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Zusammenfassung  

Der Onlinelebensmittelhandel gehört zu einem der am stärksten wachsenden Bereiche im 

E -Commerce in Deutschland. Zwar beträgt der Anteil am gesamten Lebensmittelumsatz 

aktuell nur ca. 1,2 %, Wachstumstreiber wie die fortschreitende Digitalisierung und der de-

mografische Wandel versprechen jedoch großes Entwicklungspotenzial. Gleichzeitig bewirkt 

das dynamische Marktumfeld den Eintritt immer neuer Akteure sowie die Umsetzung von 

individuellen Prozesslösungen. Hierdurch entstehen für den Verbraucher eine Vielzahl an 

Herausforderungen und eine Intransparenz insbesondere bezüglich Bestellungen von 

Frischeprodukten im Internet. Zudem gibt es bisher keine einheitlichen, standardisierten 

Qualitätskriterien, welche speziell auf den Lebensmittelonlinehandel ausgerichtet sind. 

Vor diesem Hintergrund war das Ziel dieser Studie, die Herausforderungen im Onlinele-

bensmittelhandel mit Frischeprodukten zu erfassen und Handlungsempfehlungen für mögli-

che Normungsaktivitäten auszusprechen. Der Fokus der Untersuchung lag auf der Produkt-

qualität, der Einhaltung der Kühlkette und der hygienischen Vorschriften entlang der Pro-

zesskette sowie der Informationsvermittlung an die Endverbraucher.  

Zur Zielerreichung wurden zunächst eine Vielzahl von Studien (siehe Anhang 1+2) auf Her-

ausforderungen untersucht und häufig genannte Thematiken herausgestellt. Zusätzlich wur-

de eine Analyse des rechtlichen Rahmens vorgenommen, bei der Gesetze, Vorschriften und 

Normen (siehe Tabelle 2: Relevante Verordnungen und Richtlinien für den Onlinelebensmit-

telhandel) ermittelt wurden, die im Bereich des Onlinelebensmittelhandels zum Tragen kom-

men. Aufbauend auf der vorgelagerten Untersuchung wurden insgesamt 25 Interviews mit 

Vertretern des Verbraucherschutzes (7) und der Lebensmittelüberwachung (7) sowie Vertre-

tern von Onlinehändlern und Logistikdienstleistern durchgeführt (11). Die Studie wurde im 

Zeitraum vom 01.06.2017 bis 31.10.2017 durchgeführt.  

In den Interviews konnten spezifische Herausforderungen entlang der Prozesskette aus Ver-

brauchersicht identifiziert werden. Im Verlauf der Studie wurde hierzu eine Unterscheidung in 

die Prozesse „Auswahl Onlineshop und Produkte“, „Auswahl Lieferung und Zeitfenster“, „Be-

zahlvorgang“, „Lieferung“, „Zustellung und Annahme“ sowie „Rückführung und Entsorgung“ 

vorgenommen. Die jeweiligen Herausforderungen wurden anschließend nach Themenfel-

dern geclustert und mögliche Umsetzungsmöglichkeiten erörtert. Folgende Handlungsfelder 

wurden herausgearbeitet:  

Transparenz: Transparenz ist für den Verbraucher das entscheidende Argument für die 

Auswahl eines Onlineshops. Im Verlauf der Studie konnten hier Handlungsfelder im Bereich 

der Shop-Bewertung, im Informationsmanagement gegenüber dem Verbraucher, der Bereit-
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stellung von Informationen im Rahmen der Lebensmittelinformationsverordnung (LMIV) und 

Themenfelder im Bereich der Paketannahme identifiziert werden.  

Qualität und Hygiene: Ein Großteil der Studien zeigt, dass die Einhaltung der Kühlkette 

oftmals nicht verlässlich gewährleistet werden kann und dies zu Verunsicherung beim End-

verbraucher führt. Durch mehr Transparenz und eine Prozessvereinheitlichung kann diesem 

Problemfeld begegnet werden. Weitere Themen in diesem Bereich sind die Sicherstellung 

der komplexen Hygieneanforderungen der Frischeprodukte durch Verpackungsrichtlinien, 

Hygieneanforderungen bei Logistikdienstleistern sowie die Vereinheitlichung der Lebensmit-

telkontrolle bei Onlinehändlern. 

Prozessgestaltung: Das Themenfeld Prozessgestaltung adressiert eine Vielzahl von unter-

nehmensübergreifenden Fragestellungen. Hierzu gehört eine Verpackungskennzeichnung 

für kühlpflichtige Frischeprodukte, ein vereinheitlichtes Reklamationsmanagement und ein 

nachhaltiges Verpackungs- und Entsorgungskonzept. 
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1. Untersuchungshintergrund 

Ausgangssituation und Problemstellung 

Der deutsche Lebensmitteleinzelhandel erwirtschaftete im Jahr 2016 einen Gesamtumsatz 

von 195,5 Mrd. Euro und weist damit einen Umsatzanstieg von ca. 2,3 % gegenüber dem 

Vorjahr auf. Dies geht aus einer Studie der Bundesvereinigung der Deutschen Ernährungs-

industrie (BVE) aus dem Jahr 2016 hervor. Ein geringer Teil des Gesamtumsatzes entfällt 

hierbei auf den Onlinelebensmittelhandel – kurz E-Food. In Deutschland ist der Gesamtanteil 

mit nur 1,2 % des Umsatzes im Vergleich zu anderen europäischen Ländern relativ gering. 

Im Nachbarland Frankreich sind es bereits 2,2 % des Umsatzes und in Großbritannien, dem 

europäischen Vorreiter im Bereich E-Food, wurden im Jahr 2016 4,5 % der gesamten Le-

bensmittelverkäufe über das Internet abgewickelt (A.T. Kearney 2016, 2). 

Der geringe Reifegrad im deutschen Markt weist gleichzeitig große Wachstumspotenziale für 

die E-Food-Industrie auf. Der Bundesverband E-Commerce und Versandhandel Deutschland 

(bevh) ermittelte erst kürzlich eine Umsatzsteigerung des Onlinelebensmittelhandels im 

3.  Quartal 2017 von weit über 20 % im Vergleich zum Vorjahr (bevh 2017). Wird zusätzlich 

nur 1 % der Lebensmittelbeschaffungen über das Internet abgewickelt, würde dies zu einem 

Umsatzwachstum von ca. 1,9 Mrd. € bzw. einer Umsatzsteigerung von 100 % führen. 

Gleichermaßen erhöht sich die Bereitschaft der Konsumenten, ihren Wocheneinkauf online 

zu tätigen. Bereits jeder sechste nutzt für den Einkauf von Lebensmitteln auch das Internet 

(Ernst & Young GmbH 2017, 4). Fast alle „Big Player“ der Lebensmittelbranche in Deutsch-

land versuchen sich aktuell im Onlinemarkt zu positionieren, um die beschriebenen Potenzia-

le zu nutzen. Gleichzeitig versuchen die Unternehmen mit dem Einstieg in den Onlinele-

bensmittelmarkt, sich gegen neue Konkurrenten wie Amazon Fresh zu behaupten und näh-

ren somit das Marktwachstum (McKinsey & Company 2016, 10 f.). Experten sagen daher 

sehr hohe Potenziale für die E-Food-Branche vorher. Treiber dieser Wachstumsdynamik 

sind eine Vielzahl an Faktoren. Besonders hervorzuheben sind hierbei die Digitalisierung von 

Wertschöpfungsprozessen sowie der demografische Wandel. Das Zusammenwirken dieser 

beiden Trends bewirkt, dass zunehmend immer mehr ältere Menschen, die auf die Nutzung 

des digitalen Angebotes von Lebensmitteln und vor allem die Anlieferungen angewiesen 

sind, den Umgang mit den digitalen Medien beherrschen und diese nutzen.  

Die Entwicklung des Onlinelebensmittelhandels bringt jedoch auch eine Vielzahl an Heraus-

forderungen mit sich. So wirken sich Veränderungen in der Logistikstruktur, wie beispiels-

weise dezentrale Distributionszentren in der Nähe der Ballungsräume oder Same-Day-
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Delivery-Prozesse, auf die Infrastrukturbelastung in Ballungsgebieten und die Kollaborati-

onsqualität der beteiligten Akteure aus. Durch die Vielzahl der beteiligten Unternehmen aus 

dem stationären Handel, E-Commerce-Start-ups sowie Logistikdienstleister gibt es zahlrei-

che technische Systeme und Prozesse, die es zu koordinieren gilt.  

Gleichzeitig existiert auf der Verbraucherseite eine Vielzahl neuer Herausforderungen, die 

beispielsweise die Bereitstellung von notwendigen Informationen der Inhaltstoffe oder die 

Bewertung der Lebensmittelqualität bei der Lieferung betreffen. Die Schwierigkeit, diesen 

Anforderungen trotz großem Marktpotenzial gerecht zu werden, zeigt das Beispiel des Start-

ups ShopWings, einem Lebensmittellieferdienst. Das Unternehmen hat aufgrund der gesetz-

lichen Informationsauflagen seinen Betrieb in Deutschland nach nur 10 Monaten wiederein-

gestellt. Im Ausland ist es jedoch weiterhin aktiv und weitet seine Dienste kontinuierlich aus 

(Lehmann 2016, 35). 

Untersuchungsziele 

Entsprechend der Wachstumspotenziale sowie der vielfältigen Herausforderungen hat die 

Normung das Ziel, den Entwicklungsprozess des Onlinelebensmittelhandels aktiv mitzuge-

stalten und die verschiedenen Akteure in der Prozessstandardisierung zu unterstützten. 

Hierbei steht die Normung u. a. vor der Herausforderung, die spezifischen Anforderungen 

aus Sicht der Verbraucher zu erfassen. 

Vor diesem Hintergrund wurde die Studie „Lebensmittelonlinehandel mit Frischeprodukten – 

Normungsaspekte aus Verbrauchersicht“ vom DIN-Verbraucherrat initiiert, in der Herausfor-

derungen im Bereich E-Food erfasst und entsprechende Handlungsbedarfe für die Normung 

abgeleitet werden sollen. Hierbei stehen insbesondere die Gewährleistung der Produktquali-

tät sowie die Einhaltung der produktgerechten Kühltemperatur und der hygienischen Vor-

schriften entlang der gesamten Prozesskette im Fokus der Untersuchung. Auch die Redukti-

on von Verpackungsmüll sowie der Versand von Lebensmitteln in ländliche Bereiche und an 

schutzbedürftige Personen sind Themen, die im Rahmen der Studie analysiert werden sol-

len.  

Ein weiteres Ziel der Studie ist die Erfassung von Herausforderungen im Bereich der Infor-

mationsbereitstellung für den Verbraucher. Durch die Lebensmittelinformationsverordnung 

(LMIV) existieren dedizierte Vorschriften, die in unterschiedlichen Ausprägungen durch die 

Händler umgesetzt werden. Hierbei spielt ebenfalls die Weitergabe der Kundendaten an Drit-

te eine entscheidende Rolle. Darüber hinaus sind weitere Aspekte der transparenten Kun-

deninformation relevant (bspw. Informationen zur Produktverfügbarkeit).  
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Durch die Verfolgung der definierten Untersuchungsziele sollen im Anschluss Antworten und 

Lösungsfelder für diverse Fragestellungen entwickelt werden. Dazu gehört die Aufgabe her-

auszufinden, welche Anforderungen bezüglich der Produktqualität und -frische, der Einhal-

tung der Kühlkette, der Hygiene, des Verpackungsmülls, der Logistik und der Informations-

bereitstellung normativ beschrieben werden müssen. Weiterhin soll die Frage beantwortet 

werden, ob die aktuellen Normen zur Überwachung des Lebensmittelonlinehandels ausrei-

chen oder weitere spezielle Normen hinzugefügt werden sollten. Darüber hinaus soll ermittelt 

werden, ob spezielle Aspekte für besonders schutzbedürftige Verbraucher zu beachten sind, 

die z. B. aufgrund hohen Alters, körperlichen bzw. geistigen Behinderungen oder sonstigen 

Einschränkungen nicht in der Lage sind, selbst in ein Geschäft gehen zu können. 

Methodisches Vorgehen 

Für das Erreichen der Untersuchungsziele in dieser Studie wurde ein Vorgehen bestehend 

aus vier Phasen definiert. Dieses Vorgehen ist in Abbildung 1 dargestellt und wird im Fol-

genden kurz vorgestellt.  

 

Abbildung 1: Methodisches Vorgehen der Studie 

 

1. Phase: Literaturanalyse 

Im ersten Schritt wurde eine umfassende Recherche von existierenden Normen und Berich-

ten im Bereich Onlinelebensmittelhandel durchgeführt, welche die Grundlage für diese Stu-

die darstellt (siehe Literaturverzeichnis). Dies dient zum einen der Spezifikation des Untersu-

chungsrahmens als auch der Festlegung der Handlungsfelder. 

2. Phase: Interview Verbraucherseite 

Die zweite Phase beschreibt die Erfassung der verbraucherseitigen Anforderungen. Hierzu 

wurden 14 halb-strukturierte Interviews mit Vertretern der Verbraucherschaft und der Le-

bensmittelüberwachung durchgeführt. Das Ziel der Gespräche war die Identifikation von An-

forderungen in Bezug auf die dargestellten Themenfelder der Studie (vgl. Interviewleitfragen 

1 2 3
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Regelungen

• Identifikation von Normungslücken 
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• Interviewdurchführung mit 
verschiedenen Vertretern der 
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Lebensmittelüberwachung

• Aufnahme von 
Herausforderungen aus Sicht 
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regulatorischer Aspekte

• Interviewdurchführung mit 
verschiedenen Händlertypen 
im Lebensmittelonlinehandel
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Themen und Beschreibung 
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Zusammenführung der 
Ergebnisse in einem 
Abschlussbericht
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Anhang 3). Die einzelnen Themenfelder sowie die spezifischen Ergebnisse werden in Kapitel 

3.4 beschrieben.  

3. Phase: Interview Händlerseite 

In halb-strukturierten Interviews mit ausgewählten Onlinelebensmittelhändlern aus verschie-

denen Bereichen wurden im Anschluss die Ergebnisse aus den vorangegangenen Interviews 

reflektiert und ergänzende Anforderungen im Hinblick auf die Prozessabwicklung und den 

Verbraucherschutz erfasst (vgl. Interviewleitfragen Anhang 3). Die einzelnen Themenfelder 

sowie die spezifischen Ergebnisse werden in Kapitel 3.4 beschrieben. 

4. Phase: Zusammenführung und Auswertung 

In der finalen Phase der Studie wurden die Ergebnisse zusammengetragen und die spezifi-

schen Anforderungen im Onlinelebensmittelhandel gegenübergestellt. Hieraus resultierende 

Empfehlungen wurden aufgeführt und sofern möglich mit bereits existierenden Normen und 

Standards aus angrenzenden Bereichen verglichen. 
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2. Ordnungsrahmen der Studie 

Für ein einheitliches Begriffsverständnis finden zunächst Begriffsdefinitionen und die Ab-

grenzung des Onlinelebensmittelhandels statt. Anschließend wird der relevante Prozess-

rahmen für die Studie definiert.  

Abgrenzung Frischeprodukte im Onlinelebensmittelhandel 

Der Fokus der vorliegenden Studie liegt auf Frischeprodukte im Onlinelebensmittelhandel. 

Für die nähere Untersuchung sollen daher zunächst die beiden Begriffe „Frischeprodukt“ und 

„Onlinelebensmittelhandel“ spezifiziert werden.  

Die Bezeichnung „Frischeprodukt“ für ein Lebensmittel ist nicht allgemeingültig bestimmt. In 

der Literatur lassen sich verschiedene Definitionen dieses Begriffes finden. Diese Studie 

orientiert sich an dem Frischebegriff der Untersuchung „E-Food im Frischemarkt“ von der 

Verbraucherzentrale Brandenburg (Verbraucherzentrale Brandenburg 2017, 13). Dort wer-

den als Frischeprodukte Lebensmittel bezeichnet, die eine begrenzte Haltbarkeit aufweisen. 

Diese kann beispielsweise durch einen unverarbeiteten Zustand oder durch eine notwendige 

Kühlung hervorgerufen sein. Hierzu gehören insbesondere frisches Obst oder Gemüse bzw. 

Obst- oder Gemüseerzeugnisse, kühlbedürftige Fleisch- und Fischwaren, Milch und Milch-

produkte, Eier und Eierspeisen.  

Entsprechend der Definition von Frischeprodukten, liegen alle Händler, die entsprechende 

Lebensmittel online zum Kauf anbieten, im Betrachtungsfokus dieser Studie. Hierbei können 

drei Händlergruppen unterschieden werden: 

Voll- und Teilsortimenter 

Angebot einer umfassenden Produktpalette: Analog zum klassischen Supermarkt kann der 

Kunde eine große Auswahl der alltäglich benötigten Lebensmittel und weiteren Konsumgüter 

erwerben.  

Fach- und Spezialkosthändler 

Auf eine bestimmte Produktgruppe spezifizierte Anbieter: Neben denen auf Nahrungstrends 

spezialisierte Unternehmen, wie beispielsweise ökologische oder lokale Erzeugung, existie-

ren zahlreiche Food-Onlinehändler, die eine Produktkategorie, z. B. Fleisch, Fisch, Spirituo-

sen oder Schokolade, mit einer deutlich größeren Vielfalt als im Einzelhandel anbieten.  
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Abo-Dienste 

Angebot von unternehmensspezifischen Lebensmittel-Abos: Hier ist zwar der Einzelerwerb 

von Produkten nicht möglich, durch die Bündelung von Frischeprodukten entsteht jedoch 

eine Relevanz für die nachfolgende Untersuchung. Die bekannteste Umsetzung sind Rezept- 

oder Kochboxen mit einer mengenmäßig genau passenden Zusammenstellung der Lebens-

mittel, aber auch der regelmäßige Versand von Lebensmittel-Probierpaketen ist im Markt 

etabliert.  

Ausgeschlossen aus der Untersuchung werden fertig zubereitete Produkte, wie sie bei-

spielsweise durch Cateringunternehmen oder Lieferdienste angeboten werden. 

Prozessrahmen 

Für eine Strukturierung der einzelnen Herausforderungen und Handlungsfelder wurde der 

Auftragsabwicklungsprozess aus Sicht des Verbrauchers herangezogen. Dieser ist in die 

Prozessschritte „Auswahl Onlineshop und Produkte“, „Auswahl Lieferung und Zeitfenster“, 

„Bezahlvorgang“, „Lieferung“, „Zustellung und Annahme“ sowie „Rückführung und Entsor-

gung“ aufgeteilt (vgl. Abbildung 2).  

 

Abbildung 2: Prozessrahmen der Studie 

 

Der Prozessrahmen enthält alle Prozesse, die aus Sicht des Verbrauchers relevant sind. 

Hierzu gehören ebenfalls die Prozesse „Transport“ und „Zustellung“, die durch den Logistik-

dienstleister ausgeübt werden. Die Händlerprozesse wie „Produktionsfreigabe“, „Produkti-

onsplanung“, „Kommissionierung“, „Warenausgang“ und „Aufbereitung/Mehrweg“ sind nicht 
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Untersuchungsgegenstand der Studie, da sie zwar notwendig für den Auftragsabwicklungs-

prozess sind, aber keine direkten Schnittstellen mit dem Verbraucher aufweisen.  

Die im weiteren Verlauf dieser Studie identifizierten Herausforderungen und Handlungsfelder 

werden zunächst den definierten Prozessschritten zugeordnet (Kapitel 3) und anschließend 

zu prozessübergreifenden Themenfeldern zusammengefasst (Kapitel 4). 
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3. Studienergebnisse 

Die Studienergebnisse unterscheiden sich in vier Hauptkapitel. Nach einer kurzen Übersicht 

über den Onlinehandel werden aktuelle Studien und Trends im Bereich Onlinelebensmittel-

handel vorgestellt. Anschließend wird ein kurzer Überblick über aktuelle Gesetze und Nor-

men gegeben. Aufbauend auf den dargestellten Ergebnissen werden mit den Interviewer-

gebnissen das Kernelement dieser Studie vorgestellt und Herausforderungen im Bereich 

Onlineversand von Frischeprodukten aufgezeigt.  

Übersicht Onlinehandel 

Im folgenden Abschnitt soll zunächst eine kurze Übersicht über den Onlinehandel erfolgen, 

damit die aktuellen, aus den Studien gewonnenen Erkenntnisse über den Onlinelebensmit-

telhandel in einen Gesamtkontext eingeordnet werden können.  

Der Onlinehandel ist ein Teil des „Interaktiven Handels“, der aus E-Commerce und Versand-

handel sowie digitalen Dienstleistungen besteht. Innerhalb der letzten vier Jahre stieg das 

Umsatzvolumen des Interaktiven Handels in Deutschland kontinuierlich auf aktuell über 

70 Mrd. Euro an. Dies ist besonders auf den Onlinehandel mit Waren als Wachstumstreiber 

zurückzuführen, der mit einem Gesamtanteil von über 90 % am interaktiven Handel einen 

entscheidenden Einflussfaktor darstellt. Der Onlinehandel mit Waren kann in verschiedene 

Cluster eingeteilt werden. Abbildung 3 zeigt im Folgenden eine Auflistung umsatzstarker Wa-

rengruppen innerhalb des Onlinehandels. Der Bereich Lebensmittel ist nach einer Untersu-

chung des bevh momentan an 14. Stelle gelistet und gehört demnach noch nicht zu den um-

satzstärksten Clustern (bevh 2017). 
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Abbildung 3: Umsatzvolumen verschiedener Warengruppen des Onlinehandels (bevh 2017) 

 

Nichtsdestotrotz besitzt der Onlinelebensmittelhandel eine sehr hohe Relevanz, u. a. da die-

ser Markt verglichen mit anderen Warengruppen noch nicht im hohen Maße erschöpft ist. 

Dies liegt zum einen an der reinen Größe der Ernährungsindustrie, die der drittgrößte Indust-

riezweig in Deutschland ist. Zum anderen wird der Handel mit bspw. Büchern / E-books oder 
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höheren Reifegrad aufweisen und somit dort die Wachstumszahlen geringer ausfallen bzw. 

sogar stagnieren oder zurückgehen können. Im Vergleich zu anderen Warengruppen kann 

der Onlinelebensmittelhandel daher ein sehr hohes Wachstum von über 20 % aufweisen 

(BVE - Bundesvereinigung der Deutschen Ernährungsindustrie (Stand: 19.09.2017)).  

Studien und Trends 

Im folgenden Abschnitt werden die für diese Recherche acht wichtigsten Studien über den 
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Organisation Name  Titel 

Verbraucherverbände VZ Brandenburg 2017 E-Food im Frischemarkt 

VZ Berlin 2017 Lebensmittel Digital: Chancen für Ver-
braucher nutzen 

Universitäten Lehrstuhl Logistik-
management der 
Universität Bremen 

2016 Besondere Anforderungen an die Last 
Mile Supply Chain im Onlinehandel mit 
Lebensmitteln 

Hochschule Hof 2016 Akzeptanz des Onlinelebensmittelhan-
dels in Deutschland 

Weitere Unterneh-
men 

ATKearney 2016 Online Food Retailing: Markt vor dem 
Durchbruch 

ECC Köln 2015 Ich mach dann mal den Wochenein-
kauf. Im Netz? 

Syndy 2015 The state of online grocery retail in Eu-
rope 

Intershop 2017 E-Food: Mit dem Trend gehen, bevor 
es andere tun 

Tabelle 1: Auflistung der untersuchten Studien 

 

Einen Überblick zum aktuellen Lebensmittelonlinemarkt bezüglich Frischeprodukte in 

Deutschland verschafft die Studie „E-Food im Frischemarkt“ der Verbraucherzentrale Bran-

denburg. Hierbei wurden 179 Onlineshops identifiziert, die frische Lebensmittel verkaufen 

und von denen eine Auswahl von 32 Shops mittels Testkäufen hinsichtlich der Qualität der 

Lebensmittel überprüft wurde. Als wesentliche Herausforderung wurde die Einhaltung der 

Kühlkette entlang der Lieferung ermittelt. Dies ließ sich u. a. an einer teils deutlich erhöhten 

Temperatur der bestellten Produkte im Vergleich zum Norm-Wert gemäß der DIN 10508 

„Lebensmittelhygiene - Temperaturen für Lebensmittel“ feststellen, was zu Beeinträchtigun-

gen ihrer Qualität und Haltbarkeit führte. Zusätzliche Herausforderungen ließen sich in Be-

zug auf Informationspflichten und -zeitpunkt der Händler sowie der Berechnung der Ver-

sandkosten und dem Aufkommen von Verpackungsmaterialien für den Verbraucher formulie-

ren (Verbraucherzentrale Brandenburg 2017). 

In einer weiteren Studie der Verbraucherzentrale, dem Positionspapier „Lebensmittel Digital“, 

werden die im Zuge der digitalen Transformation im Onlinelebensmittelhandel entstehenden 

Chancen und Risiken für den Verbraucher untersucht und aufgrund dieser Erkenntnisse 

notwendige Anpassungen definiert. Nach Ansicht der Verbraucherzentrale müssen die Be-

dürfnisse der Verbraucher im Vordergrund stehen, was durch eine gerechte und nachhaltige 

Gesellschafts- und Wirtschaftsordnung gewährleistet werden soll. Zur Formulierung und Um-

setzung solcher Rahmenbedingungen werden in der Studie diverse Herausforderungen in 
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den Bereichen Marktstruktur, digitale Technologie und Datenschutz, Preissetzung, Lebens-

mittelkennzeichnung und -information sowie Lebensmittelqualität und -sicherheit identifiziert 

(Verbraucherzentrale Bundesverband 2017). 

Die Identifikation von Herausforderungen der Logistik im E-Commerce mit Lebensmitteln ist 

auch der Schwerpunkt der Studie „Besondere Anforderungen an die Last Mile Supply Chain 

im Onlinehandel mit Lebensmitteln“ des Lehrstuhls Logistikmanagement der Universität 

Bremen. Dafür wurden aktuell mögliche Varianten, Lösungen und Besonderheiten des Onli-

nelebensmittelhandels am Beispiel des Unternehmens Otto Gourmet GmbH herausgestellt 

und mit dem stationären Lebensmittelhandel verglichen. Auf Grundlage dieser Erkenntnisse 

wurden wichtige Problemfelder und Optimierungsmaßnahmen insbesondere hinsichtlich der 

letzten Meile entwickelt. Diese implizieren u. a. Kriterien für die Auswahl von Onlineshops, 

die Einhaltung der Kühlkette z. B. durch entsprechende Transportbehältnisse und das Hand-

ling von Verpackungsmaterialien (Lehmann 2016). 

Die Wichtigkeit einer ununterbrochenen Kühlkette wird auch von dem Paper „E-Food: Mit 

dem Trend gehen, bevor es andere tun“ von Intershop herausgestellt. Daneben werden auch 

das Aufkommen von Verpackungsmaterial sowie die Besonderheiten des Rückgaberechts 

bei der Zustellung der Ware an den Kunden als zentrale Herausforderungen beim Onlineein-

kauf von Frischeprodukten beschrieben (Intershop 2017). 

Die im Zuge einer Masterarbeit verfasste Untersuchung „Akzeptanz des Lebensmittel-

Onlinehandels in Deutschland“ veranschaulicht auf Grundlage einer Umfrage mit 320 Teil-

nehmern aktuelle Verbraucherdaten, -verhalten und -wünsche, die die Etablierung von E-

Food in Deutschland beeinflussen oder beeinflussen könnten. Hierbei wird insbesondere die 

Wichtigkeit einer ausschöpfenden Informationsbereitstellung für die Verbraucher herausge-

stellt, da diese vor allem auf unterschiedliche Preise, aber auch auf die Breite des Warenan-

gebotes sensibel reagieren (Kristin 2016). 

Landesspezifische Herausforderungen des Lebensmitteleinzelhandels bezüglich Kunden-

wünschen darzustellen ist das Ziel der Untersuchung „Online Food Retailing: Markt vor dem 

Durchbruch“ von ATKearney. Dazu wurden länderübergreifend 2300 Konsumenten befragt. 

Die sich daraus abgeleiteten Handlungsempfehlungen für Händler zur Steigerung von On-

linepenetration und Marktanteilen umfassen die strategische Anpassung an unterschiedliche 

Kundensegmente bei gleichzeitiger Berücksichtigung von regionalen Aspekten sowie die 

Erarbeitung von Servicedienstleistungen in Zusammenarbeit mit den Kunden (ATKearney 

2016). 

Auch Syndy, eine Onlineplattform für E-Commerce, betrachtet in ihrer Studie „The state of 

online grocery retail in Europe“ die Onlinelebensmittelmärkte unterschiedlicher Länder mit 
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einem großen Marktvolumen und dementsprechend großen Marktpotenzial. Sie hat das Ziel 

die aktuellen Zahlen, Entwicklungen und Trends für Händler und Lieferanten aufzuzeigen, 

die ihr Geschäft im E-Food aufbauen oder entfalten möchten. Zentrale Thematiken sind da-

bei u. a. die effiziente Belieferung der "letzten Meile" und die damit verbundenen vielseitigen 

Anforderungen an die Logistik sowie die kontinuierliche Bereitstellung aller relevanten Infor-

mationen aller Produkte in allen Onlineshops genannt (Syndy 2015). 

Das Institut für Handelsforschung ECC Köln mit Unterstützung des ECC-Clubs, einem Netz-

werk für E-Commerce und Cross-Channel, zielt mit seiner Untersuchung „Ich mach dann mal 

den Wocheneinkauf. Im Netz?“ darauf ab, die Thematik des Onlinelebensmittelhandels aus 

Sicht des Verbrauchers zu beleuchten. Bei der Auswertung wurde sich auf gezielte Testkäu-

fe und die Befragung von über 1.000 Probanden gestützt. Wichtige Herausforderungen 

konnten hinsichtlich der Kundenzufriedenheit charakterisiert werden, die vor allem durch die 

Auswahl und Einhaltung von kleinen Lieferzeitfenstern, den sorgsamen Umgang der Waren 

zur Qualitätserhaltung und die Abwicklung des Einkaufs bei der Zustellung generiert wird. 

Des Weiteren konnten Problemfelder wie die Nicht-Lieferung bestellter Produkte ohne An-

kündigung oder Vorschlag eines Ersatzproduktes, die Rückführung von Verpackungsmate-

rialien sowie die Unfreundlichkeit von Lieferanten externer Dienstleister aufgezeigt werden 

(IFH Köln 2015). 

Im Zuge der Recherche sind bestimmte Thematiken bzw. Problemfelder in Bezug auf den 

Verbraucher wiederholt aufgetreten, so dass ihnen ein entsprechend hoher Stellenwert zu-

gemessen werden kann. Diese Thematiken sind in Abbildung 4 dargestellt. Sie haben somit 

für den weiteren Verlauf dieser Untersuchung für die Entwicklung von branchenbezogenen 

Normen eine große Bedeutung. 

 

Abbildung 4: Anzahl der Nennungen bestimmter Thematiken 
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Gesetzliche Vorschriften und Normen 

Im folgenden Abschnitt erfolgt eine Auflistung der gesetzlichen Vorschriften und vorhande-

nen Normen, die für den Onlinelebensmittelhandel eine hohe Relevanz besitzen. Tabelle 2 

bildet diese Auswahl ab. Sie beschreibt jedoch nicht in erschöpfendem Maße die vorhande-

nen Verordnungen und Richtlinien, sondern dient einem ersten Überblick, in welchem Rah-

men die Lebensmittelwirtschaft im Kontext dieser Studie zu betrachten ist.  

Lebensmittelhygiene 

LMHV: Verordnung über Anforderungen an die Hygiene beim Her-
stellen, Behandeln und Inverkehrbringen von Lebensmitteln 

Tier-LMHV: Verordnung über Anforderungen an die Hygiene beim 
Herstellen, Behandeln und Inverkehrbringen von bestimmten Le-
bensmitteln tierischen Ursprungs 

Verordnung (EG) 2004/852 über Lebensmittelhygiene 

Verordnung (EG) 2004/853 mit spezifischen Hygienevorschriften 
für Lebensmittel tierischen Ursprungs 

Verordnung (EG) 2004/854 mit besonderen Verfahrensvorschriften 
für die amtliche Überwachung von zum menschlichen Verzehr be-
stimmten Erzeugnissen tierischen Ursprungs 

DIN 10508: Temperaturen für Lebensmittel 

DIN 8959-2: Wärmegedämmte Transportmittel für Lebensmittel 

Lebensmittelsicherheit 

LFGB: Lebensmittel-, Bedarfsgegenstände- und Futtermittelge-
setzbuch 

Verordnung (EG) 2002/178 zur Festlegung der allgemeinen 
Grundsätze und Anforderungen des Lebensmittelrechts, zur Errich-
tung der Europäischen Behörde für Lebensmittelsicherheit und zur 
Festlegung von Verfahren zur Lebensmittelsicherheit 

Verordnung (EG) 2004/1935 über Materialien und Gegenstände, 
die dazu bestimmt sind, mit Lebensmitteln in Berührung zu kom-
men und zur Aufhebung der Richtlinien 80/590/EWG und 
89/109/EWG 

Verordnung (EG) 2011/10 über Materialien und Gegenstände aus 
Kunststoff, die dazu bestimmt sind, mit Lebensmitteln in Berührung 
zu kommen 

Verordnung (EG) 2006/2023 über gute Herstellungspraxis für Mate-
rialien und Gegenstände, die dazu bestimmt sind, mit Lebensmit-
teln in Berührung zu kommen 

Lebensmittelinformation 
LMIV Lebensmittelinformations-Verordnung 

Verordnung (EG) 2006/1924 (Health-Claim-Verordnung) über 
nährwert- und gesundheitsbezogene Angaben über Lebensmittel 

Tabelle 2: Relevante Verordnungen und Richtlinien für den Onlinelebensmittelhandel 
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Lebensmittelhygiene 

Die erste bundeseinheitliche Lebensmittelhygiene-Regelung ist die LMHV (Lebensmittelhy-

gieneverordnung). Sie beschreibt die Anforderungen an die Hygiene beim Herstellen, Be-

handeln, Kontrollieren und Inverkehrbringen von Lebensmitteln für alle Lebensmittel- und 

Betriebsformen. Somit schafft die LMHV einen umfassenden Rahmen für die Regelung spe-

zifischer lebensmittelhygienischer Fragen (LMHV 2007). Entsprechende Hygieneanforderun-

gen für Produkte tierischen Ursprungs sind in der Tier-LMHV (Tierische Lebensmittelhygie-

neverordnung) vermerkt (Tier-LMHV 2007). 

In den, innerhalb der LMHV verfassten, betriebseigenen Kontrollverpflichtungen sind zudem 

die Prinzipien des HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Point-Konzept) verankert. 

Das HACCP ist ein strukturiertes, nicht-rechtsverbindliches Werkzeug zur Erkennung und 

Vermeidung von Gefahr im Zusammenhang mit Lebensmitteln durch die Einleitung von Prä-

ventivmaßnahmen. 

Eine bedeutende gesetzliche europäische Vorschrift ist zudem die VO (EG) 2004/852, wel-

che die Lebensmittelhygienevorschriften für alle Stufen der Herstellung von der Primärpro-

duktion bis hin zum Verkauf an den Endverbraucher festlegt.  

Sie beschreibt dabei die Anforderungen sämtlicher mit der Produktion zusammenhängenden 

Vorgänge, die Beförderung, Behandlung und Lagerung von Primärerzeugnissen, die Beför-

derung lebender Tiere sowie die Definition allgemeiner Hygienevorschriften. Speziell Artikel 

6 über amtliche Kontrollen, Eintragung und Zulassung ist auch für Onlinehändler verpflich-

tend (VO (EG) 2004/852). 

Ergänzungen zu dieser Verordnung sind die VO (EG) 2004/853, die die spezifischen Hygie-

nevorschriften für Lebensmittel tierischen Ursprungs für die in diesem Sektor tätigen Unter-

nehmen festhält und die VO (EG) 2004/854, die eine amtliche Überwachung von zum 

menschlichen Verzehr bestimmter Erzeugnisse tierischen Ursprungs regelt (VO (EG) 

2004/853), (VO (EG) 2004/854). 

Ein entscheidender Faktor zur Gewährleistung der Lebensmittelhygiene bei der Behandlung 

und dem Inverkehrbringen von Frischeprodukten ist die produktgerechte Temperaturführung. 

In der DIN 10508 „Lebensmittelhygiene – Temperaturen für Lebensmittel“ sind diesbezüglich 

Anforderungen hinsichtlich Höchsttemperaturen für tiefgefrorene, gefrorene und gekühlte 

sowie Mindesttemperaturen für heiß gehaltene Lebensmittel in Tabellenform aufgelistet. Die 

in der DIN 10508 beschriebenen Temperaturen sind zum Teil rechtsverbindliche oder aber 

branchenspezifische Anforderungen bzw. Empfehlungen für verschiedene Lebensmittelkate-

gorien und können sowohl zur Eigenkontrolle der Lebensmittelunternehmen als auch zur 

amtlichen Lebensmittelüberwachung genutzt werden (DIN 10508: 2012). 
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Bei der DIN 8959-2 handelt es sich um eine Norm für wärmegedämmte Transportmittel für 

leicht verderbliche Lebensmittel (sogenannte Isotainer) mit oder ohne Kühleinrichtung, in 

denen Frischeprodukte aufbewahrt und befördert werden. Ziel dieser Norm ist es, einheitli-

che Auslegungskriterien, Prüfbestimmungen und Kennzeichnungen festzulegen sowie das 

Ermitteln der Betriebswerte nach einheitlichen Messverfahren (DIN 8959-2: 2011). 

Lebensmittelsicherheit 

Eine wichtige gesetzliche Vorschrift ist die Basisverordnung VO (EG) 2002/178, in der die 

Grundsätze der Lebensmittelsicherheit formuliert sind. Ziel dieser Richtlinie ist die Schaffung 

eines hohen Schutzniveaus für die Gesundheit des Menschen und die Verbraucherinteres-

sen in Bezug auf Lebensmittel (VO (EG) 2002/178). 

Das Lebensmittel-, Bedarfsgegenstände- und Futtermittelgesetzbuch LFGB gilt parallel zur 

VO 2002/178. Es ist das Dachgesetz des deutschen Lebensmittelrechts, umgreift alle Pro-

duktions- und Verarbeitungsstufen der Lebensmittelwirtschaft und soll ebenfalls primär die 

Lebensmittelsicherheit und somit den Verbraucherschutz sicherstellen (LFGB). 

Die VO (EG) 2004/1935 dient der Vereinheitlichung von Vorschriften in Bezug auf Verpa-

ckungsmaterialien und Gegenständen wie Flaschen und Behälter, die direkt oder indirekt mit 

Lebensmitteln in Kontakt kommen oder kommen könnten. Der Zweck ist hierbei die mensch-

liche Gesundheit und Verbraucherinteressen zu schützen und darüber hinaus zu gewährleis-

ten, dass die entsprechenden Produkte im gesamten europäischen Wirtschaftsraum verkauft 

werden können (VO (EG) 2004/1935).  

Erweitert wird diese Vorschrift u. a. durch die VO (EG) 2011/10, die sich speziell auf Materia-

lien und Gegenstände aus Kunststoff, die mit Lebensmittel in Kontakt kommen, bezieht (VO 

(EG) 2011/10). 

Die VO (EG) 2006/2023 erörtert darüber hinaus, wie eine gute Herstellungspraxis in Bezug 

auf diese Materialien und Gegenstände sichergestellt wird (VO (EG) 2006/2023). 

Lebensmittelinformation 

Zur Steigerung des Verbraucherschutzes durch die Kennzeichnung von Lebensmitteln dient 

die Lebensmittelinformationsverordnung LMIV. Sie ist in der VO (EG) 2011/1169 niederge-

schrieben und verpflichtet die Lebensmittelunternehmer auf allen Stufen der Lebensmittelket-

te dem Verbraucher detaillierte Informationen über Inhaltsstoffe, Menge, Aufbewahrung und 

Nährwerte ihrer Produkte zur Verfügung zu stellen (VO (EG) 2011/1169). 

Zusätzlich unterliegen nährwert- und gesundheitsbezogene Aussagen, insbesondere bei 

kommerziellen Mitteilungen, der VO (EG) 2006/1924, auch „Health-Claims-Verordnung 
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(HCVO)“ genannt. Sie dient daher ebenfalls der Informationsbereitstellung und somit dem 

Verbraucherschutz (VO (EG) 2006/1924). 

Neben den bisher vorgestellten verpflichtenden Gesetzen und Verordnungen sowie Normen 

existieren in der Lebensmittelwirtschaft weitere Leitlinien, die Lebensmittelunternehmen und 

Behörden gleichermaßen als Grundlage für eine einheitliche Vorgehensweise dienen kön-

nen. Diese beziehen sich beispielsweise auf Temperatur-Registriergeräte, Thermometer 

sowie deren Gebrauchstauglichkeit. Für weitere spezifische Untersuchungen sei an dieser 

Stelle auf entsprechende Normen von DIN verwiesen. 

Interviewergebnisse 

Die Interviewdurchführung fand in zwei verschiedenen Phasen statt. Im ersten Schritt wur-

den 14 Vertreter der Verbraucherseite interviewt, welche sich zu gleichen Teilen aus Exper-

ten der Verbraucherschaft sowie der Lebensmittelüberwachung mit Normungserfahrung zu-

sammensetzten. Die Inhalte der halb-strukturierten Interviews orientierten sich an dem vorab 

definierten Prozessrahmen (vgl. Kapitel 2.2). Zu Beginn der Interviews wurde zunächst offen 

gefragt, welche Herausforderungen die Interviewpartner im Lebensmittelonlinehandel aus 

Verbrauchersicht sehen (vgl. Anhang 3). Durch die offene Fragestellung konnten die Prioritä-

ten der einzelnen Gesprächspartner erfasst werden, ohne zuvor bestimmte Themen hervor-

zuheben. Als ergänzende Fragen wurde hierbei nach häufigen Beschwerden oder Feedback 

von Verbrauchern oder nach Erfahrungen aus eigenen Studien gefragt.  

Nach der offenen Befragung der wichtigsten Themen wurde nach spezifischen Herausforde-

rungen in den einzelnen Prozessen (vgl. Kapitel 2.2) gefragt. Hierzu wurde zunächst eine 

offene Frage zu den Herausforderungen im jeweiligen Prozess gestellt (z. B. „Welche Her-

ausforderungen sehen Sie konkret bei der Auswahl des Onlineshops sowie der Produkte?“). 

Im Rahmen eines offenen Interviews wurden entsprechende vertiefende Fragen zu den an-

gesprochenen Punkten gestellt und ggf. weitere Themen im jeweiligen Prozess angespro-

chen. Hierzu wurden vorab einzelne Themenbereiche für jeden Prozess im Interviewleitfaden 

festgehalten (siehe Anhang 5 und Anhang 6). Durch das Vorgehen wurde sichergestellt, 

dass zunächst individuelle Schwerpunkte festgehalten und anschließend die Erfahrungen 

der einzelnen Interviewpartner in den definierten Prozessen erfasst wurden. Die Inter-

viewdurchführung dauerte ca. 30-45 min. Die Ergebnisse der durchgeführten Interviews wur-

den aufgearbeitet und entsprechend des Prozessrahmens geclustert.  

Im Anschluss wurden insgesamt 11 Interviews mit Vertretern der Händlerseite durchgeführt. 

Die Händlerinterviews hatten einerseits zum Ziel, weitere Themenfelder aus Sicht der Onli-

nelebensmittelhändler zu identifizieren, die auch aus Verbrauchersicht einen Einfluss auf die 

Akzeptanz für den Kauf von Lebensmitteln im Internet haben. Des Weiteren dienten die In-
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terviews der Validierung der zuvor genannten Problemstellung aus Sicht des Handels und 

gleichzeitig zur Eruierung möglicher Lösungsansätze. Hierbei verlief die Interviewdurchfüh-

rung mit der Händlerseite analog der Befragung der Verbraucherseite (vgl. Anhang 4). Nach 

einer offenen Frage bezüglich der größten Herausforderungen im Lebensmittelonlinehandel, 

wurden Herausforderungen in den jeweiligen Prozessen sowie mögliche Lösungsansätze 

besprochen. Hierbei wurde darauf geachtet, dass die geschilderten Herausforderungen stets 

aus Verbrauchersicht diskutiert wurden. Berücksichtigt wurde bei den Interviews mit der 

Händlerseite außerdem, dass nicht alle Prozessschritte mit jedem Interviewpartner bespro-

chen wurden. Vielmehr fand eine Anpassung der Themen an die jeweilige Funktion sowie 

die Unternehmenskategorie (Logistikdienstleister, Händler etc.) statt. Abbildung 5 zeigt eine 

Übersicht der geführten Interviews nach Interviewpartner und Kategorie. 

 

Abbildung 5: Übersicht der durchgeführten Interviews 

 

Bei der Interviewdurchführung zeigte sich, dass ein großer Teil der Herausforderungen auf 

Verbraucherseite einigen Händlern bekannt ist und teilweise individuelle Lösungen hierzu 

implementiert wurden. Hierzu gehört zum Beispiel die Umsetzung von Hygienestandards bei 

Logistikdienstleistern. Diese werden Unternehmensindividuell mit dem Dienstleister abge-

stimmt und führen somit zu einer hohen Komplexität. Einzelne Beispiele werden im Rahmen 

der Studie vorgestellt.  

Die sowohl in den Verbraucher- als auch in den Händlerinterviews identifizierten Herausfor-

derungen innerhalb der jeweiligen Prozesse aus der Perspektive des Verbrauchers sind in 

Abbildung 6 dargestellt und werden im Folgenden beschrieben. Anschließend findet eine 

kurze Gegenüberstellung der am häufigsten genannten Themen, aufgeteilt in die Verbrau-

cher- sowie die Händlerseite, statt. 

7 7
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Abbildung 6: Prozessuale Herausforderungen 

 

Auswahl Onlineshop und Produkte 

Der Bestellprozess von Lebensmitteln beginnt auf Kundenseite mit der Auswahl eines geeig-

neten Onlineshops. Im Unterschied zu anderen Branchen des E-Commerce steht der Kon-

sument bei der Lieferung von Lebensmitteln vor der Problematik, dass z. T. nur ausgewählte 

Liefergebiete mit Frischeprodukten versorgt werden. Hierbei wurde von der Verbraucherseite 

angemerkt, dass „besonders in ländlichen Regionen es zum Teil schwer ist, ein Angebot zu 
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• Auswahl von Zertifizierten Shops
• Preistransparenz ist zu Beginn der Produktauswahl nicht immer gegeben (Lieferkosten 

werden beispielsweise häufig erst am Ende des Bestellprozesses angegeben) 
• Zugang zu Zusatzinformationen (Liefermethode, Lieferzeiten, Verfügbarkeit der Lebensmittel 

etc.) ist sehr individuell und wird zu unterschiedlichen Zeitpunkten im Lieferprozess 
angegeben

• Zugang zu Informationen über die Inhaltsstoffe (LMIV) wird grundsätzliche gewährt (z. T. fehlt 
das Herkunftsland von Gemüse und Obst)

• Keine spezifischen Herausforderungen für den Onlinelebensmittelhandel identifiziert
• Übliche E-Commerce Standards und Sicherheiten werden in der Regel angeboten

• Zeitfensterauswahl und Größe der Zeitfenster ist häufig erst am Ende des Bestellprozesses 
ersichtlich und stark abhängig vom Onlinehändler

• Häufig fehlende Transparenz über die Art und Weise des Versands (z. B. eingesetzte 
Dienstleister, Kühlungsmethode, Dauer der Zustellung)

• Bei reinen Onlinehändlern häufig keine kurzfristige Lieferung möglich
• Kundeninformationen für die Entgegennahme der Lieferung

• Temperatureinhaltung ist abhängig vom eingesetzten Logistikdienstleister 
• Logistikdienstleiter als Intermediär zwischen Händler und Kunde entscheidend für die 

wahrgenommene Kundenzufriedenheit
• Handling von Lebensmitteln bei Dienstleistern selten spezifisch geregelt
• Lieferqualität häufig abhängig von den äußeren Witterungsbedingungen
• Rechtliche Hygieneanforderungen von Lieferdiensten häufig deutlich unter den 

Bestimmungen für Lebensmittelhändler

• Reklamation von Produkten – sofern möglich – ist mit einem erhöhtem Aufwand verbunden
• Große Mengen von Verpackungsmüll durch den Versand von Lebensmitteln
• Entsorgung des Verpackungsmüll zum Teil kompliziert aufgrund verwendeter Materialmixe
• Rückführung von Mehrwegbehältern selten möglich

• Einhaltung der Kühlkette und der Qualität der gelieferten Lebensmittel kann durch den 
Verbraucher nur subjektiv beurteilt werden

• Paketannahme von dritten führt häufig zu Problemen
• Mangelnde Informationsverfügbarkeit bei der Lieferung von Alternativprodukten oder bei 

fehlenden Produkten 
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finden, was jedoch für ältere Personen wichtig wäre“. Diese Problematik betrifft alle Händler-

typen gleichermaßen. Sofern die gewünschte Dienstleistung im eigenen Postleitzahlenbe-

reich verfügbar ist, stehen Verbraucher vor der Herausforderung der Shop-Bewertung. Güte-

siegel, wie „Trusted Shop“ oder „EHI-geprüfter Onlineshop“, sollen hierbei für Vertrauen auf 

der Kundenseite sorgen. Die Befragung der Verbraucherschützer hat jedoch gezeigt, dass 

eine Vielzahl der Unternehmen noch keine Gütesiegel ausweisen, wodurch der Kunde zum 

Teil eher auf ihm bekannte Markennamen zurückgreift.  

Bei der eigentlichen Produktauswahl existiert die Problematik, dass alle relevanten Informa-

tionen angemessen und zum richtigen Zeitpunkt für den Kunden zur Verfügung gestellt wer-

den müssen. In den Verbraucherinterviews hat sich gezeigt, dass „einige Unternehmen nur 

die Preise zzgl. Lieferkosten angeben, andere Unternehmen Lieferkosten erst bei Abschluss 

ausweisen. Außerdem werden Lieferkosten immer anders gruppiert und ausgewiesen.“ Die-

se zum Teil existierende Intransparenz bei der Preisgestaltung wurde wiederholt von Vertre-

tern der Verbraucherseite mehrmals bemängelt. Zusätzliche Kosten, wie Lieferkosten oder 

Sonderzuschläge, werden selten zu Beginn des Bestellprozesses offengelegt. Erst nach der 

Fertigstellung des Warenkorbs am Ende des Bestellvorgangs werden die Gesamtkosten 

aufgezeigt, wodurch eine transparente Preisgestaltung und eine Vergleichbarkeit mit ande-

ren Anbietern nicht sichergestellt werden kann. Die interviewten Händler sehen die Preisge-

staltung eher als Differenzierungsmöglichkeit. So werden beispielsweise ab einem bestimm-

ten Warenwert Gratislieferungen angeboten. 

Ergänzend wurde die Angabe von Zusatzinformationen (Verfügbarkeit, Lieferzeiten etc.) als 

Problemfeld identifiziert. Auch hier stellt sich bei den meisten Onlineshops erst am Ende des 

Bestellprozesses heraus, ob ein Produkt wirklich verfügbar ist oder wann die Bestellung ge-

liefert werden kann. Bei dringlichen Bestellungen kann es dementsprechend zu einem Ab-

bruch der Bestellung zu diesem späteren Zeitpunkt im Bestellprozess kommen. Von der 

Händlerseite wurde bezüglich der Informationen über die Verfügbarkeit angemerkt, dass die 

Verknüpfung von Lagerverwaltung und Internetseite nicht immer vollautomatisiert und in 

Echtzeit funktioniert. „Für uns ist es eine große Herausforderung, dass die Angebote und 

Bestände auf unserer Internetseite immer aktuell sind. Da kann es schon mal passieren, 

dass ein Produkt am Ende doch nicht mehr verfügbar ist“. Grundsätzlich wäre die Definition 

eines einheitlichen Prozessvorgehens oder konkrete Beschreibungen der Aktualisierung des 

Warenbestands für beide Seiten von Vorteil.  

Sollten Produkte nicht verfügbar sein, wurden von der Verbraucherseite die Angebote von 

Substitutionsprodukten als verbesserungswürdig bezeichnet, da die vorgeschlagenen Pro-

dukte oftmals keinen adäquaten Ersatz abbildeten oder eine schlechte Vergleichbarkeit be-
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züglich Preis, Größe oder Qualität aufwiesen. Von Händlerseite konnte hierbei keine Heraus-

forderung festgestellt werden.  

Eine weitere Thematik im Bereich der Produktauswahl ist die einheitliche Bereitstellung von 

Informationen entsprechend der gesetzlichen Vorgaben der LMIV. Von der Verbraucherseite 

wurde angemerkt, dass die Angaben im Internet grundsätzlich mit den rechtlichen Bestim-

mungen übereinstimmen, vereinzelt allerdings die Angaben zu den Herkunftsländern bei 

Obst und Gemüse fehlen. Diese ist den Unternehmen aufgrund wechselnder Bezugsquellen 

häufig erst vor Lieferung bekannt und wird deshalb zum Teil nicht oder nicht eindeutig im 

Internet angegeben. Als problematisch wurde diesbezüglich bemerkt, dass sich im Markt 

verschiedene Optionen zur Informationsbeschaffung etabliert haben (Foto von der Verpa-

ckung, direkt auf der Produktseite, PDF, Telefon). Hierdurch ist insbesondere für ältere oder 

nicht-onlineaffine Verbraucher der Bestellprozess mit höherem Suchaufwand verbunden.  

„Es wäre schon nützlich, wenn der Verbraucher überall an gleicher Stelle oder zumindest 

durch das gleiche Vorgehen diese Informationen findet. Wenn ich in einem Shop bestelle, wo 

ich beispielsweise alles als PDF runterladen kann, dann muss ich morgen wieder suchen, 

wenn es im anderen Shop anders ist. Besonders ältere Personen tun sich dort sehr schwer“. 

Das Zitat zeigt, dass insbesondere von Verbraucherseite ein Bedürfnis nach einer möglichen 

Vereinheitlichung im Bereitstellen der Informationen existiert. 

Auswahl Versand und Zeitfenster 

Die Transparenz im Bereich der Versandabwicklung sowie die Bestimmung eines Zeitfens-

ters weisen aus Verbrauchersicht ebenfalls unterschiedliche Herausforderungen auf. Die 

meisten Onlineshops stellen dem Verbraucher grundsätzliche Informationen über die Liefer-

zeit zur Verfügung. Diese kann von einer 24-Stunden-Lieferung, welche i. d. R. mit Zusatz-

kosten verbunden ist, bis hin zu einer Versandzeit von einer Woche variieren. Da diese In-

formationen in den meisten Fällen erst am Ende des Bestellprozesses bereitgestellt werden, 

kann auch hier die verspätete Informationsangabe bei zeitnah benötigten Waren zu einem 

Abbruch des Bestellprozesses führen. 

Einige Händler gestatten dem Kunden die Möglichkeit, bestimmte Zeitfenster bzw. einen 

Wunschtermin für die Lieferung auszuwählen. Im Markt konnte sich jedoch noch keine ein-

heitliche Regelung für die Auswahl von Zeitfenstern durchsetzen. Von der Verbraucherseite 

wurde angemerkt, dass zum Teil Zeitfenster von bis zu fünf Stunden angeboten werden, 

wodurch nur ein geringer Vorteil für den Kunden generiert wird, da eine Verfügbarkeit im 

gesamten Zeitfenster sichergestellt sein muss. „Zeitfensterangaben sind sehr unterschied-

lich. Teilweise konnten wir Zeitfenster von 5 Stunden „14-19 Uhr“ feststellen. Aus Verbrau-

chersicht ist dies natürlich wenig hilfreich“. Trotz der zum Teil großen Auswahlfenster ist die-
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se Auswahl häufig mit zusätzlichen Kosten verbunden. Analog zur Preisgestaltung, wurde 

von der Händlerseite bemerkt, dass insbesondere kleine Zeitfenster mit deutlich höherem 

logistischen Aufwand verbunden sind und als Teil der Differenzierung eingesetzt werden. 

Außerdem ist es „stark abhängig vom Leistungsvermögen des Logistikdienstleisters und letz-

ten Endes eine Preisfrage“.  

Die Einhaltung der versprochenen Lieferzeiten und Zeitfenster ist ebenfalls ein Problem, das 

von der Verbraucherseite aufgeführt wurde. Zwar kommt ein Großteil der Bestellungen im 

vorab bestimmten Zeitfenster, bei Nichteinhaltung hat der Kunde allerdings selten die Option 

seine Sendung nachzuverfolgen oder auf sonstige geeignete Informationen zurückzugreifen. 

Der Grund hierfür liegt laut Verbrauchervertretern in der geringen Transparenz über die ein-

gesetzten Logistikdienstleister. „Klar bekommt man meistens eine E-Mail, aber es ist schon 

mit großem Aufwand verbunden, sich dort durchzuklicken. Und wenn man weiß, wer einen 

beliefert, dann ist es noch eine andere Frage, ob dieser auch rechtzeitig da ist“. 

Fehlende Transparenz wurde auch in Bezug auf eingesetzte Kühlmittel innerhalb der Liefer-

kette bemängelt. Nur die wenigsten Onlinehändler informieren ihre Kunden über den Kühl-

bedarf ihrer Bestellung und wie Frischeprodukte während des Transports gekühlt werden. 

Gleichzeitig wird nicht angegeben, welche Temperaturen die Produkte bei der Warenan-

nahme haben sollten. Somit kann der Kunde ohne zusätzliche Recherche nicht nachvollzie-

hen, ob die gelieferten Produkte die vorgeschriebene Temperatur besitzen. 

Von der Händlerseite wurde die Vorabversorgung mit Informationen differenziert betrachtet. 

Viele versuchen dem Kunden die Informationen nach dem jeweiligen Bedarf zur Verfügung 

zu stellen. Hier wurde häufig die Erfahrung gemacht, dass der Kunde durch das Zusenden 

von Informationen häufig nicht unbedingt besser informiert ist, da viele Informationen einfach 

untergehen oder nicht beachtet werden.  

Bezahlungsabwicklung 

Im Bereich der Bezahlungsabwicklung wurden von Verbraucherseite keine direkten Heraus-

forderungen benannt. Die Onlinelebensmittelhändler bieten in der Regel alle gängigen Zah-

lungsmethoden an, die auch aus anderen Branchen des E-Commerce bekannt sind. Durch 

Zahlungsmethoden wie „Paypal“ oder „Paydirekt“, wird Kunden gleichzeitig ein gewisser 

Schutz vor unseriösen Onlineshops geboten. Zusätzlich hilft häufig ein Blick in das Impres-

sum, um die Vollständigkeit aller Daten zu überprüfen. Dies wurde ebenfalls von der Händ-

lerseite bestätigt („Also wir bekommen sehr selten irgendwelche Anmerkungen aufgrund der 

Bezahlungsabwicklung. Wir bieten die gängigen Zahlungsmethoden – wie Paypal, Sofort-

überweisung usw. – und das ist eigentlich Standard im Vergleich zu anderen Unternehmen“) 
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Eine Herausforderung wird jedoch im Bereich der Preisfindung gesehen. Im Unterschied 

zum Einzelhandel besteht in Onlineshops die Möglichkeit, Preise individuell oder verbrau-

chergruppenspezifisch festzulegen. Hierbei helfen Algorithmen, die Verbraucher zu identifi-

zieren und optimale Preise zu definieren. Diese Herausforderung betrifft jedoch alle Bereiche 

des Onlinehandels und ist keine spezifische Herausforderung bei Frischeprodukten.  

Von Seiten der Lebensmittelüberwachung wurden Probleme bei der Bezahlungsabwicklung 

bei Testbestellungen angesprochen. Diese beziehen sich auf die Bezahlabwicklung mittels 

Kreditkarte bei der Durchführung von Testkäufen. Dieser Aspekt scheint jedoch auf interne 

Gegebenheiten zurückführbar zu sein, sodass eine weitere Betrachtung im Rahmen dieser 

Studie nicht vorgenommen wurde. 

Lieferung 

Die Lieferung der Lebensmittel erfolgt in vielen Fällen nicht über den Einsatz einer innerbe-

trieblichen Fahrzeugflotte, sondern über den Einsatz von externen Logistikdienstleistern. 

Dies ist einer der entscheidenden Unterschiede zum Lebensmitteleinzelhandel und führt zu 

einer Vielzahl an Herausforderungen. Als größte Problematik wurde von der Verbrauchersei-

te die fehlende Transparenz insbesondere über die Einhaltung der Kühlkette identifiziert. 

Zwar statten die Händler aktuell die Pakete fast immer mit notwendigen Kühlelementen oder 

Trockeneis aus, jedoch kommt es im Versandprozess häufig zu Verzögerungen, sodass eine 

Einhaltung der Lieferzeit und eine produktgerechte Kühlung nicht immer gewährleitstet wer-

den kann. Hierbei wurde insbesondere angemerkt, dass der Kunde „Transparenz über die 

Lieferkette“ benötigt. „Aktuell kann ich als Verbraucher nicht nachvollziehen, ob die Kühlkette 

über die ganze Auslieferung konstant war“. 

Durch die fehlende Transparenz gegenüber dem Händler und insbesondere dem Kunden 

können diese im Anschluss etwaige Komplikationen nicht nachvollziehen. So fehlen häufig 

Informationen über Zwischenfälle während der Lieferung oder über verspätete Anlieferun-

gen. Hinzu kommt, dass die Mehrheit der Logistikdienstleister keine gekühlten Lagerhäuser 

und Lieferwagen einsetzt, wodurch eine größere Empfindlichkeit gegenüber äußeren Tempe-

raturschwankungen zu verzeichnen ist. 

Auch die fehlende Erfahrung der Dienstleister im Umgang mit Frischeprodukten ist eine gro-

ße Herausforderung. Dies macht sich besonders bei der Einhaltung notwendiger hygieni-

scher Anforderungen bemerkbar. Von der Verbraucherseite wurde mehrfach angemerkt, 

dass die hohen Hygienestandards der Lebensmittelhändler bis zur Übergabe zum Dienstleis-

ter eingehalten werden. Bei diesem müssen jedoch relevante Prinzipien und Maßnahmen 

nach dem HACCP-Konzept aufgrund der fehlenden Vorgaben aktuell nicht eingehalten wer-

den. Dazu gehören beispielsweise konkrete Maßnahmen in der Schädlingsbekämpfung. „Ak-
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tuell ist es meines Erachtens möglich, dass meine Frischeprodukte neben dem Dünger vom 

Nachbarn liegen. Aus meiner Sicht sollte dies durch zu definierende Vorschriften vermieden 

werden.“  

Auch von der Händlerseite wurde diese Problematik angesprochen und erkannt. Zurzeit liegt 

es in der alleinigen Verantwortung der Händler, die Verpackungen so zu gestalten, dass sie 

vor dem Eindringen von Fremdkörpern geschützt sind („wir verlangen von unseren Lieferan-

ten eine strikte Einhaltung der Hygiene“). Bei großen Dienstleistern wurden hierzu bereits 

Maßnahmen umgesetzt. „Wir machen aktuell sehr viel in diesem Bereich. Wir führen bei-

spielsweise eine Schädlingsbekämpfung ein. Ich denke, das ist auch durchaus angebracht“. 

Bei kleinen Dienstleistern konnte dies im Rahmen der Studie jedoch nicht festgestellt wer-

den.  

Positiv wurde von Verbraucherseite erwähnt, dass sich die Onlinehändler „besonders im 

Bereich Produktverpackung in den letzten Jahren stark weiterentwickelt“ haben. Je nach 

Auslieferprozess werden sowohl Kartonverpackungen, Styroporboxen oder ausschließlich 

Papiertüten ausgeliefert. Durch geeignete Verpackungslösungen sind die Produkte oft sicher 

verpackt und kommen meist unbeschädigt beim Kunden an. Eine Überprüfung durch externe 

Kontrolleure erfolgt jedoch aktuell im Bereich der Verpackung aufgrund fehlender Möglichkei-

ten nicht.  

Ein weiterer Faktor, der zu Qualitätsminderungen der Produkte führen kann, ist das sachge-

rechte Handling von Frischeprodukten. Bei Logistikdienstleistern fehlt zum großen Teil noch 

die Sensibilität für die besonderen Ansprüche von z. B. Obst und Gemüse. Diese Defizite 

treten entlang des gesamten Lieferprozesses auf. Zum einen, da Pakete mit Frischeproduk-

ten zum größten Teil über die identischen Sortieranlagen in den Versandzentren laufen wie 

unempfindliche Pakete. Zum anderen sind Pakete mit Frischeprodukten in den seltensten 

Fällen explizit als solche gekennzeichnet, sodass auch bei manuellem Handling keine be-

sondere Rücksicht auf die empfindlichen Produkte genommen wird. Von Verbraucherseite 

wurde angemerkt, dass es „zum Teil nur Glück ist, dass meine Produkte unbeschädigt an-

kommen“. Dieser Punkt konnte in Interviews mit Logistikdienstleistern nicht bestätigt werden. 

„Wir gehen grundsätzlich sehr sorgsam mit allen Paketen um. Wir führen auch extra Schu-

lungen ein, damit das Personal für die Thematik sensibilisiert wird“. Auch einige Händler sor-

gen für solche Fälle vor. Wie oben beschrieben, beschriften einige Onlinehändler ihre Verpa-

ckungen mit der Aufschrift „empfindlicher Inhalt“ oder „enthält Frischeprodukte“.   

Zustellung und Annahme 

Die Zustellung und Annahme der Produkte hat eine besondere Bedeutung für den Verbrau-

cher und das Vertrauen gegenüber dem Onlinehändler sowie dem Logistikdienstleister als 
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Intermediär. Aufgrund fehlender objektiver Möglichkeiten der Qualitätsmessung sind sie in 

der Regel auf subjektive Faktoren angewiesen. Neben der Bewertung von Obst und Gemüse 

wurde abermals die Transparenz über die Einhaltung der Kühlkette als größte Herausforde-

rung genannt. Da nur in Ausnahmefällen Temperaturstreifen an den Lebensmittellieferungen 

angebracht werden, sind Verbraucher auf die eigene Temperaturmessung angewiesen. 

Hierbei wurde mehrfach von der Verbraucherseite darauf hingewiesen, woher der Verbrau-

cher die korrekte Temperatur seiner Produkte kennen sollte („Wenn ich als Verbraucher ein 

Paket annehme und z. B. Fleisch überprüfen möchte, weiß ich nicht, ob jetzt 8 °C oder 2 °C 

die richtige Temperatur ist. Es gibt hierzu meistens nur im Internet Informationen und das ist 

wieder mit großem Aufwand verbunden“). 

Zusätzlich kommt hinzu, dass die wenigsten Haushalte ein geeignetes Messinstrument zur 

Ermittlung der Kerntemperatur zur Verfügung haben, sodass durch den Verbraucher maxi-

mal die Oberflächentemperatur abgeschätzt werden kann. Daher kommt es am häufigsten 

vor, dass aufgrund fehlender Thermometer gar keine Kerntemperaturmessung möglich ist. In 

diesen Fällen können Verbraucher ausschließlich auf eine subjektive Einschätzung der 

Temperatur zurückgreifen. Von Verbraucherschützern wurde in diesem Zusammenhang 

ebenfalls bemängelt, dass Onlinehändler nur sehr selten dem Kunden alle notwendigen In-

formationen, wie beispielsweise die Maximaltemperaturen nach DIN 10508, zur Verfügung 

stellen. Von der Händlerseite wurde zur Nachvollziehbarkeit der korrekten Temperatur unter-

schiedliche Angaben gemacht. Ein Teil der Händler versucht die Kunden vorab über korrekte 

Messungen und Temperaturen zu informieren. Ein anderer Teil geht davon aus, dass die 

Kühlkette durch den Logistikdienstleister eingehalten wird und daher keine nachträgliche 

Messung notwendig ist („…die eigentliche Herausforderung ist es, die Kühlkette einzuhalten. 

Wenn wir das schaffen, kann der Kunde sicher sein, dass das Produkt die korrekte Tempera-

tur hat.“). 

Eine weitere Herausforderung in der Zustellung ist die Annahme durch Dritte, wie beispiels-

weise den Nachbarn, oder die Abgabe bei Paketshops. Durch fehlende Kennzeichnungen 

wissen die entgegennehmenden Personen häufig nicht, dass es sich um kühlpflichtige Artikel 

handelt, so dass die Kühlung nicht fortgeführt wird („Wenn ich nicht zu Hause bin und das 

Paket beim Nachbarn abgegeben wird, woher soll er denn wissen, dass er das Paket nicht 

an die Heizung stellen darf? Hier wäre eine Information durch den Dienstleister sehr hilf-

reich.“). Bei der Abgabe beim Nachbarn oder bei Paketshops ist der Endverbraucher ange-

halten, möglichst schnell sein Paket abzuholen. Als weiteres Problem wurde diesbezüglich 

benannt, dass zum Teil keine Benachrichtigungen an den Verbraucher weitergegeben wer-

den oder der Nachbar nicht mehr zu erreichen ist, was eine sofortige Abholung verhindert.  
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Von der Händlerseite wurden für die Zustellung verschiedene Lösungsansätze beschrieben. 

Bei einigen Unternehmen ist eine Paketabgabe an Nachbarn beispielsweise nicht möglich. 

Es wird dem Lieferanten grundsätzlich untersagt und ausschließlich eine Abstellung in einem 

Paketshop ist erlaubt. Andere Unternehmen informieren ihre Kunden vorab sehr detailliert 

über die Anlieferoptionen und wie sich zu verhalten ist, sollte man das Paket nicht persönlich 

annehmen können („wir definieren gemeinsam mit dem Kunden mögliche Ablagepunkte. 

Diese dürfen nicht in der Sonne liegen, müssen geschützt von Ungeziefer sein usw.“). 

Auch die Lieferung von Alternativprodukten wurde von der Verbraucherseite als Herausfor-

derung benannt. Analog zur oben erwähnten Produktauswahl werden dem Kunden bei eini-

gen Onlinelebensmittelhändlern alternative Produkte erst bei der Zustellung angeboten. In 

dieser Situation müssen Kunden häufig schnell entscheiden, ob das Produkt einen adäqua-

ten Ersatz darstellt. Durch die fehlende Vergleichbarkeit (siehe Abschnitt “Auswahl Online-

shop und Produkte“) ist dies nur schwer möglich. Da Logistikdienstleister zudem häufig unter 

Zeitdruck stehen, bleibt dem Verbraucher meist nur wenig Zeit, um eine angemessene Ent-

scheidung zu treffen („Dann bekommt man fünf Tüten in die Hand gedrückt und soll in der 

Tür entscheiden, ob man jetzt das gelieferte Produkt haben möchte. Und hinzukommt, dass 

der Dienstleister natürlich auch los möchte und unter Druck steht“). 

Von der Händlerseite wurde die Lieferung von alternativen Produkten eher als weniger kri-

tisch bewertet. Hierbei werden häufig „eigene Standards für Ersatzprodukte“ gewählt. Diese 

beziehen meistens sowohl die Qualität als auch die Menge sowie den Preis mit ein.  

Rückführung und Entsorgung 

Die Rückführung bzw. die Reklamation von Produkten ist nach Informationen der Verbrau-

cherseite oft mit großem Aufwand verbunden. Zwar ist rechtlich eine Rückgabe von Frische-

produkten nicht vorgesehen, dennoch räumen eine Vielzahl von Unternehmen aus Kulanz 

die Möglichkeit ein, das Geld zurückzufordern oder Ersatzprodukte liefern zu lassen. Um 

dies in Anspruch zu nehmen, müssen Verbraucher häufig sowohl telefonisch als auch über 

Emailverkehr mit dem Anbieter kommunizieren. Die entsprechenden Kontaktdaten sind in 

den meisten Fällen nur mit erhöhtem Suchaufwand verbunden. Eine zentrale Ansprechstelle, 

deren Kontakt den Verbrauchern offen mitgeteilt wird, gibt es selten („Wenn ich dann ir-

gendwelche Fragen habe, geht der ganze Aufwand mit der Recherche wieder von vorne los. 

Gut wäre es doch besonders für ältere Personen, wenn ich mit meinem Paket eine Nummer 

in die Hand bekomme, wo ich anrufen kann, wenn ich Fragen habe.“). 

Gleichzeitig ergibt sich im Onlinehandel die Problematik, dass, anders als im Einzelhandel, 

ein Feedback des Händlers einige Zeit in Anspruch nimmt. Sollten beispielsweise benötigte 

Lebensmittel nicht dem Qualitätsanspruch des Verbrauchers entsprechen, muss dieser ent-
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weder erneut einige Zeit auf die Lebensmittel warten oder ist auf eine kurzfristige Besorgung 

im stationären Einzelhandel angewiesen. Auf der Händlerseite wurde angemerkt, dass dies 

durchaus ein Problem darstellt, da bei ungenügender Qualität die Kunden sehr schnell einen 

schlechten Eindruck vom Händler haben. Besonders, „wenn die Mängel durch den Logistik-

dienstleister verursacht werden“, ist dies für die Händler sehr ärgerlich.  

Eine weitere identifizierte Herausforderung ist die Entsorgung von Verpackungsmüll. Wie 

bereits im Abschnitt „Lieferung“ erwähnt, nutzen die Onlinehändler aktuell eine große Vielfalt 

an unterschiedlichen Verpackungsmaterialen. Hierdurch fallen nicht nur deutlich höhere Ab-

fallmengen beim Endverbraucher als im Lebensmitteleinzelhandel an, sondern es wird auch 

ein Bedarf der Trennung verschiedenster Materialen (z. B. Styropor, Plastik, Pappe) gene-

riert. Von Verbraucherseite wurde an dieser Stelle bemängelt, dass selten konkrete Recyc-

linganleitungen mitgeliefert werden („Wir bekommen häufig von den Verbrauchern mitgeteilt, 

dass sie sich über die hohen Abfallmengen beschweren. Man möchte auf der einen Seite 

möglichst nachhaltig sein, auf der anderen Seite entstehen aber immer große Abfallmen-

gen“). Bei den Händlerinterviews wurde gleichzeitig festgestellt, dass die meisten Unterneh-

men diese Problematik bereits erkannt haben und versuchen möglichst nachhaltige Verpa-

ckungsmaterialien zu verwenden sowie entsprechende Recyclinganleitungen den Paketen 

beizulegen („Auf allen unseren Verpackungen steht ein Hinweis, wie diese zu entsorgen 

sind. Außerdem bieten wir an, dass die Entsorgung über den Dienstleister erfolgen kann.“ 

Eine weitere Herausforderung stellen Verbundstoffe dar, die von den Händlern zum Teil zur 

besseren Isolation verwendet werden und nur schwer optimal recycelt werden können. Die-

ser Aspekt wurde jedoch nur vereinzelt von der Händlerseite genannt. Anders ist es bei den 

eingesetzten Kühlmitteln. Bei Kühlelementen auf Wasserbasis werden weniger Probleme 

gesehen als beim Gebrauch von Trockeneis oder chemischen Verbindungen. Bei Letzteren 

wären für den Schutz des Endverbrauchers explizite Handhabungs- und Entsorgungsanlei-

tungen notwendig, die nur von wenigen Onlinehändlern zur Verfügung gestellt werden („Es 

kann schon riskant sein, wenn ich Trockeneis in großen Mengen in meiner Wohnung habe, 

besonders für Kleinkinder. Leider wird dies nur sehr selten berücksichtigt“).  

Eine Möglichkeit zur Vermeidung von Abfällen beim Endverbraucher ist die Einführung von 

Pfandsystemen und Retourmöglichkeiten von Verpackungsmaterialien. Diese wird z. T. von 

großen Dienstleistern angeboten. Bei Händlern hat sich gezeigt, dass eigene Umlaufsysteme 

nur selten ökonomisch und ökologisch sinnvoll sind, da eine Rückführung mit großem Res-

sourcenaufwand verbunden ist („…die meisten der Kunden wollen das auch gar nicht. Die 

wollen die Verpackung am liebsten gleich wegschmeißen und nicht erst bei der nächsten 

Lieferung.“). Umso wichtiger ist daher die korrekte Entsorgung durch den Endverbraucher zu 

bewerten. 
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Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass im Rahmen der Interviewdurchführung 

verschiedene Herausforderungen von der Verbraucherseite und der Händlerseite erfasst 

wurden. In der Abbildung 7 sind diese nochmal nach Prozessabschnitt und sortiert nach 

Häufigkeit der Nennung sortiert.  

 

Abbildung 7: Übersicht der relevantesten Herausforderungen aus den Interviews 

 

Die häufigste Herausforderung, die sowohl von der Verbraucherseite als auch von den 

Händlern genannt wurde, ist die Einhaltung der Kühlkette bzw. die Möglichkeit für den Kun-

den, dies nachzuvollziehen. Auch die Hygiene beim Logistikdienstleister wurde von mehre-

ren Interviewpartnern aus beiden Bereichen angesprochen. In diesen Bereichen könnten 

mögliche Vereinheitlichungen helfen, die Prozesse für beide Seiten zu optimieren.   
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4. Implikationen und Ableitungen für die Normung 

Aus den Interviewergebnissen wurden drei Themenfelder identifiziert, denen die spezifischen 

Herausforderungen der Verbraucherseite im Onlinelebensmittelhandel mit Frischeprodukten 

zugeordnet werden können. Eine Übersicht der Themenfelder ist in Abbildung 8 dargestellt.  

 

Abbildung 8: Themenfelder der Herausforderungen 

 

Um dedizierte Handlungsempfehlungen für die einzelnen Bereiche ableiten zu können, er-
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Shop-Bewertung 

Eine Shop-Bewertung hilft den meisten Verbrauchern bei der Auswahl eines geeigneten Le-

bensmittelonlineanbieters. Dies gilt insbesondere für ältere Verbraucher, die noch nicht viel 

Erfahrung mit dem Einkauf im Internet haben. Jedoch existieren zurzeit sehr viele unter-

schiedliche Bewertungssysteme und es ist für den Kunden oftmals nicht ersichtlich, welche 

Bewertungskriterien von einem bestimmten Anbieter Gegenstand der Überprüfung sind. 

Große Namen, wie beispielsweise der TÜV, erhalten hier häufig einen Vertrauensvorsprung 

von den Endverbrauchern. Ziel sollte es sein, einheitliche Bewertungsverfahren zu entwi-

ckeln, die beispielsweise die Themenfelder Bezahlung, Hygiene und Informationsbereitstel-

lung abdecken. Gleichzeitig sollte eine Shop-Bewertung von unabhängigen Stellen bewor-

ben werden, um eine größere Akzeptanz zu schaffen. Die zukünftige1 Internationale Norm 

ISO 20488 „Onlinekundenbewertungen - Grundsätze und Anforderungen für die Erhebung, 

Moderation und Veröffentlichung“ gilt für jede Organisation, die Kundenbewertungen online 

veröffentlicht.  

Informationsmanagement 

Eine rechtzeitige Bereitstellung sowie ein transparenter Umgang mit Informationen ist der 

Schlüssel zur Akzeptanz seitens der Verbraucher. In den Interviews hat sich gezeigt, dass 

auf Verbraucherseite unvorhersehbare Ereignisse im Bestell- und Lieferprozess die Akzep-

tanz beim Kunden beträchtlich vermindern. Hierzu gehören beispielsweise der unerwartete 

Aufschlag für Kosten bei kühlpflichtigen Produkten, lange Lieferzeiten oder die Lieferung von 

inadäquaten Ersatzprodukten. Einige Unternehmen setzten hierbei auf eine möglichst früh-

zeitige Informationsbereitstellung gegenüber dem Kunden. Beispielsweise werden z. T. Am-

pelsysteme im Lebensmittelonlineshop verwendet, die die Produktverfügbarkeit symbolisie-

ren. Andere Händler setzen auf eine frühzeitige Informationsdarstellung bei der Lieferung 

von Ersatzprodukten. Hier bietet sich beispielsweise der Versand von Ankündigungs-E-Mails 

an. Auch die Lieferzeiten werden in einer Vielzahl von Shops bereits transparent dargestellt. 

Bei Verzögerungen ist der Kunde jedoch (in Abhängigkeit vom Logistikdienstleister) meistens 

auf seine eigene Informationsbeschaffung angewiesen. Auch der Lieferprozess ist aktuell für 

den Verbraucher sehr intransparent, da dem Verbraucher nur in Ausnahmefällen eine Sen-

dungsnachverfolgung angeboten wird. 

Trotz guter Ansätze in der Praxis hat sich gezeigt, dass eine Vereinheitlichung des Informati-

onsmanagements zu einer erhöhten Akzeptanz beim Endverbraucher führen kann.  

                                                

1 Erscheint voraussichtlich im Frühjahr 2018 
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Für eine mögliche Übertragung in den Onlinelebensmittelhandel mit Frischeprodukten würde 

sich bspw. die DIN SPEC 77003 (2015-04) anbieten. Die DIN-Spezifikation definiert Informa-

tions-, Beratungs- und Vermittlungsstandards im Bereich von personen- und haushaltsbezo-

genen Dienstleistungen. Mit einer Adaption auf den Lebensmittelhandel wäre es ggf. mög-

lich, die Akzeptanz insbesondere bei schutzbedürftigen Verbrauchern zu erhöhen und die 

Aufbereitung von Informationen transparent, vergleichbar und ggf. auch bewertbar zu gestal-

ten.  

Zugang zu Informationen entsprechend der LMIV 

Auch eine Regelung bezüglich der Bereitstellung von Informationen entsprechend der LMIV 

würde insbesondere schutzbedürftige Personenkreise unterstützen. Hierbei müsste speziell 

auf die gute Lesbarkeit sowie die Barrierefreiheit geachtet werden. Zurzeit hat sich noch kei-

ne einheitliche Vorgehensweise durchgesetzt, sodass Verbraucher bei jedem Lebensmit-

telonlineshop vor der Herausforderung stehen, die jeweiligen Inhaltsstoffe ausfindig zu ma-

chen. Aktuelle Regelungen legen zwar die barrierefreie Umsetzung fest, diese könnten je-

doch mit der umfassenden Beschreibung eines „Best Practice“ zu einer einfacheren Anwen-

dung für den Verbraucher führen. 

Information für die korrekte Paketannahme 

Die Paketannahme ist ein entscheidender Prozessschritt für alle beteiligten Parteien. Der 

Verbraucher muss hierbei die Qualität der Produkte (siehe 4.2) bewerten und entscheiden, 

ob er diese annimmt. Für den eingesetzten Logistikdienstleister ist die Zustellungsquote ent-

scheidend für die Wirtschaftlichkeit sowie die Zufriedenheit des Endverbrauchers, die sich 

wiederum positiv auf den Händler auswirkt. Aus diesen Gründen ist eine optimale Informati-

onsgestaltung bezüglich der Paketannahme sehr wichtig. Vereinzelt werden Kunden z. B. 

über die Webseite vorab durch den Händler informiert, welche Parameter bei der Entgegen-

nahme zu beachten sind. Hierzu gehört etwa die Entgegennahme durch Dritte oder die Defi-

nition sowie notwendige Eigenschaften von Abstellplätzen (z. B. wetterfest, Schutz vor Un-

geziefer). Auch eine eindeutige Information über den notwendigen Kühlbedarf und eine 

transparente Darstellung über die Haltbarkeit auf dem Verpackungsmaterial (z. B. „Intakte 

Kühlkette bis 2 Stunden nach Abgabe“) sind wichtig. Bei einigen Händlern haben sich zum 

Beispiel Labels mit dem Hinweis auf „Kühlpflichtige Ware“ oder die maximale Kühldauer 

durchgesetzt. Auch einfache Hinweise wie „Bitte kühl lagern“ sind bereits etabliert. Sollten 

Pakete nicht direkt, sondern beim Nachbarn oder in Paketshops abgegeben werden, können 

die Kunden somit einschätzen, wie lange die Einhaltung der Kühlkette noch gewährleistet ist. 

Eine genaue Beschreibung der notwendigen Prozessschritte könnte hierbei sowohl Händlern 

und Logistikdienstleistern (Definition notwendiger Prozesse, Kundenzufriedenheit etc.) als 
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auch Verbrauchern (Einhaltung der Kühlkette, Vertrauen gegenüber dem Lebensmittelon-

linehändler etc.) dienen. In Abhängigkeit des Umfangs wäre es möglich, eine einheitliche 

Information für die korrekte Paketannahme gemeinsam mit dem oben beschriebenen Infor-

mationsmanagement analog zur DIN SPEC 77003 (2015-04) festzulegen.  

Qualität und Hygiene  

Die Einhaltung der Qualität und der Hygiene ist analog zur Transparenz ein entscheidender 

Faktor für die Akzeptanz der Verbraucher. Hierbei greifen die beiden Themenfelder zum Teil 

stark ineinander, sodass eine klare Trennung nicht immer möglich ist. Folgende Handlungs-

felder konnten im Rahmen der Studie für die zukünftigen Normungsarbeiten identifiziert wer-

den: 

Einhaltung Kühlkette 

Die Einhaltung der Kühlkette ist aus Verbrauchersicht der größte Unsicherheitsfaktor bei der 

Bewertung der zugestellten Frischeprodukte. Dies ist insbesondere auf den intransparenten 

Liefervorgang zurückzuführen, bei dem eine Vielzahl an Einflussfaktoren Auswirkungen auf 

die Waren sowie den Lieferprozess haben. Vor diesem Hintergrund wurde in den Interviews 

festgestellt, dass zwar ein hoher Bedarf an einer einheitlichen Lösung besteht, eine entspre-

chende Realisierung jedoch sehr komplex ist. Vielmehr sollte daran gearbeitet werden, be-

stimmte Regelungen oder Best Practices zu definieren, die beispielsweise maximale Liege-

zeiten in einer nichtklimatisierten Umgebung, maximale Umgebungstemperaturen für 

Frischeprodukte aber auch eine einheitliche Beschriftung von Paketen mit Frischeprodukten 

festlegen. Gleichzeitig sollte in einer möglichen Prozessbeschreibung der Informationsaus-

tausch zwischen den einzelnen Akteuren geregelt werden (vgl. vorheriger Abschnitt). Hierzu 

gehört z. B. die Übermittlung der Liegezeiten, Zustellzeitpunkt und -verfahren sowie einge-

setzte Kühlmethoden. 

Derartige Regelungen werden zurzeit von Händlern und Logistikdienstleister meistens bilate-

ral ausgehandelt. Eine Vereinheitlichung würde für eine höhere Transparenz beim Kunden 

führen. Gleichzeitig könnten externe Kennzeichnungen, wie Temperaturstreifen, für eine 

bessere Kontrolle durch den Verbraucher sorgen.  

Hygienische Verpackungen 

Im Bereich der Verpackung existierten eine Vielzahl an Vorschriften und Normen, die bei der 

Entwicklung und Herstellung von Lebensmittelverpackungen zu berücksichtigen sind. 

Exemplarisch sei hierzu VO (EG) 2004/1935, DIN ISO/TS 22002-4/DIN SPEC 10540-4 

„Präventivprogramme (PRPS) für Lebensmittelsicherheit - Teil 4: Herstellung von 

Lebensmittelverpackungen (ISO/TS 22002-4:2013)“ sowie DIN EN 15593 „Verpackung - 
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Hygienemanagement bei der Herstellung von Lebensmittelverpackungen - Anforderungen“ 

aufgeführt, welche Anforderungen und Empfehlungen im Bereich der Herstellung von Le-

bensmittelverpackung beschreiben und Lebensmittelhersteller bei der Einhaltung der Rege-

lungen im Bereich der Lebensmittelsicherheit unterstützen. In Interviews mit entsprechenden 

Lebensmittelkontrolleuren wurde jedoch erörtert, dass aktuell keine Möglichkeit existiert, die 

eingesetzten Verpackungsstandards bei Händlern zu bewerten. Insbesondere bei Kleinen- 

und Kleinstanbietern von Frischeprodukten ist es somit zwar möglich, die Hygienebestim-

mungen für die Lebensmittelhandhabung und Lagerung zu bewerten, die Eignung der ge-

wählten Versandmaterialien und der ausgewählten Verpackungsmethode kann jedoch nicht 

beurteilt werden. Hier wäre eine Adaption existierender gesetzlicher Vorschriften sowie die 

erwähnten Normen auf die Verpackung denkbar, um eine Vergleichbarkeit zu ermöglichen. 

Gleichzeitig sollte beim Verpacken darauf geachtet werden, dass die Pakete möglichst dicht 

abschließend sind. Da aktuell die Hygieneanforderungen im Versandprozess (vgl. nächstes 

Handlungsfeld) nicht so umfangreich sind wie im reinen Lebensmittelhandel, besteht z. B. die 

Gefahr einer Verunreinigung der Lebensmittel durch die Verschmutzung oder Beschädigung 

der Verpackung. Bei der Verpackungsgestaltung sollte somit darauf geachtet werden, dass 

diese von äußeren Einflüssen möglichst gut geschützt ist. Eine Ergänzung wäre beispiels-

weise im Rahmen der DIN CEN/TS 16819:2016-02 „Postalische Dienstleistungen- 

Paketboxen für den Endverbrauch - Technische Merkmale; Deutsche Fassung“ denkbar, in 

der die technischen Merkmale von Paketboxen für den Endverbrauch beschrieben werden. 

Hygieneanforderungen bei Logistikdienstleistern 

Die Einhaltung der Kühlkette sowie die wahrgenommene Qualität beim Kunden sind stark 

von den eingesetzten Dienstleistern abhängig. Häufig wird hierbei vom Verbraucher voraus-

gesetzt, dass alle hygienischen Anforderungen beim Dienstleister eingehalten werden. In 

Interviews mit Lebensmittelonlinehändlern und Verbraucherschützern hat sich jedoch ge-

zeigt, dass die Hygienestandards beim Logistikdienstleister häufig deutlich unter den Vor-

schriften der Lebensmittelindustrie liegen. Zwar haben große Dienstleister bereits damit be-

gonnen, Hygienekonzepte (z. B. Schulung der Mitarbeiter, Schädlingsbekämpfung etc.) zu 

implementieren, insbesondere bei kleineren Dienstleistern besteht jedoch noch großer 

Nachholbedarf. Gleichzeitig werden bestimmte Vorgaben bereits von großen Händlern in 

ihren Vertragsbedingungen festgehalten, sodass der Druck auf die Dienstleister steigt. 

Die Umsetzung der Hygienebestimmungen bei Logistikdienstleistern ist zurzeit noch sehr 

heterogen. Zwar wird sich am Lebensmittelhandel orientiert (z. B. am HACCP-Konzept2), 

                                                

2 Das HACCP ist ein strukturiertes Werkzeug zur Erkennung und Vermeidung von Gefahr im Zusammenhang mit 
Lebensmitteln durch die Einleitung von Präventivmaßnahmen. 
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eine Vereinheitlichung wäre jedoch sowohl für Dienstleister als Orientierung als auch für 

mögliche Kontrolleure vorteilhaft. Als möglicher Ansatz für die Umsetzung der Normung 

könnte beispielsweise die DIN 10514:2009-05 „Lebensmittelhygiene - Hygieneschulung“ 

herangezogen werden. Die Norm dient zur Orientierung, um der Verpflichtung der Lebens-

mittelunternehmen zur Schulung der Mitarbeiter in Fragen der Hygiene nachzukommen. Sie 

hat somit das Ziel, die Durchführung der Schulungsmaßnahmen zu erleichtern. Ein mögli-

ches, in diesem Kontext angewendetes Konzept könnte neben dem Handling von Lebens-

mittelpaketen ebenfalls die hygienischen Vorschriften festhalten und somit ein einheitliches 

Hygieneniveau bei großen und kleinen Logistikdienstleistern definieren. 

Lebensmittelkontrolle 

Ein weiterer Aspekt im Bereich Lebensmittelhygiene und -qualität betrifft die externe Kontrol-

le von Lebensmittellieferungen. Diese liegt nicht im Fokus der Studie, wird hier mit Bezug auf 

die Vollständigkeit dennoch kurz dargestellt. Im stationären Lebensmittelhandel können vete-

rinäre Produkte frei für eine Lebensmittelkontrolle ausgewählt werden. Im Lebensmittelonli-

nehandel ist dies nur beim Händler vor Ort möglich. Der Versandprozess kann somit nicht 

lebensmitteltechnisch überprüft werden. Dies führt dazu, dass im Unterschied zum stationä-

ren Handel nicht der gesamte Prozess bis zum Verbraucher überwacht werden kann, son-

dern nur die Überprüfung eines Teilprozesses möglich ist. Für einen optimalen Verbraucher-

schutz wäre es daher ggf. sinnvoll, auch unangekündigte Bestellproben als Kontrollgrundla-

ge zuzulassen. 

Prozessgestaltung 

Die Ausgestaltung der Prozessabläufe ist ein weiteres Themenfeld, in dem im Rahmen der 

Studie Handlungsbedarf identifiziert wurde. Hierbei stand ausschließlich die unternehmens-

übergeordnete Prozessgestaltung und nicht die Optimierung interner Prozesse im Fokus. Im 

Folgenden werden die ermittelten Thematiken vorgestellt. 

Verpackungskennzeichnung 

Qualitätsmängel sind laut Interviewaussagen häufig auf eine falsche Handhabung während 

des Auslieferprozesses zurückzuführen. Neben fehlenden Hygiene- und Handlingsvorschrif-

ten kann dies ebenfalls durch eine mangelnde Kennzeichnung von Frischeprodukten verur-

sacht werden. Einige große Händler haben bereits Beschriftungen der Kartonage entwickelt. 

Hierzu gehören beispielsweise Hinweise auf kühlpflichtige Produkte oder die Kennzeichnung 

der Öffnungsseite, um ein Auskippen beim Entpacken zu verhindern. Eine vereinheitlichte 

Beschriftung hat sich jedoch noch nicht durchsetzen können. 
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Vorteilhaft wären klare Beschriftungsdefinitionen wie „Achtung: leicht verderbliche Lebens-

mittel enthalten. Bitte kühl lagern!“, „Bitte hier öffnen“ oder farbliche Kennzeichnungen für 

„oben“ bzw. „unten“ insbesondere für Logistikdienstleister. Zwar haben einige führende 

Dienstleister bereits ihre Handlingsvorschriften entsprechend den Bedürfnissen angepasst, 

bei kleineren Dienstleistern und Sub-Dienstleistern kommt es jedoch oftmals noch zu Prob-

lemen im Produkthandling aufgrund fehlender Kenntnisse über die sensiblen Inhalte. Dies 

haben sowohl Interviews mit Händlern als auch mit Logistikdienstleistern gezeigt. Gleichzei-

tig könnte eine Kennzeichnung mit Hinweis auf die hygienische Lagerung (z. B. „Bitte in sau-

berer Umgebung lagern“) die Einhaltung der Hygieneanforderungen unterstützten.  

Ein weiterer Vorteil einer einheitlichen Paketbeschriftung würde sich im Zuge einer Zwi-

schenlagerung bei Nachbarn oder Paketshops zeigen. Durch eine Kennzeichnung könnte 

beispielsweise verhindert werden, dass die Lebensmittel direkt neben dem Heißkörper oder 

auf der Fußbodenheizung gelagert werden. Analog zur hygienischen Gestaltung der Verpa-

ckung wäre eine entsprechende Ergänzung in der DIN CEN/TS 16819:2016-02 „Postalische 

Dienstleistungen- Paketboxen für den Endverbrauch - Technische Merkmale“ denkbar bzw. 

eine analoge Vorgehensweise möglich. In jedem Fall sollte bei einer entsprechenden Kenn-

zeichnung auf den sensiblen Umgang mit dem Paket, einen entsprechenden Kühlungsbedarf 

und die Öffnungsseite hingewiesen werden.  

Die Vorteilhaftigkeit einer einheitlichen Kennzeichnung wurde insbesondere von der Ver-

braucherseite artikuliert. Händler haben häufig ihre eigene Kennzeichnung, die zum Teil 

auch als Branding genutzt wird. Auch Logistikdienstleister deuteten in den Interviews Skep-

sis gegenüber einer möglichen Vereinheitlichung an. Die Begründung lag hierbei in den be-

reits eigenen erstellten Branchenvorgaben und dem Zeitaufwand, der für individuelle Be-

handlung der Pakete notwendig wäre. 

Reklamationsmanagement 

Die unkomplizierte Reklamation von gelieferten Produkten wurde von einigen Verbraucher-

vertretern große Bedeutung beigemessen. Zwar ist ein Umtausch von Lebensmitteln grund-

sätzlich nicht möglich, dennoch wird dies häufig angeboten. Hierbei sind besonders schutz-

bedürftige Verbraucher von den komplexen Prozessen betroffen. Im Bereich des Reklamati-

onsmanagements existiert mit der DIN ISO 10002:2017-07 „Qualitätsmanagement - Kun-

denzufriedenheit - Leitfaden für die Behandlung von Reklamationen in Organisationen“ eine 

Norm für die Gestaltung der Prozesse zur Reklamationsbearbeitung bezüglich der Produkte 

und Dienstleistungen einer Organisation, einschließlich dessen Planung, Gestaltung, Ent-

wicklung, Durchführung, Aufrechterhaltung und Verbesserung. Aufgrund der branchenunab-

hängigen Formulierung und einer speziellen Anleitung für die Umsetzung bei kleinen Unter-
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nehmen scheint diese Norm gut dafür geeignet zu sein, das Reklamationsmanagement im 

Onlinelebensmittelhandel zu vereinheitlichen und somit für die Verbraucher zu vereinfachen.  

Nachhaltiges Verpackungskonzept 

Ein entscheidender Aspekt für die Nachhaltigkeit im Onlinelebensmittelversand ist die Defini-

tion eines nachhaltigen Verpackungskonzeptes. Dies schließt beispielsweise die Verwen-

dung von nachwachsenden Rohstoffen und den Verzicht auf polymere Verpackungsmateria-

lien mit ein. Letztere sind im kühlpflichtigen Bereich jedoch oft notwendig, wobei zumindest 

eine Minimierung dieser Materialien angestrebt werden sollte. Ein möglicher Ansatz ist die 

Entwicklung eines Mehrwegsystems für Isolierboxen. Aktuell werden diese von einigen 

Dienstleistern eingesetzt. Eine Anwendung funktioniert allerdings ausschließlich im eigenen 

Kreislauf und nicht unternehmensübergreifend, wie beispielsweise im Flaschenpfandsystem. 

Auch der Einsatz von innovativen, nachhaltigen Rohstoffen (Pilze, Strohmaterialien, Federn 

etc.) bietet neue Optionen, jedoch werden derartige Verpackungen bisher nur punktuell ein-

gesetzt. Der Prozess der Entwicklung einer nachhaltigen Lösung könnte ggf. durch eine Ver-

packungsvorgabe unterstützt werden. Hierbei müssten Materialien für ein ökologisch verträg-

liches Verpackungskonzept definiert werden.  

Verpackungsentsorgung 

Werden verschiedene Materialien im Versand eingesetzt, steht der Verbraucher vor der Her-

ausforderung der umweltgerechten Entsorgung. Dies ist auch beim ausschließlichen Einsatz 

von nachhaltigen Materialien notwendig. An dieser Stelle liegt es im Verantwortungsbereich 

des Händlers, den Verbraucher über die ordnungsgemäße Entsorgung der Materialien zu 

informieren. Einige Händler setzen bereits auf Informations-Emails oder Paketbeilagen, die 

den Kunden über die einzelnen Materialen und deren korrekte Entsorgung unterrichten. Eine 

Vereinheitlichung oder eine gesamte Abdeckung des Marktes konnte im Rahmen der Studie 

jedoch noch nicht festgestellt werden. Unter der Berücksichtigung des stetigen Anstiegs des 

Onlinelebensmittelhandels ist eine entsprechende Definition des Entsorgungsprozesses da-

her zu empfehlen. Darüber hinaus sollte berücksichtigt werden, dass auf eine einfache Tren-

nung (keine Verbundwerkstoffe) geachtet wird.  

Eine weitere Möglichkeit der Umsetzung ist die Entsorgung über den Logistikdienstleister. 

Auch dies ist bisher nur vereinzelt möglich, wird sich in den kommenden Jahren aber mehr 

und mehr etablieren. Hierbei müsste entsprechend auf eine adäquate Entsorgung beim 

Dienstleister geachtet werden. Aus der Verbrauchersicht ist eine Entsorgung über den jewei-

ligen Logistikdienstleister in jedem Fall vorteilhaft.  

Ein weiteres Thema im Bereich Verpackungsentsorgung ist der Umgang mit Trockeneis. Es 

wird von vielen Unternehmen als Kühlungsmittel eingesetzt, führt jedoch zu einem erhöhten 
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Auftreten von CO2. Durch die Lagerung im eigenen Wohnraum entsteht häufig ein Gefah-

renpotenzial, das wenigen Verbrauchern bekannt ist und was im Rahmen einer geeigneten 

Entsorgungsinformation für den Verbraucher berücksichtig werden sollte.  
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5. Schlussfolgerung der Studie 

Die Studienergebnisse zeigen, dass sich der Onlinelebensmittelmarkt für Frischeprodukte in 

den letzten Jahren stark professionalisiert hat. In erster Linie ist dies auf die wachsenden 

Umsätze der einzelnen Händler und die damit verbundene Prozessoptimierung zurückzufüh-

ren. Die lokale Verbesserung der Prozesse hat jedoch dazu geführt, dass eine Vielzahl an 

brancheneigenen Lösungen zum Teil für die gleiche Problematik existiert. Fehlende Akzep-

tanz aufgrund mangelnder Information und Transparenz von Verbraucherseite sind die Fol-

ge.  

Eine mögliche Lösung dieser heterogenen Prozesslandschaft ist die Vereinheitlichung der 

Abläufe oder die Definition von Best-Practice-Ansätzen, um Orientierungspunkte sowohl für 

Händler als auch Logistikdienstleister und Verbraucher zu bestimmten. Im Rahmen dieser 

Studie wurden hierfür drei Handlungsfelder definiert. 

Im Bereich der Transparenz ist es aus Verbrauchersicht besonders wichtig, notwendige und 

entscheidungsrelevante Informationen rechtzeitig zur Verfügung zu stellen. Hierzu gehört 

neben einer nachvollziehbaren Shop-Bewertung insbesondere die Informationsversorgung 

im Bestellprozess. Diese umfasst beispielsweise eine transparente Aufführung der Kosten-

parameter, die Verfügbarkeit der Produkte oder Informationen über die Versandart. Eine ge-

eignete Festlegung der zur Verfügung zu stellenden Daten und Informationen könnte helfen, 

die Akzeptanz des Verbrauchers deutlich zu erhöhen.  

Das zweite identifizierte Handlungsfeld ist die Einhaltung und Definition notwendiger Quali-

täts- und Hygieneniveaus. Sowohl in der Auswertung der Studien als auch in den durchge-

führten Interviews hat sich gezeigt, dass die Einhaltung der Kühlkette für die Anbieterseite 

und die Verbraucherseite große Potenziale aufweist. Aus Sicht der Anbieter würde eine defi-

nierte Prozessabfolge eine Orientierung für die Einhaltung der Kühlkette liefern. Dieser 

müsste neben den notwendigen Kühlmitteln und der entsprechenden Kapazität auch bei-

spielsweise die maximalen Versandzeiten und Außentemperaturen umfassen. Gleichzeitig 

würde sich durch eine Vereinheitlichung der Prozesse eine bessere Transparenz für den 

Verbraucher ergeben. Gleichzeitig zeigt die Studie, dass aktuell die Hygiene bei den einge-

setzten Logistikdienstleistern eine große Herausforderung darstellt und eine Vereinheitli-

chung für mehr Schutz des Verbrauchers führen kann. Hierbei kann beispielsweise ein kla-

res Hygienekonzept für Dienstleister (bspw. Schulung der Mitarbeiter, Schädlingsbekämp-

fung) helfen, eine Vergleichbarkeit zu gewährleisten sowie eine Kontrolle durch externe Stel-

len zu ermöglichen. Auch Dienstleister könnten durch einen klaren Leitfaden zur Mitarbeiter-

schulung unterstützt werden.  
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Das Dritte Handlungsfeld, das im Rahmen dieser Studie identifiziert wurde, ist die Prozess-

gestaltung zum Verbraucher. In diesem Bereich wurde insbesondere Handlungsbedarf im 

Retourenmanagement und im Bereich des Recyclings festgestellt. Eine Festlegung der ein-

zusetzenden Materialien sowie die Regelkommunikation zum Kunden, wie Verpackungsma-

terialien zu entsorgen sind, könnten helfen, die großen Mengen an anfallendem Abfall beim 

Verbraucher zu reduzieren.  

Findet eine Umsetzung der beschriebenen Maßnahmen statt, ist davon auszugehen, dass 

die Verbraucherakzeptanz deutlich gesteigert werden kann und die existierenden Potenziale 

im Onlinelebensmittelhandel zum Vorteil aller Beteiligten genutzt werden können.  
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Anhang 1: Überblick Studien von Vereinen/Organisationen/Universitäten 

– Teil 1 
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Anhang 2: Überblick Studien von Vereinen/Organisationen/Universitäten 

– Teil 2  
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Anhang 3: Überblick Studien von privaten Unternehmen – Teil 1 
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Anhang 4: Überblick Studien von privaten Unternehmen – Teil 2 
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Anhang 5: Interviewleitfaden – Verbraucherseite  

 

Interviewleitfaden: Verbraucherseite 

 

Interviewpartner:   Unternehmen:    Datum:  

 

Zunächst erfolgten eine kurze Vorstellung der jeweiligen Interviewpartner sowie eine kurze 

Beschreibung der zugrundeliegenden Prozesse. 

 

Themenblock 0: Offen 

Welche Herausforderungen sehen Sie im Bereich Lebensmittelonlinehandel aus Verbrau-

chersicht? 

Rückfragen über folgende Themen: 

• Beschwerden/Probleme/Feedback von der Verbraucherseite 
• Eigenen Feststellungen bei Studien etc. 

Themenblock 1: Auswahl Onlineshop und Produkte 

Welche Herausforderungen sehen Sie konkret bei der Auswahl des Onlineshops sowie der 

Produkte? 

Rückfragen über folgende Themen: 

• Preistransparenz  
• Verfügbarkeit von Produkten 
• Informationspflicht gegenüber dem Verbraucher (LMIV) 
• Präsentation Nährstoffangaben und Inhaltsstoffe  
• „barrierefreier Zugang“ im Internet 

Themenblock 2: Auswahl Versand und Informationen 

Welche Herausforderungen sehen Sie konkret bei der Auswahl der Versandoptionen sowie 

der zur Verfügung gestellten Informationen? 

Rückfragen über folgende Themen: 

• Lieferzeiten und Auswahl von Lieferzeitfenstern 
• Informationen über den eingesetzten Dienstleister 
• Allgemeine Informationen über den Versandprozess 
• Eingesetzte Kühlmethoden 
• Umgang mit schutzbedürftigen Kunden  
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Themenblock 3: Bezahlungsabwicklung 

Welche Herausforderungen sehen Sie konkret bei der Bezahlabwicklung? 

Rückfragen über folgende Themen: 

• Werden übliche Standards eingesetzt 
• Besteht ein Unterschied zu anderen E-Commerce-Bereichen? 

Themenblock 4: Lieferung 

Welche Herausforderungen sehen Sie konkret bei der Lieferung? 

Rückfragen über folgende Themen: 

• Einhaltung der Kühlkette 
• Transparenz über den Lieferprozess (Ankunftszeiten, Sendungsverfolgung, Dienst-

leister etc.) 
• Empfundene Qualität der Lieferung (Produktqualität und persönliches Auftreten) 
• Hygienevorschriften bei der Verpackung 

Themenblock 5: Zustellung und Annahme 

Welche Herausforderungen sehen Sie konkret bei der Zustellung sowie der Annahme? 

Rückfragen über folgende Themen: 

• Nachvollziehbarkeit der Kühlkette für den Verbraucher 
• Nachweise zur Einhaltung der Kühlkette sowie der Hygiene durch den Dienstleister 

vorhanden? 
• Ist eine Annahme durch Dritte möglich? 
• Informationen über den Paketinhalt auf dem Paket vorhanden? 
• Was passiert, wenn die Person nicht angetroffen wird? 
• Erfahrungen der Verbraucher im Umgang mit dem Dienstleister 

Themenblock 6: Rückführung und Entsorgung 

Welche Herausforderungen sehen Sie konkret bei der Rückführung sowie der Entsorgung? 

Rückfragen über folgende Themen: 

• Beschwerdemanagement und Reklamationen 
• Rücknahmepflicht 
• Probleme mit Verpackungsmüll 
• Umgang mit Kühlelementen 
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Anhang 6: Interviewleitfaden – Händler 

Interviewleitfaden: Händler 

 

Interviewpartner:   Unternehmen:    Datum:  

Zunächst erfolgten eine kurze Vorstellung der jeweiligen Interviewpartner sowie eine kurze 

Beschreibung der zugrundeliegenden Prozesse. In Abhängigkeit der Funktionsbereiche wur-

den nur zutreffende Themenblöcke abgefragt. 

 

Themenblock 0: Offen 

Welche Herausforderungen sehen Sie im Bereich Lebensmittelonlinehandel in Ihrem Bereich 

und insbesondere aus der Verbrauchersicht? 

Rückfragen über folgende Themen: 

• Beschwerden/Probleme/Feedback von Kunden 
• Herausforderungen/Probleme entlang der Lieferkette, insbesondere an den Schnitt-

stellen zum Logistikdienstleister 

Themenblock 1: Auswahl Onlineshop und Produkte (sofern zutreffend) 

Welche Herausforderungen sehen Sie konkret bei der Auswahl des Onlineshops sowie der 

Produkte? 

Rückfragen über folgende Themen: 

• Wie stellen Sie die transparente Preisgestaltung sicher? 
• Produktverfügbarkeit in Echtzeit 

Themenblock 2: Auswahl Versand und Informationen (sofern zutreffend) 

Welche Herausforderungen sehen Sie konkret bei der Auswahl der Versandoptionen sowie 

der zur Verfügung gestellten Informationen? 

Rückfragen: 

• Wie stellen Sie eine optimale Informationsversorgung des Kunden sicher? 
• Welche Anforderungen von der Verbraucherseite konnten sie bisher wahrnehmen? 

Weitere Themen: 

• Lieferzeiten und Auswahl von Lieferzeitfenstern 
• Informationen über den eingesetzten Dienstleister 
• Allgemeine Informationen über den Versandprozess 
• Eingesetzte Kühlmethoden 
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Themenblock 3: Bezahlungsabwicklung (sofern zutreffend) 

Welche Herausforderungen sehen Sie konkret bei der Bezahlabwicklung? 

Rückfragen über folgende Themen: 

• Verwenden Sie übliche Standards? 

Themenblock 4: Lieferung (sofern zutreffend) 

Welche Herausforderungen sehen Sie konkret bei der Lieferung? 

Rückfragen: 

• Welche Anforderungen stellt die Verbraucherseite im Rahmen der Lieferung (Quali-
tät, Kosten, Zeit, Informationen) 

weitere Themen: 

• Einhaltung der Kühlkette 
• Transparenz über den Lieferprozess (Ankunftszeiten, Sendungsverfolgung Dienst-

leister etc.) 
• Empfundene Qualität der Lieferung (Produktqualität und persönliches Auftreten) 
• Hygienevorschriften bei der Verpackung 

Themenblock 5: Zustellung und Annahme (sofern zutreffend) 

Welche Herausforderungen sehen Sie konkret bei der Zustellung sowie der Annahme? 

Rückfragen über folgende Themen: 

• Nachvollziehbarkeit der Kühlkette für den Verbraucher 
• Nachweise zur Einhaltung der Kühlkette sowie der Hygiene durch den Dienstleister 

vorhanden? 
• Ist eine Annahme durch Dritte möglich? 
• Informationen über den Paketinhalt auf dem Paket vorhanden? 
• Was passiert, wenn die Person nicht angetroffen wird? 
• Was wird getan, um eine möglichst hohe Zustellquote zu erreichen? 

Themenblock 6: Rückführung und Entsorgung (sofern zutreffend) 

Welche Herausforderungen sehen Sie konkret bei der Rückführung sowie der Entsorgung? 

Rückfragen über folgende Themen: 

• Was wird getan, um Verpackungsmüll zu eliminieren oder zu minimieren? 
• Wie informieren Sie über die korrekte Entsorgung? 
• Wie informieren Sie über den Umgang mit Kühlelementen?  
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