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ABSTRACT  

Vom größeren Paketvolumen aufgrund des Online-Handel-Booms sollten Paketdienstleister profitieren, doch deren Lie-

ferkonzepte befinden sich an der Grenze zur Überlastung. Die Folge sind zunehmende Verbraucherbeschwerden, insbe-

sondere, da der Lieferservice auf der letzten Meile im urbanen Raum die Kundenanforderungen immer weniger erfüllt. 

Im Rahmen dieser Arbeit werden mittels Conjoint Analyse die Präferenzen von Kund*innen hinsichtlich der Paketzustel-

lung identifiziert. Im Ergebnis sind die wichtigsten Merkmale der Preis sowie der Zustellort, aber auch eine umwelt-
freundliche Zustellung sowie faire Arbeitsbedingungen der Zusteller sind von Bedeutung. Um künftig am Markt bestehen 

zu können, müssen Kurier-, Express- und Paketdienstleister ihre Lieferkonzepte an diese Kundenanforderungen anpassen. 

Hierfür wurden Zielkunden-Gruppen mittels Clusteranalyse identifiziert, zugehörige Zustellprodukte entwickelt und An-

forderungen an eine App zur Kundenkommunikation bei der Paketzustellung abgeleitet. 

 

SCHLÜSSELWÖRTER  

E-Commerce, Paketzustellung, Letzte Meile, Digitalisie-

rung, Kundensegmentierung, Nachhaltigkeit, Smart Ci-

ties, Conjoint-Analyse 

 

EINLEITUNG 

Der seit Jahren anhaltende Boom des Online-Handels er-

fährt in Zeiten der Pandemie-Bewältigung seinen bishe-

rigen Höhepunkt. Amazon und weitere Online-Händler 

erreichen immer neue Rekorde (vgl. Reuters 2020), ein 

Ende des Wachstums des Sendungsvolumens ist auch 

nach der Corona-Krise nicht absehbar (vgl. 

Bundesverband Paket und Expresslogistik e.V. 2020: 

14). Doch das hohe Paketvolumen überlastet die Paket-

dienstleister zunehmend und der Service bei der Zustel-

lung auf der letzten Meile bleibt hinter den Erwartungen 

der Kund*innen zurück (vgl. Bundesverband 
Onlinehandel e.V. 2020). So steigt auch die Anzahl der 

bei der Bundesnetzagentur eingegangen Beschwerden 

von Kund*innen überproportional an (vgl. Pecanic und 

Lippegaus 2020). Um den Herausforderungen der Paket-

branche, u.a. überlastete Paketzentren und fehlende Zu-

steller, zu begegnen und den Kundenservice zu steigern, 

testen Paketdienstleister alternative Zustellkonzepte wie 

den Einsatz autonomer Drohnen oder die Belieferung in 

den Kofferraum geparkter Autos. Doch Kund*innen ste-
hen neuartigen Zustellkonzepten eher skeptisch gegen-

über, wodurch Innovationen auf der letzten Meile ge-

hemmt und die Zustellsituation nicht verbessert wird 

(vgl. Prümm et al. 2017: 16). 

Um einen tragfähigen und akzeptierten Zustellservice zu 

entwickeln, ist die Einbindung der Paketempfänger*in-

nen in die Konzeptionierung unabdingbar. Daher sollen 

in der vorliegenden Arbeit im Rahmen einer Conjoint-

Analyse zunächst relevante Service-Merkmale der Paket-

zustellung durch Proband*innen bewertet sowie Erkennt-

nisse zur Zahlungsbereitschaft gewonnen werden. Im 

Anschluss sollen auf Basis einer Cluster-Analyse Kun-
densegmente identifiziert und Services für diese Seg-

mente skizziert werden.  

Die Digitalisierung spielt für die Optimierung der Liefer-

prozesse sowie der Servicequalität eine wichtige Rolle 
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(vgl. Wegner 2019). Abschließend sollen deshalb auf Ba-

sis der Erkenntnisse aus der Conjoint- und Clusteranalyse 

Anforderungen an eine zu entwickelnde App abgeleitet 

werden, mit der in Zukunft die Kommunikation mit 

Kund*innen zur Steuerung der Zustellung auf der letzten 

Meile erfolgen kann. 

Die vorliegende Arbeit hebt sich durch den Methoden-

einsatz der Conjoint-Analyse vom Großteil bisher durch-

geführter empirischer Studien ab, die zur Paketzustellung 

im Bereich der Kund*innenpräferenzforschung durchge-
führt wurden. Derzeit sind uns im deutschen und eng-

lischsprachigen Raum Arbeiten zu einzelnen Themenfa-

cetten der vorliegenden Arbeit bekannt, wie z. B. zu Kun-

denpräferenzen in der Paketzustellung (vgl. u.a. Nguyen 

et al. 2019; Seeck und Göhr 2018), zur Zahlungsbereit-

schaft (vgl. u. a. Engelhardt et al. 2021; Joerss et al. 2016) 

und zur Paketzustellungs-Software (vgl. u. a. Pufahl et al. 

2020), jedoch keine Arbeiten, die alle der genannten Fa-

cetten berücksichtigen, damit empirische Befragungser-

gebnisse in Software-Anforderungen übersetzen und so-

mit einen hohen praxisrelevanten Beitrag für die Umset-
zung und Erfüllung der identifizierten Kund*innenanfor-

derungen leisten.  

 

GRUNDLAGEN  

E-Commerce Paketzustellung – die „letzte Meile“ 

Paketsendungen werden über mehrstufige Transportnetz-

werke abgewickelt, die in Vor-, Haupt- und Nachlauf ge-

gliedert sind. Im Vorlauf werden Sendungen bei Versen-

der*innen abgeholt oder durch diese in Paketfilialen ab-

gegeben und anschließend in regionalen Depots gesam-

melt. Von dort werden die Sendungen einem versender-
nahen Verteilzentrum zugeführt, in den Hauptlauf über-

geben und gebündelt nach Empfängerregion per Fernver-

kehr zu den jeweiligen empfängernahen Verteilzentren 

transportiert. Im Nachlauf, welcher auch letzte Meile ge-

nannt wird, werden die Sendungen den Empfänger*innen 

zugestellt (vgl. Thaller et al. 2017: 448).  

Die Zustellung auf der letzten Meile kann als direkte Be-

lieferung an die Lieferadresse, als indirekte Belieferung 

(z. B. Paketbox) oder über Pick-up-Modelle erfolgen 

(vgl. Abbildung 1).   

 

 
Abbildung 1: Zustellkonzepten auf der letzten Meile 

Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an (Tripp, 2019: 
263) 

Die Belieferung auf der letzten Meile weist einen Kos-

tenanteil von bis zu 77 Prozent der Transportkosten der 

Paketzustellung auf (vgl. Brabänder 2020: 24), weswe-

gen die Effizienz – neben der Kundenzufriedenheit und 

Umweltfreundlichkeit – bei der ganzheitlichen Gestal-

tung neuer Services unbedingt zu berücksichtigen ist.  

 

Stand der Forschung 

Die Anforderungen an Paketdienstleistungen seitens der 
Empfänger*innen wurden in zahlreichen Untersuchun-

gen analysiert. Studien zeigen, dass Kund*innen den 

Preis als das entscheidende Kriterium beim Paketemp-

fang sehen (vgl. Hofmann et al. 2020; Nguyen et al. 2019; 

Prümm et al. 2017; Joerss et al. 2016) und der beliebteste 

Zustellort für Privatempfänger*innen die Haustür ist 

(vgl. IFH Köln GmbH und Hermes Germany GmbH 

2019; GS1 Germany GmbH 2019; Seeck und Göhr 2018; 

ECC Köln 2017; DHL Paket GmbH 2016). So ist auch 

der häufigste Grund für unzufriedene Kund*innen, dass 

nach Hause bestellte Pakete ungefragt bei Nachbar*innen 

oder im Paketshop abgegeben werden (vgl. Hofmann et 
al. 2020; IFH Köln GmbH und Hermes Germany GmbH 

2019; Seeck und Göhr 2018). Gegenüber alternativen Zu-

stellorten wie z. B. Paketautomaten sind vor allem jün-

gere Empfänger*innen positiv eingestellt (vgl. Spectos 

GmbH 2020), wobei die generelle Akzeptanz neuer Be-

lieferungsformen wie durch Drohnen oder eine Koffer-

raumzustellung auch bei Jüngeren nicht gegeben ist (vgl. 

Prümm et al. 2017; ECC Köln 2017). Die Kund*innen 

wünschen darüber hinaus einen transparenten Lieferpro-

zess mit der Möglichkeit, Tag und Uhrzeit der Lieferung 

selbst zu bestimmen  (IFH Köln GmbH und Hermes Ger-
many GmbH 2019; PwC 2018; Prümm et al. 2018; DHL 

Paket GmbH 2016). Zudem erfreuen sich Same Day- und 

Next Day-Belieferungen immer größerer Beliebtheit 

(Nguyen et al. 2019; Jacobs et al. 2019; IFH Köln GmbH 

und Hermes Germany GmbH 2019). 

Bisherige Studien (vgl. u.a. Hofmann et al. 2020; Eyefor-

Transport Ltd und Reuters Events 2019; Prümm et al. 

2017) haben sich zwar mit der Bedeutung einzelner 

Dienstleistungsmerkmale beschäftigt, die aus Kund*in-

nensicht relevanten Ausprägungen wie die Länge von 

Lieferzeitfenstern, potenzielle zusätzliche Dienstleistun-

gen sowie deren software-technische Unterstützung wur-
den dabei jedoch nur unzureichend betrachtet. Auch wer-

den die unterschiedlichen Kundenanforderungen in be-

stehenden Applikationen von Paketdienstleistern nur un-

zureichend umgesetzt. Die Buchungsmöglichkeit von zu-

sätzlichen Dienstleistungen wird in keinem Fall umge-

setzt, auch besteht nicht die Möglichkeit der Bündelung 

von Paketen und der konsolidierten Zustellung. Zwar be-

steht bei den Applikationen u.a. von DHL und DPD die 

Möglichkeit, den Liefertag zu bestimmen, die Wahl eines 

Wunschzeitfensters mit unterschiedlichen Zeitspannen 

wird jedoch nicht angeboten. Tabelle 1 gibt einen Über-
blick über die Funktionen, die bereits heute von Paket-

Dienst-Apps abgedeckt werden (vgl. DHL Paket GmbH 

2021; DPD Deutschland GmbH 2021; General Logistics 

Systems Germany GmbH & Co. OHG 2021; Hermes 

EmpfängerZustellbasis /
Depot

Box-System
• Paketbriefkasten

• Paketautomat

Pick-up-Point
• Arbeitsplatz

• Paketshop

Pick-up-Point
• Depot

• Zustellbasis

Direkte Belieferung

Indirekte Belieferung

Pick-up-Modelle

Zuführung
Abholung

Abholung
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Germany GmbH 2021; United Parcel Service of Amer-

ica, Inc. 2021).   

 
Tabelle 1: App-Funktionsumfänge Paketdienstleister  

Quelle: Eigene Darstellung 

 
 

Forschungsfragen 

Ziel der empirischen Erhebung ist es, relevante Service-

Merkmale der Paketzustellung auf der letzten Meile im 

urbanen Raum zu ermitteln und Kundensegmente zu 

identifizieren. Für das Angebot der identifizierten Ser-

vice-Merkmale sollen im Anschluss Anforderungen an 

eine zu entwickelnde Kunden-App abgeleitet werden. Im 

Fokus stehen die folgenden  Forschungsfragen: 

 

F1: Welchen Nutzen haben einzelne Service-Merkmale 

und deren Ausprägungen von Paketdienstleistungen auf 

der letzten Meile (z. B. die Möglichkeit der Zeitfenster-
belieferung)? 

 

F2: Wie groß ist die Zahlungsbereitschaft der End-

kund*innen für Paketdienstleistungen auf der letzten 

Meile? 

 

F3: Wie unterscheiden sich die Anforderungen verschie-

dener Kund*innensegmente und mit welchen Services 

können diese erfüllt werden? 

 

F4: Welche Anforderungen können an eine App zur Steu-

erung der Paketzustellung auf der letzten Meile abgeleitet 
werden? 

 

DATENERHEBUNG 

Methodik: Conjoint-Analyse und Clusteranalyse 

Das Verfahren der Conjoint-Analyse ist im Bereich der 

Marktforschung ein etabliertes Instrument, um Kunden-

wünsche und -präferenzen aufzunehmen (vgl. Rao 2014: 

1). Dabei werden den Proband*innen in einer Befragung 

verschiedene Produktkonfigurationen parallel zur Be-

wertung vorgelegt und in der daran anschließenden Ana-
lyse mit statistischen Verfahren die Nutzenwerte einzel-

ner Produkteigenschaften geschätzt. Der Vorteil der Con-

joint Analyse ist die ganzheitliche Betrachtung der Pro-

dukte durch die Proband*innen, sodass eine realistische 

Kaufsituation simuliert werden kann und gleichzeitig Er-

gebnisse zu einzelnen Produktausprägungen vorliegen 

(vgl. Baier und Brusch 2009: 4). Auf Grundlage der auf-

genommenen Nutzenwerte lassen sich weitere Analysen 

durchführen, welche Rückschlüsse auf Kundensegmente, 

Zahlungsbereitschaften oder Marktanteile zulassen. 

Das Vorgehen bei der Erstellung sowie der Auswertung 

einer Conjoint Analyse ist in den grundlegenden Schrit-

ten unabhängig davon, welches Verfahren in der Befra-

gung Anwendung findet (vgl. Kaltenborn et al. 2013: 27). 

Es besteht aus vier Schritten: In der Vorbereitungsphase 

wird das Ziel der Studie sowie die zu analysierenden 

Merkmale und deren Ausprägungen festgelegt und ein 

geeignetes Verfahren der Conjoint Analyse ausgewählt. 
Die anschließende Durchführung kann neben Paper-Pen-

cil-Befragungen auch computergestützt mit einem adap-

tiven Verfahrensansatz umgesetzt werden, bei dem die 

Antworten der Befragten für den weiteren Verlauf des In-

terviews berücksichtigt werden. Zur Auswertung der er-

hobenen Daten muss ein für den Anwendungsfall geeig-

netes Nutzenmodell gewählt werden, welches den Zu-

sammenhang zwischen den einzelnen Ausprägungen und 

dem bewirkten Nutzen beschreibt (vgl. Backhaus et al. 

2015: 187). Anschließend erfolgt die Schätzung der Teil-

nutzenwerte, wobei unterschiedliche Verfahren wie die 
Ordinary Least Squares (OLS)-Methode oder das heute 

bevorzugte Hierarchical-Bayes-Verfahren eingesetzt 

werden können (vgl. Kaltenborn et al. 2013: 41). Anhand 

zuvor normierter Teilnutzenwerte einzelner Ausprägun-

gen bzw. Gesamtnutzenwerte einzelner Stimuli lässt sich 

nun ablesen, welche Eigenschaften und Ausprägungen 

für die Proband*innen von welchem Nutzen sind.  

Um das Produkt zielgerichtet an die Bedürfnisse potenzi-

eller Kunden anzupassen oder durch gezielte Marketing-

Maßnahmen diese besser zu erreichen, eignet sich die 

Segmentierung der Probanden. Dabei gibt es drei unter-

schiedliche Verfahren. Nimmt man die Segmentierung 
vor der Datenerhebung vor, spricht man von einer a pri-

ori- Segmentierung (vgl. Kaltenborn et al. 2013: 78f). Da 

diese Vorgehensweise jedoch zu einer Heterogenität zwi-

schen den Gruppen führen kann, besteht zudem die Mög-

lichkeit einer a posteriori Segmentierung, die in dieser 

Arbeit genutzt wird. Dabei werden die individuellen Nut-

zenwerte der Probanden mittels Hierarchical Bayes An-

satz für eine Clusteranalyse herangezogen (vgl. Kalten-

born et al. 2013: 79). Eine weitere, hier nicht genutzte 

Möglichkeit der Segmentierung besteht im Latent Class 

Verfahren (vgl. Backhaus et al. 2015: 218). 
 

Untersuchungsdesign 

Für die Durchführung der Studie wird die Conjoint Ana-

lyse als geeignetes Verfahren zur Messung der Kunden-

präferenzen angewandt, welches sich durch eine hohe 

Reliabilität sowie Validität auszeichnet.  

Seit Beginn der ersten Anwendung der Conjoint Analyse 

im Jahr 1971 (vgl. Luce und Turkey 1964: 1 – 27 zitiert 

nach Orme 2019: 30) wurden zahlreiche Abwandlungen 

der traditionellen Conjoint Analyse entwickelt, die für 

unterschiedliche Anwendungsfälle geeignet sind. Zur 
Beantwortung der Forschungsfragen dieser Studie eignet 

sich das Verfahren der Adaptive Choice Based Conjoint 

Analyse (ACBC). Es ist sowohl zur Analyse der Zah-

lungsbereitschaft sowie für eine hohe Anzahl an Stimuli 

geeignet und bietet darüber hinaus gute Ergebnisse bei 

Funktion DHL Hermes DPD GLS UPS Amazon 

Frankierung x x x x x  

Auswahl Liefertag x x x   x 

Auswahl Zustellort x x x x x x 

Sendungsverfolgung x x x x x x 

Informationen Filialen x x x x x  

Kontakt Kundenservice x x x   x 

Beauftragung Paketabholung   x    

Auswahl Wunschzeitfenster      x 

Paketkonsolidierung       

Kontakt Zusteller       

Buchung Zusatzleistungen       
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kleinen Stichproben (vgl. Sawtooth Software, Inc. 

2021b). Die Befragung wird in Form einer Online-Studie 

durchgeführt, sodass die Durchführung des computerge-

stützten adaptiven Ansatzes gewährleistet ist. Ein weite-

rer Vorteil der ACBC liegt in der Möglichkeit, die Pro-

band*innen in der Phase Build-Your-Own (BYO) mit 

den Merkmalen und Ausprägungen vor der eigentlichen 

Befragung vertraut zu machen (vgl. Orme 2013: 4). 

Auf Grundlage einer Literaturrecherche, in welcher aktu-

elle und zukünftige Zustellkonzepte aus Kundensicht 
analysiert wurden, wurden sämtliche Merkmale potenzi-

eller Letzte-Meile-Dienstleister in einer Vorstudie (n = 

22) priorisiert. Tabelle 2 zeigt die Attribute und Ausprä-

gungen, die in die Conjoint-Analyse aufgenommen wer-

den.  

 
Tabelle 2: Attribute und Ausprägungen  

Quelle: Eigene Darstellung 

 
 

Besonders der Preis spielt für die Kundenzufriedenheit 

eine zentrale Rolle. Bereits 50 Prozent der Käufe im In-

ternet werden davon abhängig gemacht, ob eine Liefe-

rung sowie der Rückversand kostenlos angeboten wird 

(vgl. Kolf et al. 2019). Unrealistische Kombinationen, 

wie z.B. ein Service mit Premium-Ausprägungen (0,5h-

Zeitfenster, umweltfreundlichen Transportmitteln) bei  

sehr günstigem Preis, werden vermieden, indem für jede 
Ausprägung individuelle Preise festgelegt werden, wel-

che für die Proband*innen als Preisindikationen dienen. 

Die Berechnungen stützen sich dabei auf vereinfachte 

Annahmen und erheben nicht den Anspruch an eine um-

fassende Kostenkalkulation. Die einzelnen Preise der ge-

wünschten Ausprägungen werden summiert und bilden 

den Gesamtpreis des zusammengestellten Produkts in der 

Conjoint Analyse. Dabei sind die Preise als zusätzliche 

Kosten neben dem Paketpreis für die Erbringung der ge-

wählten Dienstleistungen auf der letzten Meile zu verste-

hen. 

 

Fragebogen 

Für die Erstellung der ACBC wird das Programm Light-

house Studio von Sawtooth Software genutzt, mit dem 

sowohl der Fragebogen erstellt, die Erhebung durchge-

führt sowie die anschließende Schätzung der Nutzen-
werte vorgenommen wird.  

Der Aufbau des Fragebogens gliedert sich in drei Teile. 

Die Einleitung besteht aus einem Einführungstext sowie 

Einstiegsfragen, welche die Proband*innen an das 

Thema der Untersuchung heranführen. Anschließend be-

ginnt der Hauptteil mit der Conjoint Analyse, welcher 

sich in die Phasen Build-Your-Own, Screening Task und 

Choice Tournament gliedert. Proband*innen können in 

der ersten Phase Build-Your-Own ihr Wunschprodukt aus 

allen möglichen Merkmalen und Ausprägungen eigen-

ständig konfigurieren. Die Merkmalsausprägungen der 

Wunschkonfiguration werden in der darauffolgenden 
Screening Task Phase dazu verwendet, verwandte Sti-

muli zur Bewertung anzuzeigen. Dazu werden bis zu vier 

Stimuli gleichzeitig angezeigt und der Proband gibt an, 

ob einzelne Stimuli für ihn von Relevanz sind. Dadurch 

können Ausprägungen erkannt werden, die für die Pro-

band*innen in jedem Fall (Must Haves) oder auf keinen 

Fall (Unacceptables) erforderlich sind. Die Phase Choice 

Tournament beinhaltet nur Choice Sets mit Stimuli, die 

in den vorangegangenen Phasen nicht ausgeschlossen 

wurden. Die Befragung dauert so lange, bis sich ein Kon-

zept, das sogenannte Winning Concept, durchgesetzt hat. 
Im Anschluss an die Conjoint Analyse werden soziode-

mografische Daten der Proband*innen erhoben. 

Voraussetzung ist, dass die Proband*innen im städti-

schen Gebiet wohnen sowie bereits Erfahrungen mit Pa-

ketdienstleistern gesammelt haben. Daher wird in den 

Einstiegsfragen zum einen die Wohnort-Situation abge-

fragt sowie die Häufigkeit empfangener Pakete abge-

fragt. Des Weiteren soll die Zufriedenheit mit der Ser-

viceleistung der Paketdienste bewertet werden. Für die 

Messung der Zufriedenheit wird eine fünfstufige, verba-

lisierte Likert-Skala gewählt. Mittels Entscheidungsfrage 

werden die Proband*innen anschließend gefragt, ob sie 
Premium-Lieferservices wie Amazon Prime oder 

Zalando Plus nutzen. Zudem werden sie nach der Waren-

gruppe gefragt, aus der sie am häufigsten Artikel im In-

ternet bestellen. Darüber hinaus findet eine Abfrage nach 

bevorzugten Lieferzeiträumen statt. Neben den paketbe-

zogenen Fragen werden die Proband*innen nach ihrer 

Einstellung zum Umweltschutz befragt. Dazu werden 

drei Fragen auf Grundlage der Theorie des geplanten 

Verhaltens gestellt, mit der Einstellungen der Konsu-

ment*innen und deren Auswirkungen auf die Kaufent-

scheidung beschrieben werden können (vgl. Homburg 
2017: 110f). Auf einer fünfstufigen Likert-Skala geben 

die Proband*innen Antworten zu ihrer eigenen Einstel-

lung zum umweltfreundlichen Verhalten, dem von den 
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Proband*innen erwarteten Verhalten aufgrund subjekti-

ver Normen sowie der wahrgenommenen Verhaltenskon-

trolle. 

Für die Erstellung der Conjoint Analyse werden die zu-

vor festgelegten Merkmale sowie deren Ausprägungen in 

das Programm Lighthouse Studio übertragen. Der ermit-

telte Preis wird automatisch ergänzt. Es wird in der Soft-

ware eingestellt, dass der Preis der Stimuli um 30 Prozent 

variiert. 

Den Proband*innen werden möglichst große Freiräume 
bei der Gestaltung ihres favorisierten Geschäftsmodells 

in der Phase BYO gelassen. Die Kombinationen der Ent-

sorgung von Verpackung oder Leergut in Verbindung 

mit einem Paketautomaten sowie die Abgabe von Pake-

ten nach einem Zustellversuch bei Nachbarn oder die Ab-

lage an einem sichere Ort in Verbindung mit Paketauto-

maten und -shops werden aufgrund einer nicht gegebe-

nen Realisationsmöglichkeit unterbunden; alle weitere 

Kombinationsmöglichkeiten bleiben erhalten, da zu viele 

Unterbindungen die Reliabilität der Schätzverfahren bei 

der Auswertung gefährden (vgl. Sawtooth Software, Inc. 
o. J.). 

 

 

 
Abbildung 2: Screening Task mit zwei Stimuli 

Quelle: Eigene Darstellung 

Im Anschluss an die Einrichtung der Merkmale und Aus-

prägungen werden Einstellungen für die Choice Sets vor-

genommen. Auf Grundlage der durch Sawtooth Software 

bereitgestellten Empfehlungen werden in der Phase 

Screening Task (vgl. Abbildung 2) vier Stimuli in jeweils 

sieben Choice Sets angezeigt, wodurch einem/einer Pro-

band*in insgesamt 28 Produktkonzepte zur Bewertung 

vorgelegt werden (vgl. Sawtooth Software, Inc. 2020). 

Zudem haben die Proband*innen bis zu viermal die Mög-

lichkeit, Unacceptables bzw. bis zu dreimal Must Haves 

für eine verbesserte Nutzenwertschätzung anzugeben. In 

der Phase Choice Tournament werden drei Stimuli paral-

lel zur Bewertung angezeigt, jedoch maximal 16 Stimuli 

in der gesamten Phase. Proband*innen sehen in soziode-

mografischen Fragen oftmals einen Eingriff in die Pri-
vatsphäre, weswegen diese Fragen in den Schlussteil der 

Studie implementiert werden (vgl. Kuß et al. 2018: 122). 

Dabei werden Alter, Geschlecht, Arbeitsverhältnis, Nut-

zung von Verkehrsmitteln, Wohnsituation sowie das Ein-

kommen abgefragt. Die Antwortmöglichkeiten orientie-

ren sich an bisherigen Studien und ermöglichen dadurch 

Vergleiche zu anderen Untersuchungen (vgl. Beckmann 

et al. 2016: 5). 

 

Untersuchungsdurchführung 

Die Stichprobe wird als Zufallsstichprobe konstruiert. 
Der Link zur Online-Umfrage wurde über soziale Netz-

werke (Facebook und Nebenan.de) verteilt und wird auf 

einem durch Sawtooth Software bereitgestellten Server 

gehostet. Der Erhebungszeitraum erstreckt sich vom 13. 

November 2020 bis 29. November 2020. Insgesamt ha-

ben 218 Proband*innen mit der Bearbeitung der Conjoint 

Analyse begonnen, wobei von 174 Studienteilneh-

mer*innen ausreichend Daten für die Schätzung der Nut-

zenwerte erhoben wurden. Um die Datenqualität der Stu-

die zu sichern, werden Datensätze mit einer zu geringen 

Bearbeitungszeit ausgeschlossen. Zudem werden Land-
bewohner*innen und Proband*innen mit lediglich einer 

Bestellung pro Jahr oder weniger entfernt, um die Stich-

probe entsprechend der Zielstellung zu konstruieren. 

Nach Entfernung der Datensätze anhand der beschrieben 

Kriterien bleiben 150 Datensätze zur Schätzung der Nut-

zenwerte erhalten. 

 

Datenanalyse 

Als Schätzverfahren wird das Hierarchical-Bayes-Ver-

fahren gewählt. Für die Anwendung werden vorab ermit-

telte Preispunkte für die Berechnung der Preisfunktion 
eingefügt sowie das Teilnutzenwertmodell für die Nut-

zenwertschätzung der Attribute eingestellt. Insgesamt 

werden für die Schätzung 200.000 Iterationen je Pro-

band*in durchgeführt, wobei in die Auswertung auf-

grund einer besseren Validität nur die letzten 100.000 Ite-

rationen berücksichtigt werden. Als Kriterium der An-

passungsgüte wird das McFadden Pseudo-R2 herangezo-

gen, welches Streuungen der geschätzten Nutzenwerte 

erklären kann (vgl. Backhaus et al. 2018: 298f). Die 

Werte für Pseudo-R2 können zwischen null und eins lie-

gen, wobei man bereits ab 0,2 von einer guten Anpassung 

des Modells spricht (vgl. Backhaus et al. 2018: 298f). Mit 
einem Pseudo-R2 von 0,538 kann das aufgebaute Modell 

für die Schätzung der Nutzenwerte als sehr valide ange-

sehen werden. Als weiteres Gütekriterium wird die Root-
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Likelihood herangezogen. Das Kriterium gibt die Wahr-

scheinlichkeit an, mit der sich die Auswahlentscheidun-

gen der Proband*innen auf Grundlage der berechneten 

Nutzenwerte vorhersagen lassen (vgl. Sawtooth Soft-

ware, Inc. 2021a). Die Root-Likelihood beträgt 0,682, 

deren Wert als gut angesehen werden kann (vgl. 

Sawtooth Software, Inc. 2021a). 

Die individuellen Nutzenwerte der Proband*innen wer-

den im Anschluss mittels Clusteranalyse ausgewertet, an-

hand derer die Proband*innen a posteriori segmentiert 
werden. Dabei werden die Proband*innen Gruppen zu-

geordnet, deren Nutzenwerte innerhalb der Gruppe ho-

mogen sind (vgl. Backhaus et al. 2015: 217). Für die 

Clusteranalyse wird das Programm Convergent Cluster 

& Ensemble Analysis von Sawtooth Software gebraucht, 

welches den k-Means-Algorithmus anwendet. Der Algo-

rithmus ordnet die Nutzenwerte voreingestellten Grup-

pengrößen zu, sodass die Streuung innerhalb der Gruppe 

minimiert wird (vgl. Backhaus et al. 2018: 493). 

 

ERGEBNISSE 

Stichprobenbeschreibung 

Die Stichprobe setzt sich aus 63 Prozent weiblichen, 36 

Prozent männlichen sowie ein Prozent diversen Pro-

band*innen zusammen. Weibliche Probandinnen sind 

somit zu einem größeren Anteil vertreten.  

88 Prozent der Teilnehmer*innen wohnen in Großstäd-

ten, sieben Prozent in Mittelstädten und fünf Prozent in 

Kleinstädten.  

Die Tabellen 3 und 4 zeigen die Zusammensetzung der 

Stichprobe nach Arbeitsverhältnis und Altersgruppe auf. 
Es zeigt sich, dass über 80 Prozent der Befragten Stu-

dent*innen bzw. Arbeitnehmer*innen sind. Über die 

Hälfte der Proband*innen ist jünger als 30 Jahre. 

 
Tabelle 3: Arbeitsverhältnisse  
Quelle: Eigene Darstellung 

Arbeitsverhältnis Anteil 

Schüler*in 3% 

Student*in 40% 

Arbeitnehmer*in 43% 

selbstständig 9% 

Hausmann/-frau 1% 

Rentner*in 2% 

arbeitssuchend 2% 

 
Tabelle 4: Altersgruppen  

Quelle: Eigene Darstellung 

Altersgruppe Anteil 

10 – 19 Jahre 3% 

20 – 29 Jahre 53% 

30 – 39 Jahre 15% 

40 – 49 Jahre 11% 

50 – 59 Jahre 15% 

60 – 69 Jahre 3% 

Ergebnisse zum Paketverhalten 

Die Serviceleistung der Paketzusteller empfinden nur 33 

Prozent der Proband*innen als ziemlich oder außeror-

dentlich zufriedenstellend, 26 Prozent sind mit den er-

brachten Leistungen weniger oder gar nicht zufrieden 

(vgl. Abbildung 3).  

 

 
Abbildung 3: Zufriedenheit mit Paketdienstleistungen 

Quelle: Eigene Darstellung 

Die Bestellhäufigkeit der Proband*innen kann Tabelle 5 

entnommen werden und zeigt, dass 25% der Gruppe der 

Vielbesteller*innen mit mehr als einer Bestellung pro 

Woche sind. Von den Befragten besitzen 51 Prozent ein 

Abonnement von Premium-Lieferservices wie Amazon 

Prime oder Zalando Plus. 

 
Tabelle 5: Bestellhäufigkeit  
Quelle: Eigene Darstellung 

Bestellhäufigkeit Anteil 

fast täglich 3% 

min. 1x pro Woche 22% 

min. 1x pro Monat 48% 

min. 1x pro Quartal 21% 

min. 1x pro Halbjahr 5% 

min. 1x pro Jahr 1% 

 

Zudem wurden die Proband*innen zu ihren bevorzugten 

Lieferzeitfenstern befragt. Das Ergebnis ist in Abbildung 

4 dargestellt und lässt eine klare Präferenz für eine Zu-

stellung am Nachmittag und Abend erkennen. 

 

 
Abbildung 4: Bevorzugter Lieferzeitraum  

Quelle: Eigene Darstellung 

Ergebnisse zu Nutzen und Zahlungsbereitschaft 

Anhand der ermittelten individuellen Nutzenwerte der 

Proband*innen lassen sich für die einzelnen Attribute die 

relativen Wichtigkeiten bestimmen. Dazu werden diese 

mithilfe des Programms Lighthouse Studio berechnet. In 
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Tabelle 6 sind die Attribute und deren relativen Wichtig-

keiten mit zugehörigen Standardabweichungen darge-

stellt. 

 
Tabelle 6: Relative Wichtigkeit der Attribute  

Quelle: Eigene Darstellung 

Attribut 
Relative 

Wichtigkeit 

Standard- 

abweichung 

Preis 29,60% 10,02 

Zustellort 19,05% 4,62 

Arbeitsbedingungen 14,34% 6,45 

Zustellart 11,55% 5,23 

Verfahren nach 

Zustellversuch 
6,81% 3,11 

Zeitfensterlänge 5,10% 2,78 

Zusätzliche 

Dienstleistung 
4,90% 1,85 

Zeitfensterlieferung 4,35% 2,76 

Gebündelte Zustellung 4,30% 2,16 

 

Der Preis ist mit 29,6 Prozent das am wichtigsten bewer-
tete Attribut, das zweitwichtigste Attribut ist der Zustell-

ort (19,05 Prozent). Die Attribute Arbeitsbedingungen 

der Zusteller (14,34 Prozent) sowie die Art der Zustel-

lung, umweltfreundlich oder nicht, (11,55 Prozent) sind 

ebenfalls relevant. Für die Entscheidungsfindung der 

Proband*innen ist das Verfahren nach einem Zustellver-

such (6,81 Prozent), die Zeitfensterlänge (5,10 Prozent), 

zusätzliche Dienstleistungen (4,90 Prozent), die selbst 

gewählte Zeitfensterlieferung (4,35 Prozent) sowie die 

Möglichkeit der Paketbündelung (4,30 Prozent) weniger 

relevant.  

Bei Betrachtung der Standardabweichungen zeigt sich, 
dass die relativen Wichtigkeiten auf Individualebene be-

sonders stark bei Preis, Arbeitsbedingungen, Zustellart 

sowie Zustellort differieren. 

 

Nachfolgend sind für jede Ausprägung der Attribute die 

normierten nullzentrierten Nutzenwerte sowie die relati-

ven Häufigkeiten dargestellt. Die Häufigkeiten geben an, 

wie oft die entsprechende Ausprägung in der Phase 

Build-Your-Own der Conjoint Analyse durch die Pro-

band*innen ausgewählt wurde. 

 
Zustellort 

Die Haustür hat als Zustellort den größten Nutzenwert, 

gefolgt vom Paketbriefkasten sowie dem sicheren Abla-

geort. Der Kofferraum zeigt den geringsten Nutzenwert 

auf und wurde in der BYO-Phase von keinem/keiner der 

befragten Proband*innen als Zustellort gewählt. Zudem 

zeigen die Nutzenwerte eine Präferenz für Zustellorte, 

welche sich in unmittelbarer Nähe der Proband*innen be-

finden und dementsprechend gut erreichbar sind. Zustel-

lorte, zu denen sich Proband*innen für eine Abholung 

der Sendung hinbewegen müssen, werden mehrheitlich 

abgelehnt (vgl. Tabelle 7). 
 

Tabelle 7: Nutzenwerte und Häufigkeit der Zustellorte  

Quelle: Eigene Darstellung 

Ausprägung 
Mittlerer 

Nutzenwert 

Relative 

Häufigkeit 

Haustür 60,15 60,00% 

Paketbriefkasten 37,34 18,00% 

Sicherer Ablageort 22,15 8,67% 

Paketautomat 5,93 6,67% 

Paketshop -18,19 5,33% 

Arbeitsplatz -18,78 1,33% 

Kofferraum -88,59 0,00% 

 

Selbst gewählte Zeitfensterlieferung 

Die Möglichkeit einer selbst gewählten Zeitfensterbelie-

ferung wird von den Proband*innen mit einem Nutzen-

wert von 16 am höchsten bewertet und wurde durch die 

Proband*innen zu 74 Prozent als Servicemerkmal der 

selbstbestimmten Paketdienstleistung gewählt. 

 

Zeitfensterlänge 
Proband*innen, denen die Möglichkeit der selbstbe-

stimmten Zeitfensterauswahl angezeigt wurde, haben mit 

28 Prozent am häufigsten das 2h-Zeitfenster ausgewählt, 

wobei die 1h- und 4h-Zeitfenster mit 19 und 21 Prozent 

ebenfalls häufig in der BYO-Phase ausgewählt wurden. 

Interessant sind die Unterschiede zwischen mittleren 

Nutzenwerten und relativen Häufigkeiten. Wurde das 1h- 

und 4h-Zeitfenster annähernd gleichhäufig gewählt, hat 

das 4h-Zeitfenster den mit Abstand geringsten Nutzen-

wert. Darüber hinaus hat das kleinste Zeitfenster, wel-

ches mit einer Länge von 30 Minuten die genauste Zeit-
eingrenzung abbildet, nicht den größten Nutzenwert und 

wurde am wenigsten durch die Proband*innen in der 

Phase BYO berücksichtigt. 

 

Gebündelte Zustellung 

Die Möglichkeit einer gebündelte Zustellung wurde von 

den Proband*innen mit 93 Prozent sehr häufig ausge-

wählt. 

 

Arbeitsbedingungen 

Die am häufigsten durch die Proband*innen ausgewählte 
Ausprägung sind faire Arbeitsbedingungen für Zusteller, 

welche eine relative Häufigkeit von 96 Prozent aufwei-

sen. An dieser Stelle wird darauf hingewiesen, dass die 

Ausprägung der fairen Arbeitsbedingungen zudem von 

50 Prozent der Proband*innen als Must Have angegeben 

wurden und damit den größten Anteil aller gewählten 

Must Haves abbildet. 

 

Zustellart 

Neben fairen Arbeitsbedingungen wurde eine umwelt-

freundliche Zustellung zu 94 Prozent am zweithäufigsten 

durch die Proband*innen ausgewählt. Zudem wurde ein 
umweltfreundlicher Transport von 30 Prozent der Pro-

band*innen als Must Have angegeben. 
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Verfahren nach Zustellversuch 

Die Nutzenwerte der verschiedenen Verfahren nach einer 

nicht erfolgreichen Zustellung weisen Analogien zum 

Zustellort auf. Kund*innen möchten ihr Paket in unmit-

telbarer Nähe abholen, was durch die Abgabe beim 

Nachbarn, der Ablage an einem sicheren Ort oder einer 

erneuten Zustellung gegeben ist. Die Abgabe beim Nach-

barn wurde von den meisten Proband*innen in der BYO-

Phase präferiert, welche gleichzeitig den höchsten Nut-

zenwert hat. Obwohl die Lagerung beim Paketshop den 
geringsten Nutzenwert hat, wurde sie gleichhäufig mit 

der Ablage am sicheren Ort oder dem erneuten Zustell-

versuch durch die Proband*innen ausgewählt. 

 

Zusätzliche Dienstleistung 

Als zusätzliche Dienstleistung neben der Paketlieferung 

erweist sich die Mitnahme von Retouren als der größte 

Nutzenwert, gefolgt von der Lieferung lokaler Händler. 

In der BYO-Phase entschieden sich hingegen ca. 40 Pro-

zent, dass für sie keine zusätzlichen Dienstleistungen in-

teressant sind. 
 

Preis 

Inwieweit eine Person bereit ist, für ein Gut bzw. eine 

Leistung zu bezahlen, wird unter anderem von den Prä-

ferenzen dieser Person bestimmt: Je mehr Nutzen sie mit 

einem Gut bzw. einer Leistung verbindet, desto weniger 

wird sie bereit sein, dieses zu substituieren (vgl. Scheufen 

2020). Normalerweise sinkt die aggregierte Nachfrage, 

wenn der Preis steigt, und umgekehrt (vgl. Scheufen 

2020). In der Analyse der einzelnen Nutzenwerte haben 

sich die in Abbildung 5 dargestellten Preispunkte erge-

ben. Zwischen den einzelnen Preispunkten kann die 
Preisfunktion als linear angegeben werden. Interessant 

sind die annähernd gleichen Nutzenwerte für Preise zwi-

schen null und 0,75 Euro. Dies bedeutet, dass die Paket-

zustellung auf der letzten Meile bis 0,75 Euro kosten 

kann – ohne eine Einbuße am Nutzenwert. Erst nach die-

sem Preispunkt fällt der Nutzenwert mit zunehmendem 

Preis, bis er bei sechs Euro den geringsten Nutzenwert 

erreicht. In der Phase BYO ergaben die selbstbestimmten 

Zustellkonzepte einen durchschnittlichen Preis von 1,98 

Euro. 
 

 
Abbildung 5: Preisfunktion  
Quelle: Eigene Darstellung 

Ergebnisse zur Kundensegmentierung und Services 

Mit einer maximalen Reproduzierbarkeit von 90,2 Pro-

zent ergab die Clusteranalyse zwei Gruppen. 

Gruppe 1 (n = 81): Premium Belieferung an Haustür  

Die Proband*innen in dem ersten Segment haben einen 

hohen Nutzenwert für die Zustellorte Haustür, Paket-

briefkasten sowie sicherer Ablageort. Sie bevorzugen 

eine Zeitfensterlieferung in einem 2h-Zeitfenster und 

präferieren Zustelldienste, die eine Bündelung der Pakete 

ermöglichen. Die Zusteller sollen dabei unter fairen Ar-

beitsbedingungen arbeiten und die Belieferung soll mit 

umweltfreundlichen Transportmitteln stattfinden. Im 

Falle einer nicht erfolgreichen Zustellung bevorzugen sie 
die Ablage der Sendung an einem sicheren Ort. Sie wün-

schen sich zusätzliche Dienstleistungen, wobei die Mit-

nahme von Leergut am stärksten präferiert wird. Zudem 

sind sie höheren Preisen gegenüber aufgeschlossen.  

Die Proband*innen können zusammenfassend als 

Gruppe beschrieben werden, welche Haustürzustellun-

gen und zusätzliche Mehrleistungen präferiert und auch 

bereit ist, für diese Ausprägungen höhere Preise zu zah-

len. 

 

Gruppe 2 (n=69): Kostenbewusste Belieferung an Pa-
ketautomat 

Die Proband*innen des zweiten Segments präferieren 

Zustellorte wie die Lieferung an den Arbeitsplatz, an Pa-

ketautomaten und Paketshops ohne die Möglichkeit der 

Zeitfensterbelieferung. Das Segment hat die größten Nut-

zenwerte bei niedrigen Preisen und lehnt daher aufgrund 

der zu erwarteten Mehrkosten zusätzliche Lieferservices 

wie gebündelte Zustellungen, faire Arbeitsbedingungen, 

umweltfreundliche Zustellung sowie zusätzliche Dienst-

leistungen mehrheitlich ab.  

Insgesamt kann die Gruppe als kostenbewusst beschrie-

ben werden, welche als Zustellort Paketautomaten präfe-
riert und Mehrleistungen auf der letzten Meile mehrheit-

lich ablehnt. 

 

Um den unterschiedlichen Kundenanforderungen ge-

recht zu werden und dabei auch auf unentschlossene 

Empfänger*innen einzugehen, sollten Paketdienstleister 

unterschiedliche Produktarten anbieten, die sich in Ser-

viceumfang und Preis unterscheiden.  

Aufgrund der hohen Akzeptanz von 94 bzw. 96 Prozent 

der Proband*innen in der Phase BYO beinhalten alle im 

Rahmen dieser Arbeit abgeleiteten Produkte eine um-
weltfreundliche Zustellung sowie faire Arbeitsbedingun-

gen. Wegen der annähernd gleichen Nutzenwerte für 

Preise bis 0,75€ ist es möglich, diese Leistungen trotz 

Mehrkosten ohne Einbußen an Kundennutzen anzubie-

ten. 

 

Produkt 1: Flexibler Premium-Lieferservice; Preis 2,50 

bis 3,50 Euro pro Lieferung 

Bei der Produktart Premium-Lieferservice wird eine ge-

bündelte Haustürzustellung im 2h-Zeitfenster angeboten. 

Während der Zustellung können Empfänger*innen auf 

einer interaktiven Karte ihr Paket verfolgen und kurzfris-
tig in den Lieferprozess eingreifen. Als zusätzliche 

Dienstleistungen werden eine Retourenmitnahme und die 

Warenlieferung von lokalen Händlern, z. B. von Apothe-
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ken und Buchläden, angeboten. Zudem besteht die Mög-

lichkeit der individuellen Anpassung des Serviceum-

fangs durch den/die Empfänger*in. 

 

Produkt 2: Paketbriefkasten ohne Zeitfenster; Preis 0,75 

bis 1,25 Euro pro Lieferung 

Eine kostengünstige Alternative zur Haustürzustellung 

besteht in der Belieferung von Paketbriefkästen. Diese 

werden an geeigneten Standorten im Haus aufgestellt, 

wodurch Empfänger*innen ein einfacher Zugang ge-
währleistet wird. Durch eine garantierte Erstzustellung 

aufgrund der durchgehenden Verfügbarkeit der Paket-

kästen sowie durch Verzicht auf zusätzliche Dienstleis-

tungen sind die Kosten im Vergleich mit dem Premium-

Produkt deutlich geringer. 

 

Produkt 3: Kostengünstigste Belieferung; Preis 0,50 bis 

0,75 Euro pro Lieferung 

Das dritte Produkt stellt die günstigste Form der Beliefe-

rung auf der letzten Meile dar und ist weitgehend ver-

gleichbar mit den Services, die Paketdienstleister aktuell 
anbieten. Eine Zustellung ist nur an Paketshops oder Pa-

ketautomaten möglich, ohne dass weitere Dienstleistun-

gen angeboten werden. 

 

Es ist zu erwarten, dass Kund*innen, die der ersten 

Gruppe zugeordnet werden können, vor allem das erste 

Produktangebot nutzen werden. Kund*innen der zweiten 

Gruppe werden vor allem das dritte Produkt nutzen, 

durch den höheren Nutzen aber möglicherweise zur Nut-

zung des zweiten Produkts bewegt werden können. 

 

Ableitung von Anforderungen an App 

Die vorangegangenen Analysen haben gezeigt, dass die 

Kundenzufriedenheit mit der konventionellen Paketzu-

stellung nicht durchgehend gegeben ist und für einige, 

derzeit nicht verfügbare Produkteigenschaften hohe Nut-

zenwerte erreicht werden. Gleichzeitig gibt es Empfän-

ger*innen, die bereit sind, für diese Mehrleistungen auf 

der letzten Meile zu zahlen. Diese Diskrepanz zwischen 

vorhandenem Service-Umfang bestehender Lieferkon-

zepte auf der einen und Zahlungsbereitschaft auf der an-

deren Seite legt eine Weiterentwicklung des Dienstleis-

tungsumfangs der Paketzustellung nahe.  
Um den Kunden eine effiziente Möglichkeit anzubieten, 

sich über die Zustellprodukte zu informieren, diese aus-

zuwählen und zu bezahlen sowie gewünschte Leistungen 

zu spezifizieren (z. B. Bestellung bei einem lokalen 

Händler), ist eine Software-Unterstützung unabdingbar. 

Aus diesem Grund werden aus den abgeleiteten Leis-

tungsmerkmalen der konzipierten Zustellprodukte nun 

Anforderungen an eine App zur Kundenkommunikation 

abgeleitet. 

Funktionale Anforderungen beschreiben die Funktionen, 

die das System zur Verfügung stellen soll; weitere An-
forderungen können sich z. B. auf die Gestaltung der Be-

nutzeroberfläche beziehen (vgl. Brandt-Pook und Koll-

meier 2020). Folgende funktionalen Anforderungen an 

die App zur Kundenkommunikation wurden abgeleitet: 

 

 Allgemeine Funktionen 

o Informationen über Zustellprodukte: Kosten, 

Leistungsumfang 

o Auswahl und Bezahlung der Zustellprodukte 

 Funktionen für Produkt 1 

o Benachrichtigung über auszuliefernde Sendungen 

o Buchung eines Zeitfensters für die Zustellung 

o Änderung eines Zeitfensters für die Zustellung 

o Benachrichtigung über Statusänderungen  

(z. B. „in Zustellung“, „Zustellung erfolgt“) 
o Paketverfolgung über eine interaktive Karte 

o Interaktive Kommunikationsmöglichkeit zwi-

schen Empfänger*in und Zustellorganisation  

o Interaktive Kommunikationsmöglichkeit zwi-

schen Empfänger*in und Zusteller*in 

o Anmeldung einer Retourenmitnahme, ggfs. Mög-

lichkeit zur Frankierung 

o Buchung einer Auslieferung von einem lokalen 

Händler  

 Funktionen für Produkt 2 

o Benachrichtigung über auszuliefernde Sendung 
o Benachrichtigung über Statusänderungen  

(z. B. „in Zustellung“, „Zustellung erfolgt“) 

o Paketverfolgung über eine interaktive Karte 

 Funktionen für Produkt 3 

o Benachrichtigung über auszuliefernde Sendung 

o Auswahl eines Paketshops bzw. eines Paketauto-

maten 

o Benachrichtigung über Statusänderungen  

(z. B. „in Zustellung“, „Zustellung erfolgt“) 

 

Weitere Anforderungen sind ein einfacher Registrie-
rungsprozess innerhalb der App, die Erfüllung hoher Si-

cherheitsstandards, ein userfreundliches Design sowie 

die Einhaltung und Gewährleistung gesetzlicher Vorga-

ben zum Datenschutz.  

 

DISKUSSION 

Die Analyse der kundenrelevanten Merkmale der Paket-

zustellung auf der letzten Meile hat ergeben, dass Emp-

fänger*innen heute wenig Auswahl an neuartigen Zu-

stellmöglichkeiten haben. Die derzeitig am Markt ver-

fügbaren Paketdienstleistungen beschränken sich größ-
tenteils auf unflexible Zustellverfahren, neue Dienstleis-

tungen sind, mit Ausnahme von Paketautomaten, nicht 

flächendeckend eingeführt. Neue Technologien und 

Konzepte bieten die Möglichkeit, die bisherige Form der 

Zustellung auf der letzten Meile komplett zu ändern. Ak-

tuell werden Innovationen durch die Kund*innen jedoch 

kaum angenommen. Doch innovative Konzepte sind nö-

tig, damit sich Paketdienstleister stärker von Mitbewer-

bern abheben, um auf dem hart umkämpften Markt be-

stehen zu können. Erfolg versprechen Konzepte, die an 

die Bedürfnisse der Empfänger*innen angepasst sind, 

denn nur ein Drittel der Befragten sind mit der aktuellen 
Leistung der Paketdienstleister zufrieden.  

Der klassische Standardweg der Zustellung – an der 

Haustür ohne Vereinbarung eines Lieferzeitfensters - 

scheint Anbetracht der Überlastung der Zustelldienste 

auf der einen Seite und der Unzufriedenheit auf Seite der 
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Kund*innen kein zukunftsfähiges Modell mehr zu sein. 

Künftige Zustelldienstleistungen müssen die unter-

schiedlichen Präferenzen und Bedürfnisse der Kund*in-

nen berücksichtigen, Zusatzleistungen mit einem hohen 

Nutzenwert und flexible Modelle der Zustellung anbie-

ten; damit wird eine hohe Zufriedenheit der Kund*innen 

erreicht. 

Die Ergebnisse der durchgeführten Studie zeigen, dass 

zwei Kundensegmente unterschieden werden können: 

Premium-Kund*innen, die bereit sind, für einen Komfort 
in Form von verschiedenen Zusatzleistungen bei der Zu-

stellungen zu bezahlen, und auf der anderen Seite kosten-

bewusste Kund*innen, die bereit sind, für einen günsti-

gen Zustellpreis auf ebensolche zu verzichten. Premium-

Kund*innen sind durchaus bereit, für zusätzliche Leis-

tungen auf der letzten Meile einen höheren Preis zu be-

zahlen. 

Im Gegensatz zu bisherigen Forschungsarbeiten ermittelt 

diese Arbeit die Kund*innenanforderungen differenzier-

ter und zeigt mittels Kund*innensegmentierung, Pro-

duktentwicklung und Definition von App-Anforderun-
gen konkrete Umsetzungswege zur Erfüllung der 

Kund*innenpräferenzen auf.  

Grenzen der Arbeit liegen in der Erhebung der Zahlungs-

bereitschaft: Die Bereitschaft wurde lediglich in einem 

hypothetischen Setting ermittelt; hier sind Feldversuche 

erforderlich, um zu ermitteln, ob Kund*innen in der Re-

alität entsprechend handeln. Außerdem ist die Stichprobe 

in Teilen nicht repräsentativ, wodurch die Erkenntnisse 

nur eingeschränkt verallgemeinerbar sind. Die Stich-

probe setzt sich aus überdurchschnittlich jungen Perso-

nen zusammen. Es ist davon auszugehen, dass dies die 

Verteilung auf die ermittelten Segmente beeinflusst hat. 
Mit steigendem Alter wäre eine stärkere Tendenz zur ers-

ten Gruppe denkbar, z. B. durch steigendes Einkommen 

und/oder eine zunehmende Bequemlichkeit. Die Stich-

probe weist zudem einen überdurchschnittlich hohen An-

teil an weiblichen Befragten auf, was aber bei vergleich-

baren Befragungen ebenfalls der Fall war. Inwieweit dies 

einen Einfluss auf die Ergebnisse hatte, müsste ebenfalls 

noch näher untersucht werden. Dementgegen zeichnet 

sich die Arbeit durch eine hohe interne Validität der Er-

gebnisse bzgl. der Nutzer*innenpräferenzen auf Grund 

des Einsatzes der Conjoint-Analyse aus. 
 

FAZIT UND AUSBLICK 

Die entwickelten Zustellprodukte zeigen eine Möglich-

keit auf, eine hohe Zufriedenheit von Kund*innen bei der 

Paketzustellung zu erreichen, indem Zustelloptionen in 

Abhängigkeit der eigenen Präferenzen ausgewählt wer-

den können. Eine unterschiedliche Bepreisung der ver-

schiedenen Zustelloptionen ermöglicht dabei ein kosten-

deckendes Angebot von Leistungen durch die Liefer-

dienste. 

 
In Zukunft wird der Gesetzgeber zunehmend in Erschei-

nung treten und mittels Restriktionen und Vorgaben die 

Lenkung der Warenströme gerade in verdichteten Innen-

städten übernehmen, damit im wettbewerbsintensiven 

Markt eine zunehmende Belastung der Infrastruktur und 

Umwelt vermieden wird. Das entwickelte Konzept bietet 

Lieferdiensten die Möglichkeit, zu einer Entlastung der 

Infrastruktur und Umwelt beizutragen, ohne die Kunden-

bedürfnisse zu vernachlässigen. 

In weiteren Arbeiten sollte die Realisierung des entwi-

ckelten Konzeptes überprüft und die technische Entwick-

lung der App weiter spezifiziert werden. Die Umsetzung 

des Konzeptes könnte zunächst im Rahmen eines Feld-

versuchs im urbanen Raum erfolgen. 
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