








Haustürzustellung. Hinzu kommt ein enormer Komplexitätszuwachs in 

der operativen Abwicklung. Ein intelligentes Supply Chain Management 

der Zukunft setzt auf digitale Lösungen und kollaborative Prozesse, um 

die erforderliche Flexibilität und Prozesseffizienz zu erreichen. Kollabo

rative Logistikplattformen sind zum Beispiel Teil der Lösung. Auch der 

Shopper könnte zur Entlastung auf der letzten Meile beitragen und 

seinen Anforderungskatalog einmal kritisch hinterfragen: Können seine 

stetig wachsenden Ansprüche an Service und Qualität zum Nulltarif 

erfüllt werden? Oder ist er bereit, für mehr Flexibilität und Service einen 

Preis zu zahlen? Und wenn ja, welche Leistungen würde er in Zukunft 

mit welchen Preisen honorieren?

Diesen Fragen geht die vorliegende Studie im Rahmen des Förderprojekts 

SMile, Smart Last-Mile Logistik, nach. Sie liefert detaillierte Einblicke in 

die Wünsche privater Paketempfänger in puncto Zustellszenarien und 

ihre Bereitschaft, hierfür zu zahlen.

Ich wünsche Ihnen eine erkenntnisreiche Lektüre!

Ihr Thomas Fell
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Auch virtuelle Lösungen brauchen einen Grundstein:  
Der Studienaufbau.

Als Ausgangspunkt für SMile hat GS1 Germany im vierten  

Quartal 2018 eine quantitative Erhebung zur Paketzustellung auf  

der letzten Meile durchgeführt. In dieser Studie wurden die Anfor

derungen und Präferenzen von privaten Paketempfängern analysiert  

und bewertet. Die gewonnenen Erkenntnisse sind richtungsweisend 

und dienen als Ausgangspunkt für zukünftige Entwicklungen in der 

KEP-Branche (Kurier, Express, Paket).

Deutschlandweit haben insgesamt 318 Personen an der Studie teilge

nommen. Fast die Hälfte der Befragten waren zwischen 26 und 40 

Jahren alt. Rund 60 % gaben an, vollzeitbeschäftigt oder selbstständig 

zu sein. Die Verteilung der Grundgesamtheit auf dicht und mittelstark 

besiedelte Regionen entspricht mit etwa 80 % dem Bundesdurchschnitt1). 

Die übrigen rund 20 % verteilen sich auf ländliche Wohngegenden. 

Nicht überraschend erscheint deswegen die Angabe zum Wohnsitz: 

75 % der Umfrageteilnehmer leben in Mehrfamilienhäusern.  

Abbildung 1:
Häufigste Ausprägungen unter den befragten Personen in Bezug auf Alter, Beschäftigungsverhältnis, Anzahl der Personen pro Haushalt, Anzahl der Pakete pro Haushalt



Geschlecht

Wohnlage Wohnsitz

42 %58 %

19 % 25 %81 % 75 %

Der Großteil der Studienteilnehmer (42 %) wohnt in einem Zwei

personenhaushalt.

Unabhängig vom Wohnsitz zeigt sich, dass mit zunehmender  

Personenanzahl pro Haushalt auch die Anzahl der zu empfangenden 

Pakete steigt. Im Durchschnitt erhalten die Haushalte der Studien

teilnehmer mehr als ein Paket pro Woche.

Abbildung 2:
Verteilung der Befragten in Bezug auf Geschlecht, Wohnlage und Wohnsitz

1) Statistisches Bundesamt, Statistisches Jahrbuch, 2018
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Neue Wege erfordern Richtungswechsel:  
Die wichtigsten Erkenntnisse auf einen Blick.

Die Studienergebnisse verdeutlichen, dass die KEP-Branche vor allem 

eins tun muss: Umdenken. Der Konsument fordert einen flexiblen und 

passgenauen Service und signalisiert gleichzeitig seine Bereitschaft, 

dafür einen Aufpreis zu zahlen.

•	 �Empfänger fordern weiterhin die Zustellung  
an die Haustür bzw. an den Wohnsitz.

•	 �Empfänger tendieren zu einer Zustellung inner-
halb eines individuellen Wunschzeitfensters.

•	 �Empfänger wünschen sich hohe Flexibilität: 
kurzfristige Anpassung von Lieferort und Liefer-
zeitpunkt.

•	 �Empfänger sind bereit, für eine sichere Paketzu-
stellung innerhalb eines konkreten Zeitfensters 
zu zahlen.

•	 �Empfänger messen Packstationen und Paket
annahmestellen für die Zukunft eine höhere  
Bedeutung bei.

Abbildung 3:
Gründe für den Wunsch nach Zustellung durch einen bestimmten Dienstleister  
der Personen, die die Auswahlmöglichkeit „wichtig“ bzw. „sehr wichtig“ finden 
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Jeder Zweite bemängelt die Servicequalität.

Fast jeder zweite Befragte bewertet die Servicequalität der aktuellen 

Zustellsituation lediglich als befriedigend oder schlechter. Die Wahrneh-

mung der Servicequalität in der Paketzustellung scheint abhängig  

vom ausführenden KEP-Dienst zu sein. Knapp die Hälfte der Befragten 

erachtet daher die Zustellung von Paketen durch einen bestimmten 

Paketdienstleister als wichtig oder sehr wichtig. Der Hauptgrund:  

Zuverlässigkeit. In diesem Punkt nehmen die Studienteilnehmer aktuell 

signifikante Qualitätsunterschiede zwischen den unterschiedlichen 

KEP-Dienstleistern wahr. Der persönliche Kontakt zum Paketboten ist 

hingegen für das Gros der Befragten von geringer Bedeutung. 

Unabhängig davon, ob in urbanen oder ländlichen Räumen wohnend, 

bewerten mehr als 90 % der Befragten dies mit weniger wichtig oder 

nicht relevant.

Flexible Zustelloptionen holen auf.

Packstation oder Lieferung in den Kofferraum – innovative Zustell

konzepte liegen zwar im Trend, doch sieht der Empfänger darin  

wirklich die Zukunft der Paketzustellung?

Abbildung 4:
Die zukünftig und derzeitig meist genutzten Zustelloptionen



Bei der Paketzustellung ist die klassische Lieferung an den Wohnsitz 

aktuell die meistgenutzte Zustelloption. Fast 90 % der Befragten gaben 

an, diese Möglichkeit zu nutzen – 80 % wollen daran auch in Zukunft 

festhalten. Auf Platz zwei folgt die Lieferung an einen Nachbarn mit 

gleichwertiger Relevanz für die Zukunft. Die alternativen Zustellmöglich-

keiten, denen die Befragten im Vergleich zur aktuellen Verbreitung in 

den kommenden Jahren ein größeres Potenzial zutrauen, sind die  

Paketzustellung an eine DHL-Packstation, an eine dienstleisterneutrale 

Paketannahmestelle und vor allem an den Arbeitsplatz. Neben 

Packstationen im öffentlichen Raum messen die Umfrageteilnehmer  

der dienstleisterneutralen Paketbox am Wohnsitz zukünftig das größte 

Wachstumspotenzial bei. Während zurzeit nur rund 2 % der Befragten 

eine solche besitzen, sprechen sich mit fast 40 % vergleichsweise viele 

Studienteilnehmer dafür für die Zukunft aus. Der Vorteil der Paketbox 

für den Empfänger, aber auch für die gesamte KEP-Branche, liegt auf 

der Hand: eine verbesserte und effiziente Nutzung der bestehenden 

Infrastrukturen auf der letzten Meile, die weder die Anwesenheit  

des Empfängers erfordert, noch zeitlich eingeschränkt ist. Insgesamt 

unterstreichen die Umfrageergebnisse eindeutig, dass die Paketzu

stellung an den Wohnsitz die erste Präferenz des Empfängers ist und 

bleibt.
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Wunschzeitfenster? Ja, bitte!

Der Konsument wünscht sich laut den Befragten bei der Paketzustellung 

flexible Gestaltungsmöglichkeiten im Hinblick auf Lieferort und Liefer

zeitraum. Aktuell ist die Paketzustellung im Wunschzeitfenster bei den 

Studienteilnehmern wenig verbreitet. Lediglich 21 % nutzen dieses 

Serviceangebot der KEP-Dienstleister.

Perspektivisch können sich dagegen 82 % der Studienteilnehmer vor

stellen, die Zustellung innerhalb eines Wunschzeitfensters zu nutzen, 

sofern dieses auf ihre Bedürfnisse zugeschnitten ist, wie zum Beispiel 

die Zustellung in den Abendstunden. Die zusätzliche Serviceleistung 

eines definierten Lieferzeitfensters ist insbesondere bei Studienteilneh-

mern beliebt, die in städtischen Regionen leben, zwischen 26 und 40 

Jahren alt und vollzeitbeschäftigt oder selbstständig sind. 

Trotz der aktuell noch geringen Nutzung zeigt die Studie, dass KEP-

Dienstleister durch das Angebot von Wunschzeitfenstern die Kunden

zufriedenheit steigern können. 85 % der Studienteilnehmer, die die 

derzeitige Servicequalität der Paketzustellung mit befriedigend oder 

schlechter bewertet haben, möchten zukünftig Wunschzeitfenster 

nutzen, um erfolglose Erstzustellungen zu vermeiden. 

Allerdings scheint die einmalige Angabe des Lieferzeitfensters im 

Bestellprozess den heutigen Kundenanforderungen nicht zu genügen. 

Die Studienergebnisse zeigen, dass sich die Paketempfänger kurzfristige 

Änderungsmöglichkeiten von Lieferzeit und Lieferort wünschen.

Fast zwei Drittel der Umfrageteilnehmer geben an, dass ihnen die 

flexible Änderung des Wunschzeitfensters und -ortes wichtig bezie-

hungsweise sehr wichtig ist. 60 % dieser Umfrageteilnehmer genügt  

es, die Änderungen am Vortag – also mindestens zwölf Stunden vor 

Zustellung – anpassen zu können. Im Vergleich dazu wollen 40 %  

die finalen Änderungen kurzfristig, also am Tag der Zustellung selbst 

machen. Insbesondere Berufstätige wünschen sich mehr Flexibilität bei 

der Paketzustellung. Mehr als die Hälfte der berufstätigen Studienteil-

nehmer möchte die Lieferzeit und den Lieferort am Tag der Zustellung 

anpassen können.

Abbildung 5:
Kunden sehen Wunschzeitfenster als Lösungsansatz
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Bei der Wahl der präferierten Wunschzeitfenster zeigt sich ein eindeu

tiges Bild. Konträr zur aktuellen Zustellpraxis, in der die KEP-Dienstleister 

in der Regel zwischen 7 und 17 Uhr ausliefern und die wahrscheinlichste 

Auslieferzeit zwischen 10 und 13 Uhr liegt1), bevorzugt ein Großteil der 

Studienteilnehmer die Zustellung in den Abendstunden. Insbesondere 

für Berufstätige ist die Annahme von Paketen zu Hause tagsüber in der 

Regel nicht möglich. Diese Erkenntnis wird erhebliche Veränderungen in 

der KEP-Branche nach sich ziehen, da unter anderem erhebliche Auswir

kungen auf die Arbeitszeiten der Paketzusteller zu erwarten sind.

Mehr Informationen? Kein Problem.

Damit eine Lieferung innerhalb eines bestimmten Zeitfensters an einen 

bestimmten Ort zugestellt werden kann, müssen die Paketempfänger 

dazu bereit sein, die entsprechenden Zustellpräferenzen den KEP-

Dienstleistern zur Verfügung zu stellen. Die Daten könnten sowohl im 

Rahmen des individuellen Bestellprozesses angegeben, als auch auf 

einer zentralen Plattform dienstleisterspezifisch oder dienstleisterunab-

hängig hinterlegt werden. 80 % der Befragten sind dazu bereit, diese 

Informationen auf einer entsprechenden Plattform bereitzustellen. 

Abbildung 6:
Bevorzugte Wunschzeitfenster im Tagesverlauf

1) Parcellab, Paketstudie, 2016
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Davon würden 85 % der Befragten angeben, innerhalb welcher 

Zeitfenster die Zustellung an einen bestimmten Lieferort möglich ist  

und somit sehr sensible Daten freigeben. Eine neutrale, dienstleister-

übergreifende Plattform mit Zustellpräferenzen könnte hier aus  

Kundensicht ein effizienter Lösungsansatz sein.

Abbildung 7:
Bereitschaft zur Informationsangabe auf einer entsprechenden Plattform
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Mehr Service, höhere Zahlungsbereitschaft.

Um den Kundenanforderungen der Zukunft gerecht zu werden,  

müssen KEP-Dienstleister die Paketzustellung flexibilisieren. Die Kunden 

innerhalb individueller Wunschzeitfenster beliefern zu können, wird  

die Logistiksysteme vor neue Herausforderungen stellen und Mehrkos-

ten für KEP-Dienstleister verursachen. Vor diesem Hintergrund wurden 

die Empfänger nicht direkt nach ihrer generellen Zahlungsbereitschaft 

gefragt, sondern nach ihrer Bereitschaft, für erhöhte Servicequalität 

mehr Geld zu bezahlen.

Abbildung 8:
Bereitschaft, für zusätzliche Leistungen einen Aufpreis zu bezahlen
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Die Ergebnisse zeigen deutlich, dass die Kunden insbesondere für die 

Möglichkeit, ein Wunschzeitfenster zu wählen, bereit sind, einen Preis

aufschlag zu zahlen. Insgesamt 71 % der Befragten würden für die 

Zustellung innerhalb eines von ihnen angegebenen Zeitfensters höhere 

Versandkosten akzeptieren. Insgesamt 40 % der Befragten, die ihre 

grundsätzliche Bereitschaft zu einem Preisaufschlag signalisiert haben, 

würden sogar einen Euro oder mehr für dieses Leistungsplus zahlen. 

Über alle Befragten, die einen Preisaufschlag akzeptieren würden, ergibt 

sich eine durchschnittliche Zahlungsbereitschaft von etwa 79 Cent pro 

Sendung.

Der Preis macht den Service.

Einen positiven Einfluss auf die Zahlungsbereitschaft der Empfänger 

scheint die konkrete Ausgestaltung des Wunschzeitfensters zu haben. 

Für ein Wunschzeitfenster von maximal zwei Stunden bei einer für den 

Empfänger wichtigen Sendung wären fast 60 % der Befragten bereit, 

einen Zuschlag in Höhe von 1,99 Euro zu akzeptieren. Anderen Studien 

zufolge sind Konsumenten bereit, für ein einstündiges Zeitfenster sogar 

2,40 Euro zu zahlen1).

Abbildung 9:
Zahlungsbereitschaft für eine zusätzliche Serviceleistung

1) PricewaterhouseCoopers, Wege aus dem Paketdilemma, 2018
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Die Zukunft passt nicht auf eine Insel:  
Fazit.

Eines ist klar: Die Zustellung an den eigenen Wohnsitz ist den  

Empfängern am wichtigsten. 81 % der Befragten wollen ihre Pakete 

auch in Zukunft an die Haustür geliefert bekommen. Bei den alter

nativen Zustelloptionen gewinnen Lösungen, die dem Empfänger  

rund um die Uhr den Zugang zu seinem Paket ermöglichen.

Einerseits ist in diesem Kontext die physische Anwesenheit des 

Empfängers entscheidend, andererseits ist zusätzlicher Aufwand  

beim Empfang von Paketen jedoch unter allen Umständen zu vermei

den. Die Zustellung innerhalb eines individuellen Wunschzeitfensters 

kann diese Problematik lösen. 80 % der Befragten sind dafür bereit,  

ihre Präferenzen auf einer Online-Plattform zur Verfügung zu stellen.

Dem Empfänger ist dabei auch bewusst, dass seine stetig steigenden 

Ansprüche an Service und Qualität eine höhere Zahlungsbereitschaft 

erfordern. 71 % der Befragten akzeptieren Mehrkosten, wenn ihr 

Wunsch nach einer Haustürzustellung zum Wunschtermin durch den 

KEP-Dienstleister erfüllt wird.

Bitte alles gebündelt und auf einmal.

Fragt man den Empfänger, welche Maßnahme seiner Meinung nach 

den größten positiven Einfluss auf die Umwelt hätte, so entscheidet er 

sich mehrheitlich für die Konsolidierung von Paketen unterschiedlicher 

Dienstleister zu einer Zustellung. Fast gleich viele Stimmen entfallen  

auf die folgenden Maßnahmen: Zum einen äußern die Befragten ihr 

Interesse an der Nutzung dienstleisterunabhängiger Packstationen, an 

denen sie ihre Pakete gebündelt abholen können. Zum anderen sollen 

Bestellungen, die mehrere Produkte beinhalten, erst dann mit einer 

Lieferung zugestellt werden, wenn alle Produkte verfügbar sind.

Der Empfänger bevorzugt eine effiziente, dienstleisterneutrale 

Zustellung, bei der die Konsolidierung von Paketen im Mittelpunkt  

steht – fernab von Insellösungen.
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Die Marschroute von morgen: Richtung Kunde.  
Ausblick.

Das Ergebnis der Empfängerbefragung untermauert die Relevanz des 

Forschungsszenarios von SMile. Die Infrastrukturen im oligopolistischen 

Paketmarkt sind längst an ihre Grenzen gekommen, und die reine 

Abwicklung des Volumens alleine stellt die Dienstleister schon jetzt vor 

immense Herausforderungen, die eine richtungsweisende Erweiterung 

des Serviceportfolios nahezu unmöglich machen. Medienberichten 

zufolge erwägen die großen Paketdienstleister mitunter, die direkte 

Zustellung an die Haustür zu reduzieren oder sogar komplett einzu

stellen, um signifikante Effizienzen im Prozess zu heben.

Die Ausweitung von Paketstationen und Paketshops würde die Quote 

der erfolgreichen Erstzustellung positiv beeinflussen und eine erhebliche 

Kosteneinsparung für die Paketdienstleister nach sich ziehen. Bloß 

wünscht sich der Empfänger mit der Wunschzeitfensterzustellung nach 

Hause eben genau das Gegenteil. Diese kundenzentrierten Zustelllösun-

gen lassen sich im Umfeld von massiv steigenden Sendungsmengen, 

ausgelasteter Infrastruktur und knappen Personalressourcen nur leider 

nicht ohne weiteres umsetzen.
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Mehr Effizienz durch Kooperationen auf der letzten Meile.

Die Bereitschaft, echte Kooperationen einzugehen, wäre eine  

Möglichkeit, diesen Problemen zu begegnen. Kooperationen reduzieren 

Entwicklungskosten für jedes einzelne Unternehmen, lasten die beste

hende Infrastruktur besser aus, erhöhen den Drop-Faktor je Stopp und 

stellen gleich zu Beginn relevante Mengen für neue, kundenindividuellere 

Zustelllösungen sicher. Versandkostenfrei können und dürfen neue 

Formen der Zustellung aber definitiv nicht sein.

Das SMile-Konzept folgt dieser Philosophie mit dem Ziel, den Paketmarkt 

auf der letzten Meile zu öffnen. Basis dafür sind dienstleisterunabhän

gige Mikrodepots. SMile ermöglicht kundenindividuelle Services durch 

kleine und mittelständische Kuriere auf der einen Seite und schafft 

Raum für strategische Kooperationen mit global agierenden Dienstleis-

tern auf der anderen Seite.

Die Basis für die Zusammenarbeit bildet die Smart-Service-Plattform.  

Sie stellt den Kern des Forschungsprojekts dar und schafft die Voraus-

setzung für eine diskriminierungsfreie Zusammenarbeit zwischen 

Versendern, KEP-Dienstleistern und kleinen Kurieren. Außerdem erlaubt 

sie die Interaktion mit dem Empfänger, dem so eine individuelle und 

maßgeschneiderte Zeitfensterzustellung angeboten werden kann.

SMile bietet dem Empfänger die Möglichkeit, alle Sendungen der 

verschiedenen Paketdienste in einer Anwendung zu organisieren und 

wird so dem Wunsch der einfachen Rückverfolgbarkeit von Paketen 

gerecht. Die gebündelte Zustellung aller Sendungen eines Empfängers 

reduziert nicht nur spürbar die Anzahl der Haustürkontakte. Vielmehr 

zahlt eine konsolidierte Paketzustellung im Wunschzeitfenster massiv in 

puncto Zuverlässigkeit und Pünktlichkeit auf die Kundenzufriedenheit 

ein.
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