,63% 
 

 

 Gesamt Antworten 160 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  
    

  
Wie bewerten Sie die folgenden Eigenschaften Ihres Logistikdienstleisters? 
  
    

 Schnelligkeit 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 29 18,13% 
 

 

 sehr gut 49 30,63% 
 

 

 gut 69 43,13% 
 

 

 durchschnittlich 12 7,50% 
 

 

 eher schlecht 1 0,63% 
 

 

 schlecht 0 0,00% 
 

 

 Gesamt Antworten 160 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  
  

 Zuverlässigkeit 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 29 18,13% 
 

 

 sehr gut 41 25,63% 
 

 

 gut 60 37,50% 
 

 

 durchschnittlich 24 15,00% 
 

 

 eher schlecht 6 3,75% 
 

 

 schlecht 0 0,00% 
 

 

 Gesamt Antworten 160 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  
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 Preispolitik 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 29 18,13% 
 

 

 sehr gut 18 11,25% 
 

 

 gut 54 33,75% 
 

 

 durchschnittlich 49 30,63% 
 

 

 eher schlecht 8 5,00% 
 

 

 schlecht 2 1,25% 
 

 

 Gesamt Antworten 160 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  
  

 Vermeidung von Transportschäden 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 29 18,13% 
 

 

 sehr gut 26 16,25% 
 

 

 gut 52 32,50% 
 

 

 durchschnittlich 39 24,38% 
 

 

 eher schlecht 11 6,88% 
 

 

 schlecht 3 1,88% 
 

 

 Gesamt Antworten 160 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  
  

 Zusatzdienstleistungen 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 29 18,13% 
 

 

 sehr gut 12 7,50% 
 

 

 gut 41 25,63% 
 

 

 durchschnittlich 60 37,50% 
 

 

 eher schlecht 14 8,75% 
 

 

 schlecht 4 2,50% 
 

 

 Gesamt Antworten 160 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  
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 Bietet Ihr Logistikdienstleister mehr an als nur den Warenversand? 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 29 18,13% 
 

 

 Ja 76 47,50% 
 

 

 Nein 21 13,13% 
 

 

 Weiß ich nicht 34 21,25% 
 

 

 Gesamt Antworten 160 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  

  
 Welche Zusatzdienstleistungen ihres Logistikunternehmens nehmen Sie in Anspruch? (Mehrfachauswahl) 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 30 18,75% 
 

 

 Lagerung der Waren 13 8,13% 
 

 

 Verpacken der Ware 11 6,88% 
 

 

 Paketabholung 87 54,38% 
 

 

 Paketzustellung gegen Barzahlung/Nachnahme 96 60,00% 
 

 

 Retourenabwicklung 66 41,25% 
 

 

 Sonstige 24 15,00% 
 

 

 Keine 12 7,50% 
 

 

 Gesamt Antworten 339 211,88%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  

  
 Warum nutzen Sie keine weiteren Dienstleistungen? (Mehrfachauswahl) 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 148 92,50% 
 

 

 aus Kostengründen 4 2,50% 
 

 

 mein Shop generiert dafür nicht genug Pakete 1 0,63% 
 

 

 zu unpraktisch 2 1,25% 
 

 

 Sonstiges 6 3,75% 
 

 

 Gesamt Antworten 161 100,63%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  
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 Welche Servicepoints der Versender nutzen Sie? (Mehrfachauswahl) 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 29 18,13% 
 

 

 Packstation 39 24,38% 
 

 

 Packetshops 30 18,75% 
 

 

 Andere 25 15,63% 
 

 

 Keine 62 38,75% 
 

 

 Gesamt Antworten 185 115,63%  

 Gesamt Teilnehmer 160 100%  

  
 



 
 

„Logistik im E-Commerce 2007“ – Eine Untersuchung von INTERNET WORLD Business und billiger.de 
Seite 7 

 

Teil 2: Kundenbefragung 
 
 
 

Firma Erstelldatum Start am Ende am 

Solute GmbH 14.05.2007 13:38 21.05.2007 13:59 25.06.2007 

Befragung Teilnehmer Erste Teilnahme Letzte Teilnahme Ø Teilnahmezeit 

Logistik IWB  6269 21.05.2007 14:03 25.06.2007 23:59 4:00 Min. 

  

 Achten Sie bei der Wahl Ihres Online-Shops auf die Versandkosten? 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 153 2,44% 
 

 

 Ja 5741 91,58% 
 

 

 Nein 297 4,74% 
 

 

 Weiß ich nicht 78 1,24% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  

  
 Sind Sie bereit mehr zu bezahlen, damit die Ware schneller geliefert wird? 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 206 3,29% 
 

 

 Ja 1835 29,27% 
 

 

 Nein 3520 56,15% 
 

 

 Weiß ich nicht 708 11,29% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  

  
Welchen Betrag würden Sie für einen schnelleren Versand zusätzlich aufwenden? 
  
    

 Zuzahlung in € / € 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 3731 59,52% 
 

 

 keine 58 0,93% 
 

 

 0-3 885 14,12% 
 

 

 4-7 1170 18,66% 
 

 

 8-11 348 5,55% 
 

 

 > 11 77 1,23% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  
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 Würden Sie häufiger im Internet bestellen, wenn die Versandkosten niedriger wären? 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 242 3,86% 
 

 

 Ja 4908 78,29% 
 

 

 Nein 671 10,70% 
 

 

 Weiß ich nicht 448 7,15% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  

  
 Welche dieser Versandunternehmen kennen Sie? (Mehrfachauswahl) 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 261 4,16% 
 

 

 DHL/Deutsche Post 5912 94,31% 
 

 

 DPD 4045 64,52% 
 

 

 UPS 5267 84,02% 
 

 

 FedEx 4093 65,29% 
 

 

 GLS 3005 47,93% 
 

 

 Hermes 5258 83,87% 
 

 

 Sonstige 779 12,43% 
 

 

 Gesamt Antworten 28620 456,53%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  

  
 Bevorzugen Sie bestimmte Versandunternehmen? Wenn ja, welche? (Mehrfachauswahl) 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 291 4,64% 
 

 

 Keines 1620 25,84% 
 

 

 DHL/Deutsche Post 3459 55,18% 
 

 

 UPS 1281 20,43% 
 

 

 DPD 903 14,40% 
 

 

 FedEx 412 6,57% 
 

 

 GLS 595 9,49% 
 

 

 Hermes 2022 32,25% 
 

 

 Sonstige 146 2,33% 
 

 

 Gesamt Antworten 10729 171,14%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  
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Würden Sie noch mehr im Internet einkaufen, wenn der Lieferservice noch bequemer und besser wäre? 
(Mehrfachauswahl) 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 370 5,90% 
 

 

 
Ja, wenn ich die Ware noch schneller bekommen 
würde. 2806 44,76% 

 

 

 
Ja, wenn die Ware zuverlässiger geliefert werden 
würde. 1825 29,11% 

 

 

 
Ja, wenn ich den Zustellzeitpunkt genau festlegen 
könnte. 3047 48,60% 

 

 

 
Ja, wenn der Zustellzeitpunkt auch außerhalb der 
herkömmlichen Bürozeiten liegen würde. 1897 30,26% 

 

 

 Ja, wenn die Ware umsonst geliefert werden würde. 3261 52,02% 
 

 

 
Ja, wenn ich dabei einen zusätzlichen Service wie 
Installation erhalten würde. 826 13,18% 

 

 

 Nein 429 6,84% 
 

 

 Weiß ich nicht 302 4,82% 
 

 

 Gesamt Antworten 14763 235,49%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  

  
Wie wichtig sind Ihnen folgende Kriterien bei der Lieferung? 
  
    

 Versandkosten / Wichtigkeit 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 450 7,18% 
 

 

 sehr wichtig 2622 41,82% 
 

 

 wichtig 2628 41,92% 
 

 

 weniger wichtig 519 8,28% 
 

 

 unwichtig 50 0,80% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  
  

 Zuverlässigkeit / Wichtigkeit 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 450 7,18% 
 

 

 sehr wichtig 4824 76,95% 
 

 

 wichtig 957 15,27% 
 

 

 weniger wichtig 34 0,54% 
 

 

 unwichtig 4 0,06% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  
  



 
 

„Logistik im E-Commerce 2007“ – Eine Untersuchung von INTERNET WORLD Business und billiger.de 
Seite 10 

 
 mehrfache Zustellversuche / Wichtigkeit 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 450 7,18% 
 

 

 sehr wichtig 2781 44,36% 
 

 

 wichtig 2326 37,10% 
 

 

 weniger wichtig 625 9,97% 
 

 

 unwichtig 87 1,39% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  
  

 Wählbarer Zustellzeitpunkt / Wichtigkeit 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 451 7,19% 
 

 

 sehr wichtig 2099 33,48% 
 

 

 wichtig 2031 32,40% 
 

 

 weniger wichtig 1415 22,57% 
 

 

 unwichtig 273 4,35% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  
  

 Bequeme Abholung / Wichtigkeit 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 450 7,18% 
 

 

 sehr wichtig 1483 23,66% 
 

 

 wichtig 2481 39,58% 
 

 

 weniger wichtig 1448 23,10% 
 

 

 unwichtig 407 6,49% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  
  

 Schnelligkeit / Wichtigkeit 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 450 7,18% 
 

 

 sehr wichtig 3004 47,92% 
 

 

 wichtig 2312 36,88% 
 

 

 weniger wichtig 473 7,55% 
 

 

 unwichtig 30 0,48% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  
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 Online-Paketverfolgung / Wichtigkeit 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 451 7,19% 
 

 

 sehr wichtig 1968 31,39% 
 

 

 wichtig 1966 31,36% 
 

 

 weniger wichtig 1455 23,21% 
 

 

 unwichtig 429 6,84% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  
    

  
 Wohin lassen Sie sich Ihre Ware liefern? (Mehrfachauswahl) 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 471 7,51% 
 

 

 Nach Hause 5550 88,53% 
 

 

 Nach Hause, hole es dann von der Post ab 1224 19,52% 
 

 

 Zu Bekannten, Freunden, Familienangehörigen 597 9,52% 
 

 

 An den Arbeitsplatz 684 10,91% 
 

 

 An einen Paket-Shop 163 2,60% 
 

 

 Zu einer Packstation 321 5,12% 
 

 

 Gesamt Antworten 9010 143,72%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  

  
 Können Sie sich im Internet bestellte Waren an Ihren Arbeitsplatz schicken lassen? 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 483 7,70% 
 

 

 Ja 1865 29,75% 
 

 

 Nein 2754 43,93% 
 

 

 Weiß ich nicht 1167 18,62% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  

  
 Kennen Sie die Packstation? 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 495 7,90% 
 

 

 Ja 2397 38,24% 
 

 

 Nein 3377 53,87% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  
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 Kennen Sie Paket-Shops? 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 498 7,94% 
 

 

 Ja 3633 57,95% 
 

 

 Nein 2138 34,10% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  

  
 Haben Sie schon einmal eine Expressbestellung durchgeführt? 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 504 8,04% 
 

 

 Ja 2231 35,59% 
 

 

 Nein 3534 56,37% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  

  
 Nutzen Sie die Online-Paketverfolgung? 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 517 8,25% 
 

 

 Ja 3272 52,19% 
 

 

 Nein 2480 39,56% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  

  
 Haben Sie schon einmal schlechte Erfahrung  mit einer Warenlieferung gemacht? 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 512 8,17% 
 

 

 Ja 3267 52,11% 
 

 

 Nein 2490 39,72% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  

  
 Welche Probleme entstanden bei der Warenlieferung (Mehrfachauswahl) 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 3000 47,85% 
 

 

 Ware nicht erhalten 1131 18,04% 
 

 

 Ware zu spät erhalten 1845 29,43% 
 

 

 Fehlerhafte oder beschädigte Ware erhalten 1771 28,25% 
 

 

 Falsche Ware erhalten 791 12,62% 
 

 

 Gesamt Antworten 8538 136,19%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  
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 Ihr Geschlecht: 

  Abs. Rel. 
 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 

 nicht beantwortet 711 11,34% 
 

 

 männlich 3790 60,46% 
 

 

 weiblich 1768 28,20% 
 

 

 Gesamt Antworten 6269 100,00%  

 Gesamt Teilnehmer 6269 100%  
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M ehr als 80 Prozent der Onlinekunden
würden häufiger einkaufen, wenn

sie einen besseren Lieferservice erhalten
würden. Dies ist eines der zentralen
Ergebnisse einer Umfrage, die INTERNET
WORLD Business in Zusammenarbeit mit
dem Preisvergleichsportal Billiger.de
unter 6.269 Internetshoppern und 160
Onlinehändlern durchgeführt hat. Auf der

Kundenwunschliste ganz oben stehen:
kostenfreie Lieferung, selbstbestimmter
Zustellzeitpunkt, schnellerer Transport,
Lieferung außerhalb der Bürozeiten und
zuverlässigerer Service. Überraschend:
Könnte der Lieferzeitpunkt selbst be-
stimmt werden, würden fast so viele Shop-
per häufiger einkaufen (49 Prozent) wie
bei einer kostenfreien Lieferung (52 Pro-

zent). Das Beispiel zeigt, dass sich viele
Kunden auch über einen besseren Service
aktivieren lassen. Ein ähnliches Bild ergibt
sich, wenn die Kunden die einzelnen Kri-
terien einer Lieferung bewerten: Für 92
Prozent ist die Zuverlässigkeit „sehr wich-
tig“ oder „wichtig“, gefolgt von Schnellig-
keit (85 Prozent). Die Kosten (84 Prozent)
kommen erst an dritter Stelle knapp vor

mehrfachen Zustellversuchen (82 Pro-
zent). Und: 52 Prozent der Kunden haben
bereits schlechte Erfahrungen gemacht.
Mit Service ließe sich also punkten.

Komfort ja, Kosten nein

Onlinehändler sollten aber immer auch
den Preis im Auge behalten, wie das Bei-
spiel Expresslieferung zeigt: Während sich

Bei besseren Zustellmöglichkeiten würden viele Onlineshopper häufiger einkaufen – es mangelt an Angeboten

Logistik bremst E-Commerce

Basis: 6.269 TeilnehmerKundenbefragung

Umsatzpotenzial: Viele Kunden würden häufiger online 
kaufen, wenn es mit dem Versand besser klappen würde.

Quelle: INTERNET WORLD Business/Billiger.de© INTERNET WORLD Business  16/07

Ja, bei kostenloser Lieferung 52,0 %

Ja, wenn ich den Zustell-
zeitpunkt bestimmen könnte

48,6 %

Ja, bei schneller Lieferung 44,8 %

Ja, bei Zustellung außer-
halb der Bürozeiten

30,3 %

Ja, bei zuverlässigerer
Lieferung

29,1 %

Ja, bei Lieferung mit zusätz-
lichem Service wie Installation

13,2 %

Nein 6,8 %

Nicht beantwortet 5,9 %

Weiß ich nicht 4,8 %
(Mehrfachnennung

möglich)

Eindeutige Präferenzen: Nur ein Viertel der Kunden hat
keine Vorlieben. Am beliebtesten sind Post und Hermes.

Quelle: INTERNET WORLD Business/Billiger.de© INTERNET WORLD Business  16/07

(Mehrfachnennung möglich)

DHL/Deutsche Post 55,2 %

Hermes 32,3 %

Keines 25,8 %

UPS 20,4 %

DPD 14,4 %

GLS 9,5 %

Fedex 6,6 %

Sonstige 2,3 %

Nicht beantwortet 4,6 %

Aufs Geld geschaut: Onlineshopper wünschen sich einen
besseren Versandservice, aber keine weiteren Kosten.

Sind Sie bereit mehr zu bezahlen, damit
die Ware schneller geliefert wird?

Quelle: INTERNET WORLD Business/Billiger.de© INTERNET WORLD Business  16/07

Nein

56,2 %

Ja

29,3 %

Weiß ich nicht

11,3 %

Nicht beantwortet

3,2 %

Der große Unbekannte: Die Packstation der Post kennen
nicht einmal 40 Prozent der Onlineshopper.

Kennen Sie die Packstation?
Kennen Sie Paket-Shops?

Quelle: INTERNET WORLD Business/Billiger.de© INTERNET WORLD Business  16/07

53,9 %

34,1 %

Nein

7,9 %

7,9 %

Nicht
beantwortet Kennen Sie die

Packstation?

Kennen Sie
Paket-Shops?

Ja

38,2 %

58,0 %

Nicht im Büro: Nur knapp 30 Prozent der Käufer können
sich die Ware überhaupt ins Büro liefern lassen. 

Quelle: INTERNET WORLD Business/Billiger.de© INTERNET WORLD Business  16/07

Nein

44,0 %

Nicht beantwortet

7,7 %

Ja

29,8 %

Weiß ich nicht

18,5 %

Ab nach Hause: Fast jeder lässt sich Päckchen nach Hause
schicken. Jeder Fünfte muss diese bei der Post abholen.

Wohin lassen Sie sich Ihre Ware liefern? 

(Mehrfachnennung möglich)

Nicht beantwortet 7,5  %

An einen Paket-Shop 2,6 %

Zu einer Packstation 5,1 %

Zu Bekannten, Freunden,
Familienangehörigen

9,5 %

An den Arbeitsplatz 10,9 %

Nach Hause, hole es
dann von der Post ab

19,5 %

Nach Hause 88,5 %

© INTERNET WORLD Business  16/07 Quelle: INTERNET WORLD Business/Billiger.de

Bevorzugen Sie bestimmte Versand-
unternehmen? Wenn ja, welche?

Würden Sie mehr im Internet einkaufen,
wenn der Lieferservice bequemer wäre?

Können Sie sich bestellte Waren an 
Ihren Arbeitsplatz schicken lassen?
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Händlerbefragung Basis: 160 Teilnehmer

Klares Votum: Fast zwei Drittel der Onlinehändler versenden
ihre Ware mit der Deutschen Post. 

Mit welchen Versandunternehmen 
arbeiten Sie zusammen? 

Quelle: INTERNET WORLD Business/Billiger.de© INTERNET WORLD Business  16/07

(Mehrfachnennung möglich)

Fedex 0,0 %

DHL/Deutsche Post 60,6 %

DPD 23,7 %

UPS 20,6 %

GLS 18,1 %

Sonstige 17,5 %

Hermes 13,1 %

Nicht beantwortet 14,4 %

Die Kosten drücken: Onlinehändler wissen, dass die Kunden
genau auf die Versandkosten achten.

Wie wichtig sind Ihnen die Kosten?

Quelle: INTERNET WORLD Business/Billiger.de© INTERNET WORLD Business  16/07

Sehr wichtig

66,2 %

Wichtig

13,8 %

Unwichtig

1,3 %

Weniger wichtig

2,5 %

Nicht beantwortet

16,3 %

Komfort ist nicht alles: Die wenigsten Händler sind an den
Zusatzleistungen der Logistiker interessiert, obwohl ...

Wie wichtig sind Ihnen Zusatzleistun-
gen wie Lagerhaltung, Verpackung?

Quelle: INTERNET WORLD Business/Billiger.de© INTERNET WORLD Business  16/07

Sehr wichtig

6,9 %

Wichtig

12,5 %

Nicht beantwortet

16,2 %

Unwichtig

35,6 %

Weniger wichtig

28,8 %

... die Händler gut Bescheid wissen. Knapp die Hälfte weiß
von den Zusatzangeboten.

Bietet Ihr Logistikdienstleister mehr an
als nur den Warenversand?

Quelle: INTERNET WORLD Business/Billiger.de© INTERNET WORLD Business  16/07

Ja

47,5 %

Nicht beantwortet

18,2 %

Weiß ich nicht

21,2 %

Nein

13,1 %

Gefragte Dienste: Nachnahme, Paketabholung und Retou-
renservice sind gefragt – Lagerung und Verpackung nicht.

Quelle: INTERNET WORLD Business/Billiger.de© INTERNET WORLD Business  16/07

(Mehrfachnennung
möglich)

Paketzustellung gegen
Barzahlung/Nachnahme 60,0 %

Paketabholung 54,4 %

Retourenabwicklung 41,2 %

Sonstige 15,0 %

Lagerung der Waren 8,1 %

Keine 7,5 %

Verpackung der Ware 6,9 %

Nicht beantwortet 18,7 %

Noch nicht durchgesetzt: Die Servicepoints der Versender
werden nicht flächendeckend durch die Händler unterstützt. 

Welche Servicepoints der Versender 
nutzen Sie?

Quelle: INTERNET WORLD Business/Billiger.de© INTERNET WORLD Business  16/07

(Mehrfachnennung
möglich)

Keine 38,8 %

Packstation 23,7 %

Paket-Shops 18,8 %

Andere 15,6 %

Nicht beantwortet 18,1 %

44 Prozent der Befragten diese Option
wünschen, lehnen mehr als die Hälfte (52
Prozent) Mehrkosten dafür ab.

Ein Blick auf die Lieferadressen erklärt
auch, wo die Kundenbedürfnisse liegen:
Nur 30 Prozent wissen genau, dass sie sich
bestellte Waren auch an den Arbeitsplatz
schicken lassen dürfen. 44 Prozent dürfen
das sicher nicht und 18,5 Prozent haben
sich noch nicht erkundigt. Offenbar gilt
diese Option aber ohnehin als unschick-
lich. Denn nur eine Minderheit von elf
Prozent nutzt die Lieferung ins Büro tat-
sächlich. Am häufigsten wird die Ware
nach Hause geschickt (89 Prozent). Für
Berufstätige ist diese Versandart oft mit
erheblichen Nachteilen verbunden.

Umso erstaunlicher ist es, dass Angebote
wie die Packstation kaum Anklang finden.
Nur fünf Prozent der Befragten benutzen
die Robotor-Schließfächer der Post.
Vielleicht liegt das daran, dass nicht ein-
mal ein Viertel der befragten Händler das
System unterstützt. Vielleicht handelt es
sich aber auch um ein Kommunikations-
problem: Nur 38 Prozent der Billiger.de-
Kunden kannten der Umfrage zufolge das
Angebot überhaupt.

Überraschend gut kennen sich die Käu-
fer dagegen mit den Paketdienstleistern
aus: 70 Prozent haben bei der Wahl des
Versenders klare Vorlieben. Deutlich ange-
führt wird das Ranking von der Post mit
ihrer Tochter DHL (55 Prozent), gefolgt

von der Otto-Tochter Hermes (32 Pro-
zent) und dem Zusteller UPS (20 Prozent).
Erstaunlich: Trotz der hohen Kunden-
zufriedenheit setzen lediglich 13 Prozent
der Händler auf Hermes (Platz 6). Nur ei-
ne Minderheit (22,5 Prozent) der E-Com-
merce-Anbieter lässt den Kunden die Wahl
zwischen mehreren Paketdienstleistern.

Zusatzdienste wenig gefragt

Einigkeit herrscht bei Händlern und Käu-
fern dagegen, wenn es um die Bewertung
der Kosten geht: 80 Prozent der Händler
sind der Meinung, der Preis der Logistik-
dienstleistungen sei „sehr wichtig“ oder
„wichtig“. Zusatzleistungen wie Lagerhal-
tung oder Verpackung sind dagegen wenig

gefragt: 64,4 Prozent der Händler halten
solche Angebote für „weniger wichtig“
oder „unwichtig“. Wenn, dann wird Liefe-
rung gegen Nachnahme (60 Prozent),
Paketabholung im Lager (54,4 Prozent)
und die Retourenabwicklung (41,2 Pro-
zent) genutzt. Lagerung oder Verpackung
der Ware werden dagegen selten gewünscht
(8,1 bzw. 6,9 Prozent).

Übrigens: Ein PDF mit den ausführ-
lichen Ergebnissen der Befragung finden
Sie zum Download auf unserer Website
unter dem angegebenen Webcode. dg z

Welche Zusatzleistungen Ihres Logistik-
dienstleisters nehmen Sie in Anspruch?

WEBCODE 0716028

Weitere Informationen unter www.internetworld.de


