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Customer Experience im deutschen Paketmarkt:
Die Reise von DPD zum digitalen Innovationsführer
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DPD Konzernstruktur
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Unser Konzern

Unser Internationales Netzwerk

Unsere Marken

DPD Deutschland



Kennzahlen 2021

DPDgroup
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1,9 Mrd.
Weltweit 

zugestellte Pakete 

8,4 Mio.
Pakete durch-

schnittlich pro Tag

13,9 Mio.
Pakete Tages-
Spitzenwert

14,7 Mrd.
Euro 

Umsatz

Nr. 1
Platzierung im 

europ. Paketmarkt

1.200+
Hubs & 
Depots

70.000
Pickup 

Paketshops

120.000
Zustellexperten 

weltweit



Kennzahlen 2021

DPD Deutschland
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421 Mio.
Zugestellte 

Pakete 

1,7 Mio.
Pakete durch-

schnittlich pro Tag

ca. 2,6 Mio.
Pakete Tages-
Spitzenwert

79
Depots in 

Deutschland

7.500+
Pickup 

Paketshops

20.000+
Zustellexperten in 

Deutschland

Nr. 2
Platzierung im dt. 

Paketmarkt

DE



DPD App
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DPD App



Live-Tracking

DPD App
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Valentinstag im Live-Tracking



Mobiler Paketschein

DPD App
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Fehler-Screen: Gut aussehen, auch wenn etwas schiefgeht

DPD App
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Smartphone Tablet



Servicebewertung & Trinkgeld-Funktion

DPD App
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DPD Website
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UX Test

DPD Website
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UX Test

DPD Website
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UX Test 

DPD Website
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Hypothese:

App Badges am 

Seitenanfang werden 

häufiger geklickt

Tracking:

Klicks auf App Badges

Timing:

18.01.2022 – 03.02.2022

Devices:

Mobile

URL:

https://www.

dpd.com/de/d

e/empfangen/

dpd-app/

Ziel:

Anzahl der App 

Downloads 

steigern

A/B Test: App Badges

DPD Website
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A/B Test: Screenshots

Original Variation

DPD Website
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A/B Test: Ergebnis

DPD Website
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Empfehlung

Variation umsetzen und App Badges direkt unter dem Header platzieren.

Ggf. einen weiteren Test für alle Devices durchführen. 

Variation

• Nutzer: 1.466

• App Badge App Store (iOS): 202 Klicks

• App Badge Google Play (Android): 284 Klicks

Original

• Nutzer: 1.421

• App Badge App Store (iOS): 0 Klicks

• App Badge Google Play (Android): 0 Klicks



myDPD für Versender
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Heatmap Analyse

myDPD für Versender
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Event-Tracking Analyse

myDPD für Versender
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Ergebnis

myDPD für Versender
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Customer Journeys
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Customer Journey B2C

01
Aufmerksamkeit 

wecken

Online 
Shopping 

Checkout / 
Versand-

option

02 
Interesse & 
Recherche

Termin mit 
Außendienst

Bewertung/
Testberichte

Newsletter 
Registrierung 

03 
Bedürfnis stärken

04
 Kauf / Lead

05 
Vertriebssteuerung

Versandstart

PUSH:
Zielgruppe 

aufmerksam 
machen

Informiert sich 
über Versand, 
Dienstleister, 

Produkte, 
Themen, 

Schnittstellen

06 
Retoure / 

Rückholung

Anmeldung 
der Retoure

Abholung/
Zustellung 

der Retoure

Webseite,
Google, Social Media, 

Youtube, Blogs/
Beiträge, ZG 

Fachwebseiten, 
Bewertungen, Messen, 

PR, Shopsysteme, 
Fahrer 

Webseiten-
vergleich

Bewertungs-
portale, 

Social Media

Außendienst 
/ Telesales

Besuch, 
Präsentation, Info-

Material, Best 
Practices,

 Give-aways

Portal

Einkaufs-Plattform

Kontaktformular, 
Webseite, 

personalisierter 
Newsletter für B2C  Payback  

Portaleinweisung

Anmeldung

Abholung

Fahrer, 
(Predict für 
Versender)

Z. B. offline 
Werbung, Banner, 
Paketshop, Social 

Media

Retargeting 
z. B. Display

Google 
(AdWords)

Anruf, Portal, 
Desktop Sharing, 

Guided Tour, Chat

07 
Service

Weiter-
empfehlung

Bewertung

Dashboard 
Statistiken 

Paketemfang

Gutschein-/Treue-/
Belohnungs-/Jubiläums-

programm (zusammen mit 
Partnern)

Bewertungsportale/
Social Media, E-Mail 

mit Aufforderung zur 
Bewertung der App/

Webseite

Social Media, Foren, 
Messen, Partnerstände 

(z.B. mit Shopsystemen), 
Kampagnen mit Partnern 

(z.B. Alexa, 
Google Home, ParcelLock)

 E-Mail, Portal,
Informationen zu

- Paketmenge
- Exportmenge

- Laufzeiten
- Zustellquote

- Retourenquote

Portal, E-Mail

CRM, E-Mail, 
Willkommenspaket, 

Fahrer, Anruf, Predict, 
Vereinbarung der 

Liefer- und Abholzeit

Verpackungs-
material (z.B. 

DPD Kartonage)

Kaltakquise

Innen-/Außendienst, 
Messen (relevante 

Messen z.B. E-
Commerce, 

Einzelhandel, Start Ups)

Pressearbeit

Partnerakquise

Neue Produkte und 
Services, Innovationen 
(Fokus auf Empfänger 
z.B. Servicebewertung, 

App), Awards

Durchdringung der 
Kundenversand-/

shopsysteme

Kontaktanfrage 
Berater

Formular, 
Anruf, Chat

Besuch 
anderer 

Dienstleister-
Webseiten

Überzeugende 
Information

Webseite, 
Dokumente, 

Anruf

Angebot

CRM, E-Mail, 
Anruf, 

Außendienst

Test

Portal, Operativ, 
Unterstützung 

durch 
Ansprechpartner

1. Rechnung

CRM, E-Mail, Anruf, 
Dokumente, Chat

Kontrolle & 
Betreuung durch 
Vertrieb (erste 2 

Monate)

CRM, Dokumente, Chat, E-
Mail, Anruf, Besuch, PDF, 

Screen Sharing, Monitoring, 
Reporting Laufzeit, Reporting 

Erstzustellquote, 
Individueller Newsletter 

Fahrer, (Predict für 
Versender), Reporting 

Systemretouren, 
Reporting Laufzeit 

Rückholauftrag

Operative- & 
Service-
Themen CRM, E-Mail, 

Anruf, Chat

Schaden 
oder Verlust

CRM, E-Mail, Anruf, 
Dokument, 
Gutschrift

Rechnungs-
reklamation

CRM, E-Mail, Anruf, 
Dokument, 
Gutschrift

Export E-Mail, Anruf, 
Dokumente, 

Webseite, Portal, 
Chat, CRM

Jubiläum

Predict, Fahrer, Portal, 
Umfrage jährlich

Versandmaterial-
bestellung im 

Shop

CRM, E-Mail, 
Portal, Fahrer, 

Predict, Material

08 
Kundenbindung

09 
Loyalität

Preiserhöhung 
1x jährlich

Kundeninfo E-
Mail, PDF, CRM, 

E-Mail, Anruf

Preis-
verhandlung

CRM, E-Mail, 
Anruf, PDF, 

Besuch / Termin

Früh-
warnsystem

Monitoring, 
Beobachtung:

- Laufzeit
- Zustellquote

- Schäden / Verluste
- Reklamationen,

E-Mail, Anruf, Besuch

Kündigung
CRM, E-Mail, 
Anruf, PDF, 

Besuch / Termin

Reaktivierung
(manuell)

CRM, E-Mail, 
Anruf, PDF, 

Besuch / Termin

Newsletter / 
Infos zu 

Produkten / 
Innovation für 

Empfänger
(z.B. App, Alexa)

E-Mail, Webseite, 
Portal, Vertriebs-
Ansprechpartner

Community, dig. 
Kunden-Magazin, 

interaktives 
Kundencenter, 

Blog, Forum

Portal, App, FAQ

Logo-Pakete 
(Webseite & 

Kundenlogo in 
Predict)

CRM, Portal, 
Predict

Cross- und 
Upselling

CRM, Anruf, 
Besuch

Portal, E-Mail, 
Predict

Zustellung

Predict, B2C: Samstags-
zustellung, Umverfügung, 

Lieferpräferenzen



dpd.de
Service     Sales

Kennzahlen

Click
Conv.

PI
Conv.

DL
Click
Conv.

Click
Conv.

Click
Conv.

Click
Conv.

User
Click
DL

Click
Conv.

Click
Conv.

Referral
Conv.

Num.
Rat.

Click
Conv.

Clicks
Conv.

PI Num. T.Num. Num. GRPT.Num.

            Social Media                           Webseiten                Inhouse                Web/Google

                                 /Applikationen       Communication

Sales/Service                   PrintAwards Geschenke

Digital Offline01
Generating 

attention

Push & Pull

Checkout

Cold calling

Press work

Partner-

akquise

Customer Journey B2C
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gemeinsame Maßnahmen

• Empfehlungsmarketing

• Social Media Marketing (Kooperationen, Content)

• Content Marketing (Blog, Rezepte, Unterhaltung)

• Suchmaschinenmarketing

• Display Ads

Customer Journey - HelloFresh
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Digital Customer Experience 
Journey
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gestartet in 2015

Digital Customer Experience Journey (DCEJ)
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Empfänger DCEJ 

Fokus: Privat (inkl. DPD App)

Versender DCEJ 

Fokus: Business (inkl. myDPD)

Website DCEJ

Fokus:
DPD Website Nutzer



Testgeräte-Pool

Digital Customer Experience Journey
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Awards



Zusammenfassung
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Wie wir Customer Experience erzeugen und messen

Zusammenfassung
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Wie wir Customer Experience erzeugen

• Gamification Features

• Wissen über die private Situation der Nutzer zu Hause

• Wissen über die Schwierigkeiten von einzelnen Prozessen

• Fehler mit Humor akzeptieren

• UX Tests mit externem Input und Feedback

• Ausarbeitung und Darstellung von Customer Journeys

• Cross-funktionale Teams für Tests, Monitoring und Analyse

Wie wir Customer Experience messen

• Feedback-Analyse auf Customer Service und Social Media

• Messung von Kundenzufriedenheit (Servicebewertung + NPS)

• Durchführung von A/B Tests

• Analyse der vom Nutzer eingesetzten Hardware

• Erstellung und Auswertung von Heatmaps

• Erstellung und Auswertung von Event-Trackings

Die Customer Journey endet niemals!





DPD Deutschland

@dpd_de und @dpd_de_news

DPD Deutschland

DPD Deutschland

@dpd.de

DPD Deutschland

DPD Deutschland

dpd.de

https://www.facebook.com/dpdindeutschland
https://twitter.com/dpd_de
https://twitter.com/dpd_de_News
https://de.linkedin.com/company/dpd-deutschland
https://www.youtube.com/user/dpdindeutschland
https://www.instagram.com/dpd.de/?hl=de
https://www.xing.com/pages/dpdindeutschland
https://www.kununu.com/de/dpd-de
https://www.dpd.com/de/de/

