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Onlinebefragung
Untersuchungsrahmen und Durchführung der Befragung

Im Zuge der Einbindung des Projekts Bundle Up
in die Lehre und zur Vermittlung der in der
Stadtplanung bisher kaum bekannten Design
Thinking-Methode erfolgte im Zuge eines Mas-
ter-Seminars an der Fakultät Raumplanung der
TU Dortmund eine Befragung potenzieller
Nutzer*innen, deren Ergebnisse von den Stu-
dierenden im Kreis der Projektpartner*innen
präsentiert wurden.
Die Online-Befragung wurde im Juni 2021 auf
Basis eines von den Studierenden selbst ent-
wickelten Fragebogens durchgeführt. Sie stand
im Arbeitsprozess der Studierenden im Fokus
der Beobachtungsphase.
Insgesamt beteiligten sich 591 Personen an der
Befragung, 563 Fragebögen sind in die Auswer-
tung einbezogen worden. Zielgruppe waren in
erster Linie Personen aus der Untersuchungs-
region, beim Wohnort stand allerdings weniger
die jeweilige Kommune als der Quartierstyp, in
dem die Befragten wohnen, im Fokus, weil
dieser die Zustellung maßgeblich prägt.

Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge
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Onlinebefragung
Untersuchungsrahmen und Durchführung der Befragung

Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge

Für die Auswertung der nicht-repräsentativen
Untersuchungsergebnisse haben die Studieren-
den die Befragten in zwei Gruppen unterteilt: in
Nutzer*innen von Paketstationen (42% der
Befragten) und in Nicht-Nutzer*innen (58% der
Befragten). Sowohl bei den Nutzer*innen von
Paketstationen als auch bei den Nicht-Nutzer*-
innen fallen einige Besonderheiten der unter-
suchten Stichprobe auf, die erheblich vom Durch-
schnitt der Gesellschaft in der untersuchten
Region und bundesweit abweichen: Die Befragten
sind zu mehr als 60% weiblich, fast alle stu-
dieren, befinden sich in der Ausbildung oder sind
erwerbstätig, es gibt nur wenige Menschen im
Ruhestand oder Erwerbslose. Rund 70% der
Befragten sind zwischen 18 und 35 Jahre alt. Das
Haushaltsnettoeinkommen liegt bei weit über
50% der Befragten bei max. 2.000 Euro. Knapp
die Hälft der Befragten lebt an innerstädtischen
Standorten. Zudem wurde das Bestellverhalten
während der Pandemie erfragt, als viele Perso-
nen tagsüber zu Hause waren.

Ungeachtet dieser Besonderheiten konnten
durch die Befragung zahlreiche neue Erkennt-
nisse über die Paketzustellung an die genannte
Zielgruppe, ihre Anforderungen an zentrale Ab-
hol-, Versand- und Warenübergabepunkte und
die mögliche Akzeptanz dieser Stationen gewon-
nen werden.
Ausgewählte Ergebnisse der Untersuchung wer-
den im Folgenden präsentiert. Sie stammen aus
der Arbeit von Lea Hilt, Frederik Möllers und
Michael Ronge.
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Onlinebefragung
Sozio-demographische Daten

>> Nutzer*innen von Paketstationen wohnen zu
fast 90% in städtischen Quartierstypen
Mit Blick auf die Nutzung von Paketstationen
liegt der größte Unterschied in den beiden Un-
tersuchungsgruppen in der Wohnlage bzw. im
Quartierstyp der Befragten: Die Nutzer*innen
von Paketstationen wohnen weitaus häufiger in
der Innenstadt oder in einem Stadtteil bzw. Vor-
ort von Kommunen in Agglomerationsräumen als
die Nicht-Nutzer*innen von Paketstationen, die
deutlich häufiger in einer ländlich-peripheren
Wohnlagen leben.

Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge
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Onlinebefragung
Sozio-demographische Daten

>> Nicht-Nutzer*innen von Paketstationen
wohnen im Vergleich zu den Nutzer*innen von
Paketstationen häufiger in peripheren Lagen
Während nur 12% der Nutzer*innen von Paket-
stationen in peripheren oder ländlichen Räu-
men leben, trifft dies auf 29% der Nicht-
Nutzer*innen von Paketstationen zu.
Darüber hinausgehend fallen mit Blick auf die
sozio-demographischen Merkmale keine mar-
kanten Unterschiede zwischen den beiden Un-
tersuchungsgruppen auf.

Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge
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Onlinebefragung
Wahl des Zustellortes

>> Die Zustellung nach Hause ist der häufigste
Zustellungsweg
Gefragt nach den Zustellungsorten geben auch
die Nutzer*innen von Paketstationen als häu-
figsten Zustellort die Haustürzustellung an. 71%
der Befragten nutzen diesen Zustellweg regel-
mäßig (trifft zu), 17% gelegentlich (trifft eher zu).
Es folgen DHL-Packstationen die von fast 50%
der Befragten regelmäßig oder gelegentlich als
Ablageort genutzt werden. Der dritthäufigste
Zustellort in der untersuchten Zielgruppe sind
Paketshops.

Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge
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Onlinebefragung
Wahl des Zustellortes

>> Nicht-Nutzer*innen von Paketstationen lassen
ihre Sendungen vor allem nach Hause zustellen.
Bei den Nicht-Nutzer*innen von Paketstationen
setzen 97% der Befragten auf die Haustür-
zustellung - fast alle von ihnen regelmäßig (trifft
zu). Es folgen mit weitem Abstand der Nennun-
gen die Zustellung an die Nachbar*innen und
die Zustellung in Paketshops.

Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge
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Onlinebefragung
Motive für die Nutzung von Paketstationen

>> Die Flexibilität in der Abholung ist das
Hauptmotiv zur Nutzung von Paketstationen
Gefragt nach den Gründen zur Nutzung von
Paketstationen nannten 76% der Nutzer*innen
die Flexibilität in der Abholung. Es folgten der
Versand und die Retournierung von Paketen
(52% der Nennungen) sowie die günstige Lage
der Paketstationen in der Nähe zur Wohnung
bzw. Arbeits- und Ausbildungsstätte der Befrag-
ten (43% der Nennungen). Die Reduzierung des
Zustellverkehrs wurde als Antwortmöglichkeit
mitgenannt, sie ist mit 27% der Nennungen aber
nicht das Hauptmotiv. Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge
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Onlinebefragung
Gründe gegen die Nutzung von Paketstationen

>> Nicht-Nutzer*innen von Paketstationen sehen
keine Notwendigkeit für die Nutzung von Paket-
abholpunkten
Nicht-Nutzer*innen von Paketstationen geben
zu 67% an, dass sie keinen Bedarf für die
Nutzung eines Paketabholpunkts sehen. Darü-
ber hinaus geben 32% der Befragten an, dass
mangelnde Kenntnisse über Angebote und
Standorte einer Nutzung entgegenstehen. Bei
weiteren 21% ist es die Komplexität der Nutz-
ung, bei 20% sind es weite Wege zu den Paket-
stationen, die dazu führen, dass dieses Angebot
nicht genutzt wird.Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge
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Onlinebefragung
Anforderungen an den Service und die Erreichbarkeit von Paketstationen 

>> Die Integration der Paketstationen in die all-
täglichen Wege der Nutzer*innen ist die Haupt-
anforderung, die Nutzer*innen von Paketstatio-
nen stellen.
Gefragt nach den Anforderungen an den Service
und die Erreichbarkeit von Paketstationen nan-
nten 98% der Befragten die Nähe zu alltäglichen
Wegen als Hauptanforderung. Es folgen mit 95%
Zustellmöglichkeiten für alle KEP-Dienste, vor
der kostenlosen Paketabholung (94% der
Nennungen), einem Retourenservice (91%),
durchgängigen Öffnungszeiten (90%) und der
Möglichkeit zur Selbstbedienung (88%). Zentrale
Lagen im Stadtteilzentrum fanden mehr Zustim-
mung (88%) als zentrale Innenstadtlagen (52%).

Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge
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Onlinebefragung
Anforderungen an den Service und die Erreichbarkeit von Paketstationen 

>> Nicht-Nutzer*innen von Paketstationen haben
ähnliche Anforderungen wie Nutzer*innen, wün-
schen aber häufiger eine persönliche Beratung
Auch die Nicht-Nutzer*innen von Paketstatio-
nen wurden nach Ihren Anforderungen an den
Service und die Erreichbarkeit von Paketstatio-
nen gefragt – um diese ggf. potenziell als
Nutzer*innen zu gewinnen. Bei dieser Gruppe
der Befragten waren die wichtigsten Anfor-
derungen die kostenlose Abholung, Zustellmög-
lichkeiten für alle KEP-Dienste und die Nähe zu
alltäglichen Wegen (je 94%) sowie ein Retouren-
service (91%). Nicht-Nutzer*innen von Pakets-
tationen fordern zudem häufiger (22% der Nen-
nungen) als Nutzer*innen (9%) eine persönli-
che Beratung.Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge
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Onlinebefragung
Wünsche an die Ausstattung von Paketstationen

>> Nutzer*innen von Paketstationen möchten ihre
Bestellungen beim lokalen Handel in den Paket-
stationen abholen.
Gefragt nach den ergänzenden Wünschen an die
Ausstattung von Paketstationen war die mit
großem Abstand häufigste Nennung (72% der
Nutzer*innen von Paketstationen) die Abholung
von Bestellungen beim lokalen Handel im Sinne
eines One-Stop-Points. Es folgen mit großem
Abstand eine Kühlfunktion (36% der Nen-
nungen) und eine Ausleihmöglichkeit für Trans-
porthilfen (34%). Wickel- und Stillmöglichkeiten
wurden ebenso wie Umkleidekabinen nur von
sehr wenigen Befragten genannt. Grund hierfür
war vor allem, dass viele Befragte klassische
Paketstationen vor Augen hatten. Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge
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Onlinebefragung
Wünsche an die Ausstattung von Paketstationen

>> Nicht-Nutzer*innen von Paketstationen wün-
schen ebenfalls vor allem die Integration einer
Abholmöglichkeit von Bestellungen beim lokalen
Handel in die Paketstationen.
Auch für die (bisherigen) Nicht-Nutzer*innen
von Paketstationen wäre vor allem die Integra-
tion einer Warenübergabemöglichkeit für Be-
stellungen beim lokalen Handel interessant
(66% der Nennungen). Es folgen Ausleih-
möglichkeiten für Transporthilfen (46%), ein
Showroom für lokale Produkte (40%), eine öf-
fentliche Toilette und Paketstationen mit mehr
Aufenthaltsqualität (31%).

Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge
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Onlinebefragung
Personas

Aufbauend auf der Onlinebefragung haben die
Studierenden sogenannte Personas entwickelt.
Sie sind ein methodisches Instrument, um in die
Nutzer*innenperspektive „einzutauchen“ und
diese präsent zu machen. Dabei geht es um
typische, fiktive, aber realistisch beschriebene
Personen, die auf Basis der verschiedenen
Nutzer*innenbedürfnisse entwickelt und mit
Namen, Alter, Wohnort, Lebenssituation sowie
themenspezifischen Charakterzügen und Be-
dürfnissen emotionalisiert werden (s. Erläute-
rungen im Dokument zum Design Thinking).
Im Rahmen des Masterseminars an der TU Dort-
mund haben die Studierenden basierend auf der
vorangehenden quantitativen Befragung ver-
schiedene Personas herausgearbeitet, die die
Nutzung bestehender Zustell-Lösungen und da-
mit zusammenhängende Herausforderungen so-
wie funktionale Anforderungen der Nutzenden
abbilden. An der Ruhr Universität Bochum haben
die Studierenden in einem weiteren Seminar
aufbauend auf qualitativen Interviews ebenfalls
Personas entwickelt und diese mittels kurzen
Animationsfilmen präsentiert. Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge
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Onlinebefragung
Personas

Quelle: Lea Hilt, Frederik Möllers, Michael Ronge
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