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Über die Studie: Die Studie des Händlerbundes bildet ein aktuelles Meinungsbild der Branche ab. Die Befragung 
findet freiwillig und anonym unter Händlern der gesamten Branche statt und ist nicht repräsentativ.

VORWORT

Die aktuelle Logistik-Studie 2019 des Händlerbundes beleuchtet 

die Themen Retouren, Versand und Verpackungen. Angesichts der 

aktuellen Debatte um Nachhaltigkeit und Retourenvernichtung 

steht der Online-Handel unter Druck. Wie gehen Online-Händler 

mit diesen Themen um? Mehr als 500 Händler aus dem digitalen 

und stationären Handel gaben Auskunft darüber. Die Ergebnisse 

zeigen, in Sachen Nachhaltigkeit hat sich seit den beiden Befra-

gungen in 2016 und 2018 viel getan. An welchen Stellen die Lo-

gistik im E-Commerce jedoch auf Hindernisse stößt, zeigen die 

Grafiken.
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1 | RETOUREN 1.1 RETOURENVERNICHTUNG

65 %  
Nein

33 %  
Ja

2 %  
keine Angabe

VERNICHTUNGSQUOTEFRAGE: 
Vernichten Sie  

gelegentlich  
Ihre Retouren?

47 % der Befragten 
unter 5 % Retouren 

29 % der Befragten 
6 bis 10 % Retouren 

15 % der Befragten 
11 bis 30 % Retouren 

5 % der Befragten 
31 bis 50 % Retouren 

4 % der Befragten 
über 50 % Retouren 

Jeder dritte Händler, der im Rahmen der Händlerbund-
Studie befragt wurde, vernichtet gelegentlich Retouren.

Im Jahresdurchschnitt 
müssen Händler  

11,4 % ihrer Retouren 
vernichten. 

Fast die Hälfte der 
Befragten vernichtet 
 weniger als 5 % der 

Retouren.
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1 | RETOUREN 1.2 VERNICHTUNGSGRÜNDE

WARUM RETOUREN VERNICHTEN? 

18 % 
Recycling  
unwirtschaftlich

95 % 
beschädigte  
Ware

11 % 
Spenden  
unwirtschaftlich

5 % 
kein Lagerplatz

14 % 
verderbliche 
Ware

Ich kann nicht ausschließen, dass der  

Kunde die Ware gegen ein Altgerät getauscht hat.  

Manipulation ist nicht auszuschließen.
HÄNDLERSTIMME

Nur 5 % der ver- 
nichteten Retouren  

wären noch  
verwendbar.

Spenden
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1 | RETOUREN 1.3 BESCHÄDIGTE RETOUREN

2 %  
keine Angabe

20 %  
Nein

78 %  
Ja

FRAGE:
Erhalten Sie 
beschädigte  
Retouren?

Unter den Befragten bestätigen 78 %, dass sie 
beschädigte Retouren erhalten.

HÄNDLERSTIMME

Bis zu 80 % der beschädigten 
Rücksendungen gehen auf Transport- 

schäden zurück. Bei diesem Thema müssen 
auch die Transportunternehmen in die Pflicht 

genommen werden. Die Totalschäden sind 
hier keineswegs gering!

Meist sind es Werkzeuge, die für den Moment gebraucht werden und dann nach 2 Wochen zurückgehen mit der Begründung, sie seien  kaputt oder zerkratzt.

Unter allen Retouren  
sind 22 % nicht in ein-
wandfreiem Zustand 

und müssen mit Rabatt 
weiterverkauft wer-

den. Der Rabatt beträgt 
durchschnittlich 30 % 
vom Ursprungspreis.

30 %

30 %

30 %
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1 | RETOUREN 1.4 BETROFFENE SORTIMENTE

WELCHE WARENGRUPPEN BETRIFFT DIE RETOURENVERNICHTUNG?

27 %  
Textil & Mode

6 %  
Andere

11 %  
Haushalt & Garten

11 %  
Technik & IT

1 %  
Kind- & Babyartikel

3 %  
Tierbedarf

3 %  
Bürobedarf

5 %  
Lebensmittel

5 %  
Kosmetika

6 %  
KFZ-Zubehör

13 %  
Deko- & Saisonartikel

11 %  
Handwerkerbedarf

MERKE: DAS GESETZLICHE WIDERRUFSRECHT ERLAUBT ES, DIE WARE 14 TAGE 
ZU PRÜFEN, ABER NICHT, DIESE DARÜBER HINAUSGEHEND ZU BENUTZEN.

Partykleider, Karnevals
kostüme, Hochdruck- 

reiniger – viele Artikel aus  
den Bereichen Mode, Saison 

oder Werkzeug gehen benutzt 
an den Händler zurück.



2 | VERPACKUNGEN
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KRITERIEN IM JAHRESVERGLEICH

Wie in den Jahren  

zuvor sind Sicherheit 

und Kosten bei der 

Wahl der Verpackung 

entscheidend.

In den letzten drei Jahren nahm die Preissensibilität der Händler zu, 
während die Anforderungen an die Sicherheit gesunken sind.
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59 %  
niedrige  
Kosten

45 %  
nachhaltiges  

Material 

39 %  
Wiederver-

wendbarkeit

76 %  
eigenes 

Branding

42 %  
ansprechende 

Optik

49 %  
hohe  

Sicherheit

2.1 AUSWAHL VON VERPACKUNGSMATERIAL

SICHERHEIT DER VERPACKUNGPREIS DER VERPACKUNG

                68 % 

                                    62 % 

              49 %

               47 % 

     55 % 

59 %

2016

2018

2019
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2 | VERPACKUNGEN 2.2 NACHHALTIGKEIT

Noch im vergangenen Jahr bewerteten nur 
26 % der Händler Nachhaltigkeit bei 
Verpackungen als sehr wichtig. In diesem 
Jahr sind es 42 %. 

NACHHALTIGKEIT BEI VERPACKUNGEN

SEHR WICHTIG UNWICHTIGWICHTIG

2018

2019

29 %
40 %

41 %42 %

26 %

13 %

Deutlich mehr 
Online-Händler  

fühlen sich der Nach
haltigkeit verpflichtet.

Ich würde gerne auf weitere Verpackungen verzichten,  

da die Umverpackung (z. B. Schuhkarton) in der Regel  

gut genug ist.

HÄNDLERSTIMME

2 % 
keine  

Angabe
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2 | VERPACKUNGEN 2.2 NACHHALTIGKEIT

56 %  
Nein

62 %  
Nein

44 %  
Ja

38 %  
Ja

FRAGE:
Haben Sie Ihre Ver­

packungen in letzter  

Zeit nachhaltiger oder 

umweltfreundlicher 
gestaltet?

2019 2018

Noch im Vorjahr beantworteten wesentlich weniger 
Händler die Fragen nach der Nachhaltigkeit mit Ja.

Händler berechnen für 
die Versandverpackung 

durchschnittlich 5 % vom 
Warenverkaufspreis.

Umweltfreundlich, nachhaltig, wiederverwend- 

bar würde ich kaufen, wenn der Preis für diese  

Verpackungen wirtschaftlich ist.

HÄNDLERSTIMME
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3 | VERSAND

FRAGE:
Wie viele  

Bestellungen  
bearbeiten  
Sie täglich?

bis 10 Bestellungen

40 %  

bis 50 Bestellungen

29 %  

bis 100 Bestellungen

16 %  

bis 250 Bestellungen

8 %  

mehr als 250 Bestellungen

7 %  
FRAGE:

Wie häufig  
werden Pakete  

abgeholt?

Fast 30 % verzichten auf die Paketabholung  
durch Versanddienstleister.

60 %  
1× täglich

30 %  
keine Abholung

9 %  
2× täglich

1  %  
häufiger

3.1 BESTELLMENGEN
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3 | VERSAND 3.2 VERSANDDIENSTLEISTER

86 %DHL

DPD

GLS

UPS

Hermes

Deutsche 
Post

46 %

29 %

17 %

14 %

6 %

9 %

80 %

2019

2018
2016

42 %

28 %

15 %

17 %

12 %

60 %

10 %

25 %

12 %

29 %

8 %

Sonstige 
z. B. FedEx,  

Speditionen, …

63 %  
Ja

37 %  
Nein

Etwa zwei Drittel (65 %) der Händler  
nutzen mehrere Versanddienstleister und  

streuen damit das Risiko von Ausfällen.

einen Dienstleister

zwei Dienstleister

drei Dienstleister

mehr

35 %

37 %

19 %

9 %

Welche Versanddienstleister nutzen Sie?
FRAGE:

Nutzen Sie eine 

Versand- 
schnittstelle?
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3 | VERSAND 3.3 AUSWAHL VON VERSANDDIENSTLEISTERN

WICHTIGE KRITERIEN UNWICHTIGE KRITERIEN

Die Kriterien Lieferzeiten, Kunden-
Support und vorsichtiger Umgang 
mit der Ware werden unverändert 
mit mittlerer Priorität bewertet.

90 %  
Zuverlässigkeit

79 %  
Sendungsverfolgung

51 %  
Same-Day-Delivery

73 %  
kurze Lieferdauer

34 %  
CO2-neutrale Zustellung

60 %  
niedrige Kosten

27 %  
Schnittstelle  
zum Shopsystem

Noch im Vorjahr war 
die CO2-neutrale 

Zustellung 54 % der 
Händler unwichtig.
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4 | BEFRAGTE HÄNDLER

FRAGE:

Wie viele Mitarbeiter 

beschäftigen Sie  

insgesamt?

1,4 % 
über 500 Mitarbeiter

1,6 % 
bis 100 Mitarbeiter

8 % 
bis 50 Mitarbeiter

52 % 
bis 10 Mitarbeiter

37 % 
keine Mitarbeiter

>500

4.1 MITARBEITERZAHL

Mehr als ein Drittel der befragten Händler ist als 
Einzelunternehmer tätig.
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FRAGE: 
Welches Sortiment  

führen Sie?

56 %  
nur online

44 %  
online & stationär

Folie 14

Haus & Hobby 

Freizeit & Fitness

Mode & Accessoires

Elektronik & IT

Bau & Handwerk

Lebensmittel

Kosmetik & Parfum

Dienstleistungen

Musik, Filme & Bücher

Andere

                30 % 

            18 % 

         16 %    

            10 % 

          8 % 

4 % 

3 % 

2 % 

2 % 

       7 % 

VERTRIEBSKANÄLE

4.2 SORTIMENT UND VERTRIEBSKANÄLE4 | BEFRAGTE HÄNDLER
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5 | ERGEBNISSE IM ÜBERBLICK

In 95 % der Fälle müssen Retouren 
vernichtet werden,  

weil sie beschädigt sind.

42 % der Händler (statt 26 % in 2018)  
bewerten Nachhaltigkeit von 

Verpackungen als sehr wichtig.

59 % entscheiden bei der Wahl  
des Verpackungsmaterials nach 

deren Kosten

22 % der Retouren müssen als 
B-Ware weiterverkauft werden.

86 % nutzen DHL als 
Versanddienstleister.

65 % setzen auf unterschiedliche 
Versanddienstleister.
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Dieser Bericht dient ausschließlich Informationszwecken. Die enthaltenen Empfehlungen und Ratschläge wurden in gutem Glauben erstellt.  
Der Händlerbund übernimmt keine Haftung.

© Händlerbund 2019
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KONTAKT

Händlerbund
ARCUS Park 
Torgauer Straße 233
04347 Leipzig

Vertreten durch den Vorstandsvorsitzenden
Andreas Arlt 

Telefon:	 0341 / 926 59 0
Telefax:	 0341 / 926 59 100
E-Mail: info@haendlerbund.de
Internet: www.haendlerbund.de

Der Händlerbund ist ein 360° E-Commerce-Netzwerk. Mit seinen  
Mitgliedern und Service-Partnern unterstützt er Händler aus  

ganz Europa bei der Professionalisierung. Aufgrund der rasanten 
Entwicklung des E-Commerce wurde der Händlerbund in  
kürzester Zeit zu Europas größtem Onlinehandelsverband.

mailto:info%40haendlerbund.de?subject=
http://www.haendlerbund.de
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