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Online-Bestellungen sind oft mit nur wenigen Klicks 

abgeschlossen. Wenn große und sperrige Waren bei 

E-Commerce-Händlern gekauft werden, dauert es jedoch, 

bis die Sendung beim Empfänger eintrifft. Die Zeit 

zwischen Kauf und Auslieferung macht im Online-Handel 

dabei den entscheidenden Unterschied. Unser Ziel ist es, 

die Wartezeit Ihrer Kund*innen durch eine selbstbestimmte, 

transparente und verlässliche Kommunikation so kurzlebig 

wie möglich zu gestalten.

In einem schwierigen wirtschaftlichen Umfeld ist der Druck  

auf Unternehmen gewachsen. Steigende Kosten, eine 

schwache Kundennachfrage sowie ein intensiver Wettbewerb 

gehören für die Befragten des METAPACK Ecommerce 

Delivery Benchmark Reports 2024 zu den größten aktuellen 

Herausforderungen. Markenerfolg ist nunmehr noch enger  

mit einer Effizienz in der Customer Journey verknüpft.¹   

Diese hat sich in den vergangenen Jahren stetig weiterent­

wickelt – vom Single- über Multi- und Omni-Channel bis hin 

zum Unified Commerce, der Kundendaten und Kanäle über 

eine einzige Plattform managt. 

Ein Kundenerlebnis, das nicht reibungslos gehandhabt wird, 

birgt für Unternehmen die Gefahr, dass Empfänger*innen sich 

nach alternativen Kanälen und Wettbewerbern umschauen, 

die besser auf ihre Bedürfnisse eingehen. Dabei spielen 

Komfort und Zuverlässigkeit eine wichtige Rolle für die 

Zufriedenheit der Verbraucher*innen. Um diese zu erfüllen, 

sind Flexibilität und Anpassungsfähigkeit der Unternehmen 

und ihrer Dienstleister gefragt. Zudem gilt es, Künstliche 

Intelligenz und neue Technologien an den unterschiedlichen 

Touchpoints der Customer Journey sinnvoll einzusetzen.

KMPG-Studie: Zufriedenheit mit dem 
Kundenerlebnis so schlecht wie nie 

Eine deutschlandweiten Befragung von 7.030 Personen im  

Jahr 2023, die im Rahmen einer KPMG-Studie stattfand, zeigt: 

Die Zufriedenheit mit dem Kundenerlebnis bei deutschen 

Unternehmen ist branchenübergreifend seit vier Jahren auf  

den tiefsten Stand gesunken. Hierfür wurde der Customer-

Experience-Excellence-Wert ermittelt, der die Einflussfaktoren 

Empathie, Integrität, Personalisierung, Erwartungen,  

Problemlösungskompetenz sowie Zeit & Aufwand umfasst.

Grund für die Entwicklung: In den Vorjahren haben viele 

Unternehmen ihre Customer Journey verbessert und dadurch 

ein hohes Erwartungshaltungslevel geschaffen. Mit Tech­

nologien wie Künstlicher Intelligenz, Augmented Reality 

und einer personalisierten Kundenansprache können sich 

Händler von der Konkurrenz jedoch positiv abheben. Unter­

nehmen, die bei der Personalisierung sehr gut abschneiden, 

profitieren laut Studie von einer höheren Kundenloyalität und 

Weiterempfehlungsbereitschaft.²

Aus diesem Grund sind eine personalisierte und transparente 

Kommunikation im Lieferprozess äußert wichtig. Sie sorgt 

dafür, dass selbst negative Ereignisse, wie beispielsweise eine 

Verzögerung in der Lieferkette, vom Kunden wohlwollender 

aufgenommen werden, da er vorbereitet ist. Eine aktive und 

individualisierte Kommunikation des Händlers und seiner 

Dienstleister mit dem Sendungsempfänger animiert diesen 

zum Wiedereinkauf im Shop. 
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¹ Vgl. METAPACK, „Ecommerce Delivery Benchmark Report 2024”, S. 13, unter:  
https://info.metapack.com/delivery-benchmark-report-2024.html  
(abgerufen am 12.07.2024)

² Vgl. marktforschung.de: „Customer Experience: Zufriedenheit mit deutschen Unternehmen 
stark gesunken“, unter: https://www.marktforschung.de/marktforschung/a/customer-experience-
zufriedenheit-mit-deutschen-unternehmen-stark-gesunken/ (abgerufen am 12.07.2024)

https://info.metapack.com/delivery-benchmark-report-2024.html
https://www.marktforschung.de/marktforschung/a/customer-experience-zufriedenheit-mit-deutschen-unternehmen-stark-gesunken/
https://www.marktforschung.de/marktforschung/a/customer-experience-zufriedenheit-mit-deutschen-unternehmen-stark-gesunken/


Positive Effekte durch verbesserte 
Kommunikation mit den Kund*Innen

Im Zeitalter schneller Verfügbarkeit von Daten und 

Informationen haben Verbraucher*innen auch gestiegene 

Erwartungen an die Transparenz bei der Zustellung Ihrer 

Waren. Zwei Drittel der Online-Händler erfüllen diese 

Kundenerwartungen jedoch nicht. Der neue Goldstandard bei 

der Zustellung auf der Letzten Meile umfasst nun moderne 

Tracking-Funktionen, die laut Benchmark-Report 2024 über 

einfache Updates hinausgehen. Verbraucher*innen erwarten 

eine benutzerfreundliche Oberfläche, die die voraussichtliche 

Ankunftszeit und die genaue GPS-Live-Verfolgung des 

Fahrers anzeigen.³ 

Die Letzte Meile ist zu einem kritischen Moment in der Customer  

Journey geworden. Sie kann den Ruf der Marke und die 

Kundenzufriedenheit erheblich beeinflussen: „Die Einhaltung 

von Lieferversprechen und die Erfüllung der wachsenden 

Erwartungen an bequeme, personalisierte und pünktliche 

Lieferungen sind entscheidend für die Wahrung des Vertrauens 

in der Zukunft.“⁴  Ein herausragendes Liefererlebnis umfasst 

laut Studie eine auf Kundenpräferenzen abgestimmte Routen­

optimierung, eine Sendungsverfolgung in Echtzeit sowie eine 

klare Kommunikation mit regelmäßigen Updates zur Lieferung 

über unterschiedliche Kanäle wie Apps, E-Mail oder SMS.⁵

Mit unserer professionellen Kommunikation im Lieferprozess 

gelingt es uns, die Vorfreude Ihrer Kund*innen auf die Liefe­

rung zu bewahren. Gerade dies ist im E-Commerce-Geschäft 

wertvoll, denn zufriedene Empfänger*innen empfehlen ihren 

Online-Händler häufiger weiter und kaufen wieder in seinem 

Shop ein. Doch welche Touchpoints umfasst eine transparente 

Kommunikation im Lieferprozess von Rhenus?

Kundenfreundliche Lieferzeiten

Damit der Warenempfänger verlässlich planen kann, bieten 

wir Liefer- und Abholtermine bis zu drei Wochen im Voraus 

an. Sendungen stellen wir in der Regel montags bis freitags 

zwischen 07:00 und 18:00 Uhr zu. Einige Regionen beliefern 

wir zudem samstags sowie montags bis freitags bis 21:00 Uhr. 

Darüber hinaus können Sie entscheiden, ob Ihre Endkund*innen 

die Möglichkeit erhalten sollen, eine Sendung lieber vormittags 

oder nachmittags oder sogar in einem Drei-Stunden-Fenster 

zu empfangen. Am Vortag der Auslieferung grenzen wir für alle 

Aufträge ab circa 15:00 Uhr den Termin der Zustellung auf ein 

voraussichtliches Zwei-Stunden-Zeitfenster ein.
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³ Vgl. METAPACK, „Ecommerce Delivery Benchmark Report 2024”, S. 27, unter: a.a.O.  
(abgerufen am 12.07.2024)

⁴ METAPACK, „Ecommerce Delivery Benchmark Report 2024”, S. 26, unter: a.a.O.  
(abgerufen am 12.07.2024)

⁵ Vgl. METAPACK, „Ecommerce Delivery Benchmark Report 2024”, S. 26, unter: a.a.O. 
 (abgerufen am 12.07.2024)



VIELEN DANK
Folgender Termin wurde gebucht:

ZUR ÜBERSICHT

ZUM KALENDER HINZUFÜGEN

28.01.2025

07:00 - 18:00 Uhr

Wissen, wo die Ware ist: unsere 
Sendungsverfolgung

Nach erfolgreicher Terminvereinbarung bieten wir dem 

Empfänger an, den Termin in den eigenen Kalender einzutragen. 

Hier sind neben dem Zeitfenster auch die wichtigsten Auftrags­

details enthalten. Somit erhöhen wir die Wahrscheinlichkeit, dass 

der Termin berücksichtigt und der Kunde bei der Auslieferung 

angetroffen wird. Die Terminbestätigung enthält auch den Link 

zu unserem Kundenportal, das eine Vielzahl von Informationen 

bereithält. Hierzu gehören eine Übersicht über die bestellte Ware 

sowie die professionelle Sendungsverfolgung.  Am Liefertag 

können die Empfänger*innen den Weg ihrer Sendung live auf 

einer Karte mitverfolgen. So wissen sie genau, wie viele Stopps 

das Fahrerteam noch vor der eigenen Zustellung erledigen muss, 

und erfahren die erwartete Ankunftszeit (ETA), die permanent 

aktualisiert wird. 

Umfragen belegen, dass das Tracken der Ware bis zur 

Zustellung für eine große Mehrheit der Online-Käufer*innen 

als Must-have gilt. Beliebteste Informationskanäle für 

Updates im Lieferprozess sind E-Mailbenachrichtigungen 

sowie Online-Portale/Apps. Beide Informationskanäle deckt  

Rhenus in ihrer Lieferkommunikation ab.⁶

Telefonischer Fahreravis vor der 
Auslieferung

Damit die Empfänger*innen auch am Liefertag kurzfristig noch 

etwas erledigen können, kündigen wir die Ankunft 30 bis 60 

Minuten vorher per Anruf oder SMS an. Dieser Service wird 

von Kund*innen in Bewertungen als besonders hilfreich her­

vorgehoben: Ein kurzer Besuch beim Bäcker oder das Abholen 

der Kinder von der Schule ist damit kein Problem. Nachdem 

das Lieferteam die Ware zugestellt und alle zugebuchten 

Leistungen erbracht hat, übermittelt Rhenus dem Empfänger 

einen Link mit Download seines Abliefernachweises, sofern 

eine E-Mail-Adresse vorliegt. Zum Schutz der Umwelt erfolgt 

dies komplett papierlos.

Liefertermin flexibel buchen

Die Avisierung beginnt in der Regel, sobald die bestellte Ware zur Auslieferung 

bereitsteht. Dann erhält der Kunde von uns eine E-Mail mit einem Link zu unserem 

Kundenportal. Hier kann der gewünschte Liefertermin bequem ausgewählt 

werden. Zudem können weitere Serviceleistungen hinzugebucht werden. Dazu 

gehören zum Beispiel die Rücknahme und Entsorgung von Verpackungen. Im 

Kundenportal kann der Empfänger den Status seines Auftrags zudem jederzeit 

online abrufen. Reagiert ein Kunde nicht auf die Einladung zur Avisierung, erhält 

er zunächst eine Erinnerungsmail oder SMS. Empfänger* innen, die ihren Termin 

nicht online buchen können oder die nicht auf die Erinnerungs-SMS reagiert 

haben, ruft Rhenus Home Delivery an. Sobald der Termin online oder telefonisch 

gebucht ist, bekommt der Kunde automatisch eine Terminbestätigung per E-Mail.
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⁶ Vgl. METAPACK, „Ecommerce Delivery Benchmark Report 2024“, S. 28, unter: a.a.O.  
(abgerufen am 12.07.2024)

www.rhenusmydelivery.com


Nachhaltigkeit gewinnt an Bedeutung

Die Bedeutung von klimafreundlichem Handeln spielt eine 

wichtige Rolle für viele Konsument*innen. Letzte-Meile-

Logistikdienstleister, die nachhaltig unterwegs sind, investieren 

in den Umbau ihrer Auslieferflotte. Mit ihrem Zuwachs an 

E-Fahrzeugen konnte Rhenus in der Endkund*innenbelie­

ferung in Deutschland 2024 600.000 Kilometer elektrisch 

zurücklegen und über 57.000 Lieferungen CO2-frei zustellen. 

Auslieferfahrzeuge mit alternativen Antrieben, die Förderung  

von Elektromobilität, City-Hubs zur Vermeidung von Leerfahrten 

und die umweltfreundliche Sanierung von Gebäuden können 

dazu beitragen, das Klima nachhaltig zu schonen. Für die 

Umsetzung von nachhaltigen Maßnahmen wurde Rhenus  

von EcoVadis mit dem Goldstatus ausgezeichnet. 

Unkomplizierte Abholung von Retouren

Wenn Empfänger*innen die gelieferte Ware zurückgeben 

möchte, ist es für sie wichtig, dass die Sendung zeitnah 

wieder abgeholt wird. Konsument*innen wünschen sich eine 

bequeme Retourenabwicklung, bei der sie beispielsweise 

selbst den Termin für die Abholung auswählen können. 

Bei Abholung von Retouren, die Rhenus für ihre Auftraggeber 

übernimmt, erfolgt die Terminbuchung und Kommunikation 

analog zu unserem Lieferprozess über unser Kundenportal, 

sobald uns der Retourenauftrag übermittelt wurde. Bei Abho­

lung sorgen unsere Mitarbeiter*innen für die transportsichere 

Verpackung der Ware. 

Messbare Kundenzufriedenheit per NPS

Das Feedback der Empfänger*innen ist essenziell, um die 

eigene Performance zu überprüfen und zu verbessern. Um 

die Zufriedenheit zu messen, laden wir – das Einverständnis 

unseres Auftraggebers vorausgesetzt – die Empfänger*­

innen bei jeder Lieferung ein, uns zu bewerten. Auf Basis der 

anonymisiert gespeicherten Bewertungen erheben wir den 

Net Promoter Score (NPS) und messen damit die Bereit­

schaft, unsere Dienstleistungen weiterzuempfehlen. Mit den 

Erkenntnissen aus der Befragung zum Net Promoter Score 

können wir auch Rückschlüsse auf Einflussfaktoren ziehen, 

die die Bewertung positiv oder negativ beeinflussen. Anhand 

der Auswertungen leiten wir wirksame Maßnahmen ein und 

erreichen damit nachweislich eine Steigerung der Kunden­

zufriedenheit.
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Contact us

rhen.us/Contact_SD-HD

www.rhenus.group

https://www.rhenus.group/deu/rhenus-home-delivery-content-activity/?utm_source=whitepaper&utm_medium=print&utm_content=wp_Avisierung

