
Paketdienst-Studie 2025/2026: 
Beschwerdemanagement von DHL, 
Hermes, UPS, GLS und DPD im 
Vergleich 
 
Neue Auswertung von Reklamation24 zeigt: Beim Umgang mit Kundenbeschwerden 
liegen die großen Paketdienste in Deutschland weiterhin deutlich auseinander – doch 
bei mehreren Anbietern tut sich spürbar etwas. 
 
 
Stuttgart, 11. August 2026 – Das Verbraucherportal Reklamation24.de hat für seine 
aktuelle Paketdienst-Studie 2025/2026 mehr als 2.700 Verbraucherbeschwerden zu den fünf 
größten Paketdiensten in Deutschland – DHL, Hermes, UPS, GLS und DPD – ausgewertet. 
Die Analyse vergleicht das vollständige Jahr 2025 mit dem laufenden Erhebungszeitraum 
2026 (bis 31. Juli) und zeigt, wie sich Beschwerdeaufkommen, Reaktionsfähigkeit und 
Kundenzufriedenheit bei den fünf Anbietern entwickelt haben. 
 

Verschiebung im Beschwerdeaufkommen 
Während DHL und Hermes 2025 zusammen noch für mehr als drei Viertel aller bei 
Reklamation24 erfassten Meldungen zu den fünf Anbietern verantwortlich waren, verteilt 
sich das Beschwerdeaufkommen 2026 deutlich gleichmäßiger. Der Anteil von DHL sank von 
49,72 Prozent auf 31,27 Prozent, während GLS und DPD ihre jeweiligen Anteile am 
Gesamtaufkommen mehr als verdoppelten. 
 

Deutliche Fortschritte bei Antwort- und Lösungsquote 
Bei der Reaktionsfähigkeit auf eingereichte Beschwerden zeigen sich die größten Sprünge 
bei GLS und UPS: Die Antwortquote von GLS stieg von 18 auf 42 Prozent, die von UPS von 
31 auf 46 Prozent. Auch die Lösungsquote von DPD hat sich mit einem Anstieg von 21 auf 
42 Prozent nahezu verdoppelt. Bei DHL und Hermes liegt die Antwortquote in beiden Jahren 
konstant bei 100 Prozent, die tatsächliche Lösungsquote bleibt bei beiden Anbietern jedoch 
deutlich dahinter zurück. 
 

Kundenservice-Noten weiterhin im unteren Skalenbereich 
Nutzer von Reklamation24 bewerten den Kundenservice der Anbieter zusätzlich auf einer 
Skala von 0 bis 10. Hermes erzielt in beiden Zeiträumen die höchste Durchschnittsnote (3 



von 10 Punkten). Die größte Verbesserung verzeichnet UPS mit einem Anstieg von 1 auf 3 
Punkte. Insgesamt bewegen sich alle fünf Anbieter weiterhin im unteren Drittel der Skala. 
 

Regionale Schwerpunkte 
Nordrhein-Westfalen und Bayern bleiben die Bundesländer mit dem höchsten 
Meldeaufkommen. Auffällig ist der wachsende Anteil Berlins, der von 6,42 Prozent im Jahr 
2025 auf 9,36 Prozent im laufenden Zeitraum 2026 gestiegen ist. 
 

Häufigste Beschwerdegründe 
Anbieterübergreifend kristallisieren sich fünf wiederkehrende Problemfelder heraus: 
ausgebliebene oder fehlerhafte Zustellversuche, der Verlust von Sendungen, eigenmächtig 
geänderte Ablage- und Abstellorte, Beschädigungen an Sendungen sowie Schwierigkeiten 
bei der Schadensregulierung und im Kundenservice. 
 

Zitat 
„Ein faires Bild der Servicequalität entsteht erst, wenn man den gesamten Prozess 
betrachtet: Wie oft kommt es zu Problemen, wie reagiert das Unternehmen und wie viele 
Fälle werden am Ende tatsächlich gelöst? In Kombination mit den direkten 
Kundenservice-Noten der Verbraucher schaffen wir eine objektive Vergleichbarkeit. In 
Zeiten, in denen Vertrauen die härteste Währung im Netz ist, zeigt unsere Auswertung ganz 
klar, welche Paketdienste diese Verantwortung ernst nehmen", erklärt Daniel de Sousa 
Dittus, Mitgründer von Reklamation24. 
 

Über die Studie 
Grundlage der Auswertung sind alle über die Plattform Reklamation24.de eingereichten 
Verbrauchermeldungen zu DHL, DPD, GLS, Hermes und UPS im Zeitraum vom 1. Januar 
2025 bis zum 31. Juli 2026 – insgesamt 2.792 verifizierte Meldungen. Die vollständige 
Studie mit allen Kennzahlen, Grafiken und der detaillierten Methodik steht unter 
https://www.reklamation24.de/blog/paketdienst-studie-2025-2026/ zur Verfügung. 
 

Über Reklamation24 
Reklamation24 ist Deutschlands größtes Beschwerde-Portal und hat bereits über eine 
Million Beschwerden erhalten. Das Unternehmen wurde 2016 in Stuttgart gegründet und 
versteht sich als Kommunikationsbrücke zwischen Verbrauchern und Unternehmen. 
Reklamation24 bietet seinen Nutzern die Möglichkeit, ihre Reklamationen unkompliziert 
mittels einer Beschwerdebrief-Vorlage direkt an eines der bereits über 8.000 in der 
Datenbank erfassten Unternehmen zu senden, um ihre Anliegen schnellstmöglich zu klären. 

https://www.reklamation24.de/blog/paketdienst-studie-2025-2026/


Ziel von Reklamation24 ist es, die Kommunikation zwischen Verbrauchern und 
Unternehmen zu vereinfachen und Beschwerden schnell und rechtssicher zu lösen. 
 

Kostenfreies Pressematerial & Studienergebnisse 
Redaktionen und Fachjournalisten stehen der vollständige Studienbericht, detaillierte 
Datenübersichten sowie Grafikmaterial zur freien redaktionellen Nutzung zur Verfügung. 
 
Ausführlicher Studienbericht: ​
https://www.reklamation24.de/blog/paketdienst-studie-2025-2026/​
​
Pressematerial: ​
https://www.reklamation24.de/blog/wp-content/uploads/2026/08/Pressematerial_Paketdienst
_Studie_2025_2026_Reklamation24.zip 
 

Pressekontakt 
Reklamation24 GmbH​
​
Ansprechpartner: Daniel de Sousa Dittus​
​
E-Mail: presse@reklamation24.de​
​
Web: www.reklamation24.de 
 

 
Abdruck honorarfrei. Um ein Belegexemplar oder einen Link zur Veröffentlichung wird 
gebeten. Bei Rückfragen steht das Presseteam von Reklamation24 gerne zur Verfügung. 
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