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Abstract Deutsch

Hintergrund. Rund 1,8 Millionen Menschen nutzen das Speisenangebot
osterreichischer Grof3kuichen. Dieses tagliche Essensangebot wird durch rund 1.766
offentlich-institutionelle Betriebsklichen, 944 private Betriebskichen und 462
Cateringbetriebe bereitgestellt (Elmadfa et al., 2008). Fur eine wachsende Anzahl
von Menschen hangt damit die Maoglichkeit sich gesund und ausgewogen zu
ernahren, von der Qualitat der Gemeinschaftsverpflegungseinrichtung ab, in der sie
sich verkdstigen.

Methodik und Ziele. Im Rahmen einer Fragebogenerhebung ist es das Ziel der
Autorin, die Kundenzufriedenheit mit dem Leistungsangebot der
Gemeinschaftsverpflegungseinrichtung der UMIT — dem ,u.zwei“ — zu erheben und in
der Folge Handlungsempfehlungen fur ein gestunderes und nachhaltigeres
Essensangebot in Anlehnung an die Empfehlungen der DGE Qualitatsstandards flr

die Mensa der UMIT zu entwickeln.

Ergebnisse. Die Befragung zur Zufriedenheit mit den Leistungsbestandteilen der
Mensa ,u.zwei“ ergab, dass Kunden mit dem Gesundheitswert der Speisen, dem
Geschmack des Speisenangebots sowie der Kompetenz des Personals im
Durchschnitt wenig zufrieden sind. Gleichzeitig sind den Befragten diese

Leistungsaspekte bei der Beurteilung der Mensa sehr wichtig.

Conclusio. Handlungsbedarf =~ besteht  insbesondere hinsichtlich des
Gesundheitswerts der Speisen, der geschmacklichen Komponente sowie im Bereich

der servicebezogenen Faktoren (Freundlichkeit und Kompetenz des Personals).

Keywords. Qualitat der Gemeinschaftsverpflegungseinrichtung, DGE
Qualitatsstandards, = Kundenzufriedenheit, ernahrungsphysiologische  Qualitat,

Maflnahmenkatalog

Vil



Abstract Englisch

Motivation and Objectives. In Austria 1,8 Million people are eating-out daily. This
daily food supply is provided by approximately 1,766 public-institutional cafeterias,
944 private canteens and 462 catering companies (Elmadfa et al., 2008). For a
growing number of people the ability to eat healthy and balanced is dependent upon

the quality of public catering establishment they use.

Methods. Based on an actual state analysis - collection of daily offer by menu
component analysis (MCA) and questionnaire - it is the aim of the author to develop
a set of measures (quality improvement) for a healthier and more sustainable food
supply in accordance to the recommendations of the DGE quality standards for the

cafeteria of the UMIT "u.zwei".

Results. Results on the customer satisfaction survey reveal, that customers are on
average less satisfied with the health value of food, the taste of food and the
competence of staff. At the same time the respondents assess these aspects as very

important.

Conclusion. Certain improvements should be made especially in the areas health
value of food, the taste component as well as service related factors (friendliness and

competence of staff)

Keywords. Quality of public catering establishment, DGE quality standards,

customer satisfaction, nutritional quality, catalog of measures



1 Einleitung und Problemstellung

Die gesellschaftlichen Entwicklungen der letzten Jahrzehnte fuhren zu einer
steigenden Bedeutung der Gemeinschaftsverpflegung in der Ernahrung weiter

Bevolkerungsschichten.

Die zunehmende Flexibilisierung der Arbeitszeit, die vermehrte Berufstatigkeit von
Frauen und die Implementierung von Bildungsangeboten, haben es mit sich
gebracht, dass immer mehr Menschen auller Haus essen. Das Bedurfnis, gesund
und ausgewogen zu essen, ist bei vielen vorhanden. Sollte das Angebot der Kantine
nicht bedarfsgerecht sein, lasst sich dieser Wunsch jedoch nur schwer in den Alltag

integrieren.

Sowohl im Rahmen der Konsumentenverhaltensforschung als auch in der
wirtschaftlichen Praxis nehmen die Konstrukte Zufriedenheit und Loyalitat zentrale
Rollen ein, da sie als maldgebliche Determinanten des nachhaltigen
Unternehmenserfolgs gelten. Die Kundenzufriedenheit bezogen auf verschiedene
Leistungsbestandteile — wie beispielsweise das Speiseangebot, die Servicequalitat et
al. - gelten dabei als wichtigstes Bindeglied zwischen den Aktivitaten eines
Unternehmens und dem Verhalten der Kunden. (Homburg, Stock-Homburg 2006).
Dabei fungiert Kundenzufriedenheit als wichtige EinflussgroRe auf das zuklnftige
Kundenverhalten und ist somit von essentieller Bedeutung fur die Sicherung des
nachhaltigen Unternehmenserfolges (Homburg, Bucerius 2006).

1.1 Ziel der Arbeit und Neuwert

Ziel der Arbeit ist es, die Kundenzufriedenheit mit dem Angebot der Mensa ,u.zwei“
zu erheben. Dies wird mit der Methode einer Fragebogenerhebung — ONLINE-

Fragebogen - erreicht.

Die vorliegende Masterarbeit setzt bei diesen Punkten an: Erhebung der
Kundenzufriedenheit hinsichtlich des Leistungsangebots der
Gemeinschaftsverpflegungseinrichtung ,u.zwei“, Evaluierung der Zufriedenheit mit
der ernahrungsphysiologischen Qualitat der Speisen und Getranke und Vorschlage
zur Optimierung des Leistungsangebots zur Verbesserung der
ernahrungsphysiologischen Qualitat der Speisen und Getranke sowie zur Steigerung

der Kundenzufriedenheit.



1.2 Begriffserklarungen
Zum einheitlichen Verstandnis werden folgend relevante Begriffe definiert.

Gemeinschaftsverpflegung (GV). ,Gemeinschaftsverpflegung“ ist die regelmafige
Verpflegung von Personen die sich in Betrieben, Bildungseinrichtungen oder
Gesundheitseinrichtungen befinden (Krankenhauser, Mensen, Seniorenheime,

Firmenkantinen sowie Schulkantinen).

Kundenzufriedenheit. Kundenzufriedenheit bezeichnet in der
Betriebswirtschaftslehre, in der Verkaufs- und in der Handelspsychologie ein
abstraktes Konstrukt der Sozialforschung, das zumeist als Differenz von
Kundenerwartung und Bedurfnisbefriedigung beschrieben wird. Kundenzufriedenheit
kann als Resultat eines komplexen Vergleichsprozesses betrachtet werden, bei dem
der Konsument, nach Gebrauch eines Sachgutes oder einer Dienstleistung, seine
subjektive  Erfahrung (Ist-Leistung) einem  Vergleichswert (Soll-Leistung)
gegenuberstellt. (Bauer, M. 2000).

Qualitatsrichtlinien der DGE. Im Auftrag des Bundesministeriums fur Ernahrung,
Landwirtschaft und Verbraucherschutz (BMELV) und als Bestandteil des Nationalen
Aktionsplans ,IN FORM — Deutschlands Initiative fur Gesunde Ernahrung und mehr
Bewegung“ wurden 2008 die ersten bundesweiten ,Qualitatsstandards fur die
Betriebsverpflegung® veroffentlicht (aktuell 3. Auflage). Hintergrund fur die
Entwicklung des Qualitdtsstandards ist der sich in der Arbeitswelt vollziehende
Wandel, der auch Auswirkung auf die Gestaltung des Speisenangebots im GV-
Betrieb hat. Dabei verfolgt der Qualitatsstandard keinen restriktiven Ansatz, es
werden weder Lebensmittel(gruppen) ausgeschlossen noch Verbote ausgesprochen
(DGE, 2013).

DA-C-H Referenzwerte. Die DA-C-H-Referenzwerte fur die Nahrstoffzufuhr werden
von der Deutschen Gesellschaft fir Erndhrung (DGE), der Osterreichischen
Gesellschaft fir Erndhrung (OGE), der Schweizerischen Gesellschaft fir
Ernahrungsforschung (SGE) und der Schweizerischen Vereinigung fur Ernahrung
(SVE) herausgegeben. Sie bilden die wissenschaftliche Grundlage flir eine
vollwertige Ernahrung in der Praxis.
Die Referenzwerte konnen Empfehlungen, Schatzwerte oder Richtwerte sein. Die
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http://de.wikipedia.org/wiki/Betriebswirtschaftslehre
http://de.wikipedia.org/wiki/Abstraktion
http://de.wikipedia.org/wiki/Sozialforschung
http://de.wikipedia.org/wiki/Bed%C3%BCrfnisbefriedigung

DA-C-H-Referenzwerte gewahrleisten eine angemessene und gesundheitlich

unbedenkliche Nahrstoffzufuhr. Sie gelten fur gesunde Personen in Mitteleuropa.

OGE Giitesiegel fiir Gemeinschaftsverpflegung. Die Osterreichische Gesellschaft
fir Erndhrung (OGE) hat in Zusammenarbeit mit der Deutschen Gesellschaft fiir
Ernahrung e.V. (DGE e.V.) ein ,Gltesiegel fir néhrstoffoptimierte Speisenqualitét in
der Gemeinschaftsverpflegung“ entwickelt. Im Fokus stehen dabei aktuelle

ernahrungswissenschaftliche Erkenntnisse, Umsetzbarkeit sowie Praxistauglichkeit.



2 Stand der Forschung

Im Rahmen der Konsumentenverhaltensforschung sowie auch in der wirtschaftlichen
Praxis nehmen die Konstrukte ,Zufriedenheit® und ,Loyalitat* zentrale Rollen ein, da
sie als essentielle Determinanten des nachhaltigen Erfolges eines Unternehmens
gelten. ,Die Kundenzufriedenheit gilt dabei als wichtigstes Bindeglied zwischen den
Aktivitdten des Unternehmens und dem Verhalten der Kunden® (Homburg, Stock-
Homburg 2006, S. 19).

Die steigende Wichtigkeit des Faktors Kundenzufriedenheit ist begrindet auf
folgenden Entwicklungen der letzten Jahre (Schneider, 2006):
= Steigender Wettbewerb aufgrund stagnierender Markte,
=  Wachsender Bedarf der Konsumenten nach Bequemlichkeit,
= Steigende Erwartungen der Konsumenten aufgrund des vielfaltigeren
Angebots,
= Erhohte Kritikbereitschaft der Konsumenten,
» Tendenz neuer Kaufverhaltensmuster, wie etwa ,Smart Shopping“ oder
,Variety Seeking®,
» Steigender Wandel im Rahmen der Unternehmensfuhrung durch verstarkte

Konzentration auf das Qualitatsmanagement.

2.1 Konsumentenverhaltensforschung in der Gemeinschaftsverpflegung

Genannte Entwicklungen treffen auch auf die wettbewerbsintensive Branche der
Gemeinschaftsversorgungsgastronomie (im Folgenden kurz GV-Gastronomie
genannt) zu. Aufgrund der gesellschaftlichen Veranderungen, wie etwa veranderten
beruflichen Rahmenbedingungen, Anderungen in der Familienstruktur aber auch
durch Anderungen des Erndhrungs- und Genussverhaltens sieht sich die Branche

mit zahlreichen neuen Herausforderungen konfrontiert (Elmadfa et al., 2008).

Aus genannten Grunden besteht in der Konsumentenverhaltensforschung seit
geraumer Zeit groRes Interesse an der Erforschung der Kundenzufriedenheit und
deren Auswirkungen auf das Konsumverhalten (siehe Homburg und Bucerius, 2006).
Dabei gibt es im Industrie-, Konsumguter- als auch im Dienstleistungsbereich bereits
zahlreiche Forschungsarbeiten (Homburg und Bucerius, 2006; Giering, 2000).



Betrachtet man die aktuelle Konsumentenverhaltensforschung im Bereich der GV-
Gastronomie, so liegen in diesem Bereich — vor allem im deutschsprachigen Raum —
noch wenige Erkenntnisse Uber die Zufriedenheit und Loyalitat vor (Harris und Ezeh,
2008; Andaleeb und Conway, 2006). Die relevante Forschung befasste sich jungst
vermehrt mit der Frage, durch welche Faktoren der Zufriedenheits-

Loyalitatszusammenhang beeinflusst wird (Gustafsson et al., 2005).

Obwohl der Fokus dieser Arbeit auf der Entstehung, Auswirkung und Bewertung von
Kundenzufriedenheit im Setting der GV liegt, ist das Verstandnis des gesamten
Kaufprozesses eine wichtige Voraussetzung fur die effektive Behandlung der
Problemstellung. Deshalb wird im Folgenden zunachst naher auf Modelle zur
Erklarung des Kundenverhaltens eingegangen.

Auf die Besonderheiten von GV-Betrieben im Bereich der
Konsumentenverhaltensforschung fokussieren beispielsweise die Arbeiten von
Peschta (2011) und Bober (2001), in welchen folgende Leistungskriterien im Rahmen
von GV-Betrieben zur Messung der Gastezufriedenheit herangezogen wurden
(Peschta, 2011; Bober 2001):

e Zufriedenheit mit dem kulinarischen Angebot (Geschmack, Gesundheitswert,
Auswahlmaoglichkeiten, Abwechslung),

e Zufriedenheit mit dem Merkmalen des Lokals (Raumaufteilung, Tische und
Stuhle, Dekoration, Atmosphare, Sauberkeit),

e Zufriedenheit mit Organisation und Information (Offnungszeiten, Information,
Ablauf der Ausgabe, Ablauf der Bezahlung, Ablauf der Ruckgabe),

e Zufriedenheit mit dem Personal und dem Service,

e Zufriedenheit mit dem Preis/Leistungs-Verhaltnis und die

e Zufriedenheit mit Kommunikations- und Kontaktmoglichkeiten.

In Hinblick auf die Wichtigkeit der jeweiligen Leistungsmerkmale und deren Einfluss
auf die Gesamtzufriedenheit liefert die Arbeit von Bober — im Gegensatz zur Arbeit
von Peschta — keine Auskunft. Die Gesamtzufriedenheit der Gaste wurde nicht direkt
erhoben, sondern wurde, ahnlich wie beim SERVQUAL-Ansatz aus dem Mittelwert
aller Teilzufriedenheiten errechnet (Bober, 2001). Da auch keine direkte Erhebung

der jeweiligen Merkmalswichtigkeiten stattfand, liefert diese Arbeit keine Aussagen



Uber die grundsatzliche Wichtigkeit der Leistungsmerkmale von GV-Betrieben
(Peschta, 2011).

Die Loyalitat der Gaste wurde in der gastronomiespezifischen Forschung anhand der
folgenden Indikatoren gemessen (Harris und Ezeh, 2008; Gupta et al., 2007; Oh,
2000):

e Wiederbesuchsabsicht,
o Weiterempfehlungsabsicht,
e Zusatzkaufabsicht,

e Absicht, ein anderes Lokal zu besuchen.

Dabei konnte festgestellt werden, dass die Loyalitat der Gaste deutlich von der
Zufriedenheit mit den jeweiligen Leistungen und dem wahrgenommenen Wert
beeinflusst wird. (Gupta et al., 2007; Oh, 2000; Peschta, 2011).

Eine weitere Arbeit, die die Auswirkungen von Zufriedenheit und Loyalitat auf die
0konomischen Leistungen von Restaurants untersuchte, stellt hingegen fest, dass
die Zufriedenheit und die Loyalitdt der Gaste eher geringen Einfluss auf den
okonomischen Erfolg von Restaurants haben. Dieser ist gemal® den Autoren
mafgeblich von der Bekanntheit des Restaurants abhangig (Kim, Kim, 2004).

Im Folgenden werden nun mdogliche Modelle zur Erklarung und Messung der

Kundezufriedenheit, welche auch auf den Bereich der GV anwendbar sind, erortert.

2.1.1 Modelle zur Erkldarung und Messung der Kundenzufriedenheit

In der Konsumentenforschung geht man davon aus, dass der

Kaufentscheidungsprozess eines Konsumenten wie folgt aufgebaut ist:

Problem- Informations- Alternativen- Kauf Nachkaufbewertung-
erkenntnis —» suche —» bewertung —» —» und -verhalten
erkenntnis

Abb.1: Konsumentenentscheidungsprozess (Seth et al., 1999, S. 520)

Gemal diesem Modell beginnt ein Konsument nach Feststellung eines Mangels oder
eines Bedurfnisses den Prozess der Informationssuche, um das festgestellte

Problem zu l6sen bzw. das Bedurfnis zu befriedigen. Nach der Informationssuche
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wird der Konsument alle Alternativen auf ihre Eignung bewerten, worauf letztlich der
Kauf der als am besten empfundenen Variante folgt. Nach dem Kauf bzw. dem
Konsum bewertet der Konsument die Zufriedenheit mit einer gewahlten Alternative,

wodurch sein zukunftiges Verhalten maligeblich beeinflusst wird (Seth et al., 1999).

Zur  theoretischen  Beschreibung solcher Vorgange werden in der
Konsumentenverhaltensforschung haufig  Stimulus-Organism-Response-Modelle
(SOR-Modelle) herangezogen. Diese gehen davon aus, dass Reize aus der Umwelt
einer Person in dieser bestimmte intrapersonelle — nicht direkt beobachtbare
Vorgange - ausldsen. Als Folge dieser nicht beobachtbaren Vorgange reagiert die
Person mit einem beobachtbaren Verhalten (Foscht und Sowboda 2005). Der
Kundenzufriedenheit wird also eine zentrale Rolle in Bezug auf die Erklarung des
Konsumentenverhaltens und auf das Entstehen von Loyalitdt zugesprochen
(Homburg und Stock-Homburg, 2006).

Aus psychologischer Sicht wird Zufriedenheit als latentes Konstrukt bezeichnet, das
das ,psychische Innenleben eines Individuums® ausdruckt und das mit positiven
Zustanden wie Freude, Gluck oder Genugtuung assoziiert wird (Stock-Homburg,
2006).

Da es in dieser Arbeit von Bedeutung ist, die Kundenzufriedenheit sowie diverse
Teilzufriedenheiten im Bereich des GV-angebotes zu messen, wird Zufriedenheit im

Rahmen der weiteren Arbeit als eine

= empfundene Diskrepanz zwischen der von einem Konsumenten erwarteten
und gewulnschten Leistung,
= die sich sowohl auf die Gesamtheit seiner Erfahrungen mit den Leistungen
des Anbieters bezieht,
= sowie auf Teilerfahrungen bezogen auf bestimmte, ausgewahlte
Leistungskomponenten— wie beispielsweise der Gesundheitswert der Speisen
oder die Freundlichkeit des Personals et al.- und
= die sowohl kognitive als auch affektive Elemente umfasst,
verstanden (siehe Peschta, 2011). Basierend auf diesem Zufriedenheitsverstandnis
wird im Folgenden naher auf die Entstehung und die Auswirkungen der

Zufriedenheit eingegangen.



2.1.1.1 Das C/D-Paradigma

In der Konsumentenverhaltensforschung existieren unterschiedliche Ansatze zur
Erklarung der Entstehung von Zufriedenheit, wobei das
Confirmation/Disconfirmation-Paradigma (im Folgenden kurz C/D-Paradigma
genannt) als leistungsfahigster Ansatz zur Erklarung und Messung von
Kundenzufriedenheit angesehen wird (Homburg und Stock-Homburg 2006; Kaiser,
2005). Kundenzufriedenheit resultiert, basierend auf dem C/D-Paradigma, aus einem
kognitiv und affektiv beeinflussten Vergleich zwischen einer wahrgenommenen
Leistung (Ist-Leistung) und einem Vergleichsstandard (Soll-Leistung) eines
Konsumenten, wie folgende Abbildung naher veranschaulicht (Homburg und Stock-
Homburg, 2006):

Vargleichsslandand Wahrgoenommane Leisiung
(Soll-Leistungen) {Isl-Leistung)
| T |
G Vergleichsprozess J
! + }
Nixgative Konfirmation Paositive
Diskonfirmation {11 = Soll) Diskonfirmation
(Ist = Soll) l {Ist = Soll)
1 1
Zufriedenheait unter Zulriedenheait aul Zufriedenheil Gber
Konfirmationsniveau Kanfirmationsniveau Konfirmationsniveau
{= Unzufriedenheit) (= hoha Zufriedenheait)

Abb. 2: Schematische Darstellung des C/D-Paradigmas (Homburg und Stock-Homburg 2006, S.21)

Der Vergleichsstandard, die Soll-Leistung, definiert das Erwartungsniveau eines
Kunden bezogen auf eine Leistung, das durch dessen Erwartungen,
Erfahrungsnormen oder Ideale formiert wird (Fournier und Mick, 1999). Grundsatzlich
kann festgehalten werden, dass bislang kaum gesicherte Erkenntnisse darlber
vorliegen, welcher Vergleichsstandard von einer Person in einer spezifischen

Situation herangezogen wird (Koschate, 2002).

Bezogen auf die Ist-Leistung kann zwischen objektiver und subjektiver Leistung
unterschieden werden. Die objektive Leistung bezieht sich auf die Leistung, die fur
alle Kunden gleich ist. Die subjektive Leistung beschreibt die von einem Kunden

subjektiv wahrgenommene Leistung (Bauer et al., 2006).

Im Rahmen der vorherrschenden Zufriedenheitsforschung wird meist die vom

Kunden wahrgenommene Leistung im Rahmen des Soll-Ist-Vergleichs

8



herangezogen, um so der unterschiedlichen Leistungswahrnehmung durch einzelne

Personen Rechnung zu tragen (Homburg und Stock-Homburg 2006; Foscht, 2002).

Im Rahmen des C/D-Paradigmas kommt also dem Vergleich der Soll- und Ist-
Komponente eine zentrale Bedeutung zu. Folgende Zustadnde kdénnen aus diesem

Vergleich resultieren (Homburg und Stock-Homburg, 2006):

» Konfirmation: Soll- und Ist-Leistung stimmen Uberein, die Zufriedenheit
entspricht dem Konfirmationsniveau.

= Positive Diskonfirmation: die wahrgenommene Ist-Leistung liegt uber der Soll-
Leistung, die Zufriedenheit Ubersteigt das Konfirmationsniveau.

» Negative Diskonfirmation: die wahrgenommene Ist-Leistung liegt unter der

Soll-Leistung, die Zufriedenheit liegt unter dem Konfirmationsniveau.

Das Ergebnis dieses Vergleichs kann hierbei mehr oder weniger kognitiv gesteuert
sein, weshalb zwischen manifester und latenter Zufriedenheit unterschieden wird
(Bloemer und Kasper, 1995). Manifeste, kognitiv gesteuerte Zufriedenheit liegt dann
vor, wenn ein Kunde einen expliziten Vergleich zwischen einer Soll- und einer Ist-
Komponente vornimmt. Latente Zufriedenheit ist das Ergebnis eines unbewussten,
nicht explizit vorgenommenen Vergleichs zwischen einer Soll- und einer Ist-

Komponente (Stauss, 1999).

2.1.2 Messung von Gesamt- und Teilzufriedenheiten

Die Frage nach der Wirkungsweise von Teilzufriedenheiten auf die
Gesamtzufriedenheit resultiert aus der Erkenntnis, dass die Zufriedenheit eines
Konsumenten — entgegen vorhergehender Betrachtung — ein mehrdimensionales
Konstrukt ist, welches aus mehreren Teilzufriedenheiten entsteht (Beutin, 2006;
Homburg und Stock-Homburg 2006).

Fur die Mehrfaktoren-Theorie ist deshalb die Aggregationshypothese, nach der
einzelne  Teilzufriedenheiten einer Person kompensatorisch oder nicht-
kompensatorisch zu einem Gesamtzufriedenheitsurteil aggregiert werden,
malfdgeblich (Stauss und Hentschel 1991).

Basierend auf der Zwei-Faktoren-Theorie von Herzberg (1965, 1966), die zwischen
Hygiene- und Motivationsfaktoren unterscheidet, geht die Mehrfaktoren-Theorie

davon aus, dass die Zufriedenheitsstiftung durch bestimmte Leistungsbestandteile
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von einem Kunden vorausgesetzt wird (Homburg und Stock-Homburg, 2006). Die
Ubererfillung derer fiihrt jedoch nicht zwingend zu einer Erhdhung der
Gesamtzufriedenheit. Derartige Leistungsbestandteile bezeichnet man als
Basisfaktoren. Es existieren des Weiteren Leistungsbestandteile, deren positive
Beurteilung zu einer hdheren Gesamtzufriedenheit fihrt, wohingegen eine negative
Beurteilung keine negative Auswirkung auf die Gesamtzufriedenheit hat. Diese
Leistungsbestandteile werden als Begeisterungs-Faktoren bezeichnet. Sogenannte
Leistungsfaktoren gelten als Erweiterung der Zwei-Faktoren-Theorie. Die Beurteilung
von Leistungsfaktoren wirkt sich proportional positiv oder negativ auf die Hohe der

Gesamtzufriedenheit aus (Homburg und Stock-Homburg, 2006).

Folgende Grafik verdeutlicht die Auswirkung der Basis-, Leistungs- und

Begeisterungsfaktoren auf das Gesamtzufriedenheitsurteil:

Kunden- tsehr
zufriedenheit | zufrieden
Begeisterungs- realisierte
meﬁrtimialgi;7,,,,»-—---"‘ Qualitdtseigenschaften
Wenig indifferent e viel
_— Basis-
merkmale
vollig
unzufrieden

Abb. 3: Wirkung der unterschiedlichen Leistungsfaktoren im Rahmen der Mehrfaktoren-Theorie
(Homburg und Stock-Homburg 2006, S. 33; Oliver 1999, S. 152)

Wie aus Abbildung 3 und der relevanten Literatur entnommen werden kann, wirken
die genannten Faktoren nicht nur linear auf das Gesamtzufriedenheitsurteil eines
Kunden. Es finden sich in der Literatur beispielsweise viele Arbeiten, die empirisch
die
negativ beeinflusst als eine Nichterfullung von

belegen  konnten, dass eine Nichterfillung von  Basisfaktoren

Gesamtzufriedenheit starker

Leistungs- und Begeisterungsfaktoren. Eine Erfullung von Leistungsfaktoren wirkt
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andererseits deutlich positiver auf die Gesamtzufriedenheit als die Ubererfiillung von
Basisfaktoren (Matzler et. al, 2004; Anderson und Mittal, 2000). Nach
vorherrschender Ansicht fungiert als wichtiges Differenzierungsmerkmal zwischen
Basis-, Leistungs- und Begeisterungsfaktoren die Wichtigkeit der
Leistungsbestandteile (Matzler et al., 2005). Das bedeutet, dass die Erhebung der
Wichtigkeit der Leistungsbestandteile ein essentieller Bestandteil der
Kundenzufriedenheitsforschung ist.

Basierend auf den theoretischen Grundlagen zur Entstehung der
Kundenzufriedenheit geht es in diesem Kapitel um die Messung der
Kundenzufriedenheit. Dazu stellt die nachfolgende Abbildung eine Ubersicht tber die

gangigsten Ansatze der Zufriedenheitsmessung.

Ansiitze zur Messung der Dienstleistungsqualitéit

Kundenorientierte Unternehmensorientierte
Messung Messung
|
I I
Objektive Subjektive
Messung Messung
+ Experten-
beobachtung
* Silent Shopper
« Warentest Merkmalsorientiert Ereignisorientiert Problemorientiert
+ Multiattributive + Sequenzielle + Problem Detection
Verfahren Ereignismethode Methode
+ Dekompositionelle + Critical Incident- + FRAP
Verfahren Technik
» Beschwerdeanalyse
+ Integrierte + Critical Path-
Qualititsmessung Analyse
* Vignette-Methode * Root Cause-

« Willingness-to-pay- Analyse

Ansatz

* Penalty-Reward-
Faktoren-Ansatz

Abb. 4: Ansatze zur Messung von Kundenzufriedenheit (Bruhn, 2001)

Objektive Messansatze messen die Kundenzufriedenheit durch beobachtbare
GroRen. Diese sind nicht durch die subjektive Kundenwahrnehmung verzerrt, wie

beispielsweise Umsatze, Marktanteile oder ErfolgsgroRen wie das EBIT, jedoch
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werden Umsatze et al. durch andere externe Faktoren beeinflusst, wie etwa durch
die konjunkturelle Lage oder die Aktivitaten der Mitbewerber (Beutin, 2006).Aus
diesem Grund leiden objektive Messansatze, basierend auf Erfolgsgrofien von
Unternehmen, an mangelnder Reliabilitat und Validitat, weshalb sie an dieser Stelle

nicht naher behandelt werden.

Subjektive Messansatze stellen die individuelle Leistungswahrnehmung des Kunden
und die daraus resultierende Kundenzufriedenheit in den Fokus des Interesses.
Hierbei kann zwischen merkmals-, ereignis- und problemorientierten Verfahren

unterscheiden werden (Beutin, 2006).

Aufgrund der quantitativen Ausrichtung der Arbeit im Bereich der Erhebung der
Kundenzufriedenheit, werden im Folgenden lediglich merkmalsorientierte Verfahren
naher betrachtet, zumal diese in der relevanten Literatur eine dominierende Stellung

einnehmen (Kaiser, 2005).

2.1.2.1 Der SERVQUAL-Ansatz

Ein haufig eingesetztes Instrument zur Kundenzufriedenheitserhebung stellt der
SERVQUAL-Ansatz (Kunstwort aus Service und Qualitat) dar (Kaiser, 2005). Hierbei
wird Kundenzufriedenheit als ein mehrdimensionales Konstrukt verstanden, welches

folgende Dimensionen umfasst:

Tab. 1: Dimensionen der Kundenzufriedenheit im Rahmen des SERVQUAL-Ansatzes (Kaiser, 2005)

Dimension Beschreibung

Assurance, Leistungskompetenz Vertrauenerweckendes Verhalten gegeniber dem Kunden,
Hoflichkeit des Servicepersonals, Hilfestellung bei Fragen,
etc.

Empathy, Einfiihlungsvermogen Aufmerksamkeit, kundenfreundliche Servicezeiten,
personliche Behandlung des Kunden, Verstandnis fir die
Bedirfnisse des Kunden, etc.

Reliability, Zuverladssigkeit Plnktlichkeit und Termintreue, Interesse an der Lésung der
Kundenprobleme, Ausstrahlen von Kompetenz, etc.

Responsiveness, Reaktionsfahigkeit Prompte Bedienung, Hilfsbereitschaft, Eingehen auf
besondere Kundenwiinsche, etc.

Tangibles, materielles Umfeld Physisches Umfeld, Ausstattung der Geschéaftsraume,

optische Erscheinung des Personals, etc.
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Die empfundene Servicequalitdt und Kundenzufriedenheit hangt von der Differenz
zwischen Erwartung und Wahrnehmung ab. Die Gesamtzufriedenheit mit einer
Leistung wird anhand des Mittelwertes aller Dimensionszufriedenheiten
veranschaulicht (Kaiser, 2005). Es ist im Rahmen des SERVQUAL-Ansatzes auch
mdglich, die empfundene Gesamtzufriedenheit abzufragen und mithilfe von
Regressionsanalysen die Bedeutungsgewischte der entsprechenden Dimensionen
zu errechnen (Kaiser, 2005). Obwohl dieser Ansatz haufig zur Erhebung der
Kundenzufriedenheit im Bereich der GV zur Anwendung kommt, gibt es folgende
Kritikpunkte am SERVQUAL-Ansatz:

» Es ist die umfassende Anwendung dieses Ansatzes zu bezweifeln, da die
Dienstleistungsbranche sehr heterogen ist und der starre SERVQUAL-
Rahmen wenig an unterschiedlichen Formen und Auspragungen der Branche

angepasst werden kann (Hentschel, 1994).

= Es ist kritisch zu betrachten, dass die Erhebung der Erwartungen und
Wahrnehmungen ex-post untersucht werden, obwohl diese im Laufe der Zeit
Veranderungen unterworfen sein kdnnen. Deshalb sind sie von den Befragten

haufig nicht genau rekonstruierbar (Carman, 1990).

= |ndividuelle Unterschiede werden im Rahmen des SERVQUAL-Ansatzes im

Rahmen der Soll-Ist-Differenzierung vernachlassigt (Giering, 2000).

= Die Validitat der Differenzwerte zwischen Erwartung und Wahrnehmung wird
auch kritisch betrachtet, da die Korrelation der Teilzufriedenheiten mit einem
Gesamtzufriedenheitsurteil deutlich hoher ist als die Korrelation der
Teilzufriedenheiten mit einem errechneten Gesamtzufriedenheitsurteil. Eine

Studie von Babakus und Boller (1992) widerlegt diesen Punkt allerdings.

Basierend auf diesen Kritikpunkten, werden in der aktuellen Zufriedenheitsforschung
alternative Ansatze zur Messung der Kundenzufriedenheit vorgezogen, die in den
folgenden Kapiteln naher beschrieben werden, und welche auch auf den Bereich der
Gastronomie und der Gemeinschaftsverpflegung anwendbar sind (Beutin, 2006;
Peschta, 2011).
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2.1.3 Muiltiattributive Modelle

Multiattributive Modelle gehen davon aus, dass Kundenzufriedenheit eine
Aggregation verschiedener Teilzufriedenheiten ist, wobei diese in kompensatorische
und nicht-kompensatorische Modelle unterschieden werden koénnen (Stauss und
Seidel, 2006).

Kompensatorische Modelle basieren auf linear-additiven Aggregationen der
Teilzufriedenheiten,  wobei  negative  Teilzufriedenheiten  durch  positive
Teilzufriedenheiten ausgeglichen werden koénnen (Kroeber-Riel und Weinberg,
2003). Im Gegensatz dazu gehen nicht-kompensatorische Modelle davon aus, dass
sich positive und negative Teilzufriedenheiten nicht gegenseitig ausgleichen konnen
(Kaiser, 2005).

Es ist ebenso eine Unterscheidung der Messmodelle hinsichtlich der
Vorgehensweise zur Erhebung der Teilzufriedenheiten maoglich, wobei zwischen
direkten und indirekten Verfahren unterschieden werden kann. Bei der direkten
Erhebung werden die Teilzufriedenheiten als das Ergebnis eines intrapersonellen
Vergleichs zwischen erfahrener und erwarteter Leistung ex-post untersucht, bei
indirekten verfahren stellen hingegen die Teilzufriedenheiten das Ergebnis einer
nachtraglichen Berechnung aus den ex-ante erhobenen Erwartungskomponenten
und den ex-post erhobenen Erfahrungskomponenten dar (Kaiser, 2005).

Da davon ausgegangen wird, dass der Soll-Ist-Vergleich nicht explizit durchgefihrt
wird, sondern diese Diskrepanz viel eher eine Empfindung des Konsumenten
darstellt, wird zunehmend von einer separaten Erfassung der Soll- und Ist-
Komponente abgesehen (siehe etwa Beutin, 2006; Giering, 2000).

Zusatzlich zu den Vorteilen multiattributiver Modelle ist auf folgende Nachteile

hinzuweisen (Hentschel, 2000):

= Wichtige Attribute der Kundenzufriedenheit werden gar nicht oder nicht
konkret genug erfasst,
» die angegebenen Merkmalswichtigkeiten kénnen Verzerrungen unterliegen,
und
» der Prozesscharakter von Dienstleistungen wird oft nicht berticksichtigt.
Deshalb wird eine methodische Erganzung durch ereignisorientierte Verfahren,
welche auch die Erhebung der Zufriedenheit mit bestimmten Leistungsbestandteilen

integrieren, empfohlen.
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2.2 Das Forschungsfeld der Gemeinschaftsverpflegung

Der Auller-Haus-Markt umfasst grundsatzlich alle Angebote und Dienstleistungen,
die dem Konsumenten eine Verpflegung mit Speisen und Getranken aullerhalb
seines Wohnbereiches ermodglichen. Der AulRer-Haus-Markt umfasst Gastronomie-
und Gemeinschaftsverpflegungsbetriebe (BMLF 2010). Da sich diese
Forschungsarbeit ausschlielllich GV-Betrieben widmet, wird nun der Begriff
,Gemeinschaftsverpflegung“ eingegrenzt.

2.2.1 Definition Gemeinschaftsverpflegung

Unter Gemeinschaftsverpflegung (kurz GV) versteht man die Versorgung einer
bestimmten Verbrauchergruppe oder Zielgruppe mit Speisen, Getranken und
dazugehdrigen Dienstleistungen im Rahmen von Kindergarten, Schulen,
Universitaten, Unternehmen sowie die Verkdostigung in Kasernen, Asyleinrichtungen
und Haftanstalten. Im Unterschied zu Gasthdusern, Restaurants und ahnlichen
gewerblichen Betrieben haben diese Einrichtungen eingeschrankte Offnungszeiten
sowie ein taglich wechselndes Speiseangebot. Letzteres weist einen geringeren
Umfang auf als jenes in der gewerblichen Gastronomie. Des Weiteren stellt in GV-
Betrieben das Getrankeangebot eher eine Erganzung zum Speiseangebot dar
(BMLF 2008)

GV-Betriebe verfugen — im Unterschied zu Gasthausern und Restaurants -
aullerdem Uber weniger A-la-carte-Angebote, die Darbietung der Speisen und
Getranke erfolgt haufig in Form von Selbstbedienungs- und/oder Ausgabebuffets.
Des Weiteren fokussieren GV-Betriebe auf bestimmte Zielgruppen (Mitarbeiter eines
Betriebes, Studenten, Schuler, Insassen, etc.), deren Verweildauer im Lokal zumeist
durch die Dauer der zur Verfigung stehenden (Mittags-)Pausen begrenzt ist. (Meyer
und Hoffmann 2002).

Demnach definiert sich das Angebot von GV-Betrieben nicht so sehr durch das
generelle Anbieten gastronomischer Leistungen fur alle potentiell verpflegbaren
Personen in der Umgebung eines Standortes. Vielmehr konzentrieren sich GV-
Betriebe auf die Befriedigung des physischen Verpflegungsbedarfs und des
psychischen Regenerationsbedarfs im Rahmen zeitlich begrenzter Pausen, die aus

dem Arbeitsrhythmus der zu versorgenden Personen erwachsen (Bober, 2001).
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Geschaftsessen  kénnen  aullerdem  klar von  Mittagessen in  der

Gemeinschaftsverpflegung abgegrenzt werden, da diese

e zumeist keiner zeitlichen Beschrankung im Zusammenhang mit betrieblichen

Mittagspausen unterliegen und

e vorrangig eher geschaftlichen Zwecken als der korperlichen Verpflegung und

psychischen Regeneration dienen sollen.

Zwar ware sicherlich von Interesse, die Unterschiede im Konsumentenverhalten im
Rahmen von Geschaftsessen und wahrend der Mittagspause zu untersuchen, jedoch
wlrde einen derartige Analyse den Rahmen dieser Arbeit sprengen. Folglich
beschrankt sich diese Forschungsarbeit ausschlieRBlich auf den Besuch des GV-
Betriebes ,u.zwei“ im Rahmen der vorgesehenen (Mittags-)pausen. In weiterer Folge
beziehen sich alle relevanten Konstrukte und Erhebungstatbestande auf diese

Nutzungssituation.

2.2.2 Entwicklungen in der Gemeinschaftsverpflequng

Rund 1,8 Millionen Menschen, darunter 380.000 Kinder und 70.000 Seniorinnen,
nutzen das Speisenangebot Osterreichischer Grol3kichen. Dieses tagliche
Essensangebot wird durch rund 1.766 offentlich-institutionelle Betriebsklichen, 944
private Betriebskichen und 462 Cateringbetriebe bereitgestellt (Tdscher und
Tropper, 2011). Der AuRer-Haus-Konsum der Osterreicher von Lebensmittel hatte
2005 einen geschatzten Jahresumsatz von 12,8 Mrd. Euro. Davon entfielen
schatzungsweise 66% auf die gewerbliche Gastronomie (Restaurants, Gasthauser,
Kaffeehauser, Kommunikationsgastronomie, Beherbergungsbetriebe, Caterer) und
34% auf GV-Betriebe (BMLF 2008). Es wurden taglich ca. 3,9 Mio. Essen aulder
Haus verzehrt, wovon zwei Drittel der Gastronomie zugerechnet wurden und das
andere Dirittel auf die GV entfiel. Bei Betrachtung der monatlichen Ausgaben fir den
AulRer-Haus-Konsum konnte eine Steigerung von 135 Euro im Erhebungsjahr
1999/2000 auf 140 Euro im Jahr 2004/2005 festgestellt werden. Dies ergab eine
Steigerung um 10 % innerhalb von 5 Jahren. Osterreicher konsumieren vorwiegend
das Fruhstick, das Mittagessen und die Nachmittagsjause zu Hause, bei allen

anderen Mahlzeiten liegt eine Tendenz zum Auler-Haus-Verzehr vor (BMLF, 2010).
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Die folgende Tabelle gibt eine Ubersicht liber aktuelle Entwicklungen in diesem

Marktsegment:

Tab. 2: Entwicklungen am Gemeinschaftsverpflegungsmarkt (Sattler und Laqué, 2008; BMLF 2012)

GV-Umsatz 2005 4,3 Mrd. € bzw. 34% des gesamten AuRer-Haus-Konsums

Verkaufte Portionen 3,9 Mio. Portionen pro Tag (davon 1,3 Mio. Portionen in
der GV)

Zukiinftige Entwicklung e  Ausgaben in Arbeits- und Ausbildungsstatten

stagnierend

e  Betriebskantinen verlieren Bedeutung als
Sozialleistung am Dienstnehmer

e Sinkende Preisstlitzungen (derzeit etwa 35%)

e Sinkende Gastezahlen aufgrund wirtschaftlich
angespannter Situation

e  Steigende Gasteanspriiche bei sinkender
Zahlungsbereitschaft

e  Wachstum im Ausbildungsbereich und im
Pflegebereich erwartet

Erwartete strukturelle Verdnderungen e  Optimierung der betrieblichen Abldufe und des
Konstenmanagements, ErschlieBung neuer
Umsatzfelder (Catering, etc.)

e Wandel zu héherer Qualitdt und gestinderen
Produkten, starkere Gasteorientierung, starkere
Angebotsausrichtung an Bediirfnissen der Gaste

o Ausweitung des Zusatzangebotes zur Ausweitung
bestehender Umsatze

Wie man dieser Ubersicht entnehmen kann, steht die GV-Branche vor groRen
Herausforderungen. Vor dem Hintergrund wachsender Besucherzahlen und
Gasteansprichen, kommt der Kenntnis Uber das Verhalten und die Bedurfnisse der
Gaste in diesem Bereich besondere Bedeutung zu. Um wachsende Marktanteile,
Umsatze und Gewinne verbuchen zu koénnen, sowie eine Steigerung der
Gastezufriedenheit, ist es fur GV-Anbieter von vorrangiger Bedeutung, sich noch

starker am Gast zu orientieren und seinen Bedurfnissen gerecht zu werden.

Dabei erscheint es wichtig, ein Verstandnis fur die Bedurfnisse und Winsche der
Gaste zu entwickeln. Auch in Bezug auf die Angebotsgestaltung (Servicequalitat,
Gesundheitswert der Speisen, et al.) kommt dem Wissen Uber die Bedurfnisse und

Winsche der GV-Gaste eine zentrale Rolle zu (Gustafsson et al., 2006).
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2.3 Gemeinschaftsverpflegung und Betriebliche Gesundheitsforderung

Betriebskuchen, Cateringdienste und andere Einrichtungen der GV tragen eine
steigende Verantwortung fur die gesunde Ernahrung ihrer Kunden. Sie sind zudem
wichtige Orte der Erndhrungs- und Verbraucherbildung (Gesundheitsfonds
Steiermark, 2014).

In den nachfolgenden Kapiteln soll anhand der vorherrschenden Literatur der Beitrag
zur BGF von GV-Betrieben dargestellt werden. Des Weiteren werden die aktuellen
Empfehlungen und Modelle fur einen ,Gesunden Mittagstisch“ im Bereich der GV
beschrieben, sowie aktuelle Best-Practice-Beispiele zur Umsetzung

gesundheitsfordernder Malnahmen in der GV-Gastronomie dargestellt werden.

2.3.1 Unglinstiges Erndhrungsverhalten

Laut dem Osterreichischen Erndhrungsbericht (2012) sind 40 Prozent der
Erwachsenen Ubergewichtig, 12 Prozent davon stark fettleibig. Die haufigsten
Ursachen sind ein zu hoher Verzehr an gesattigten Fettsauren, ein zu hoher
Salzkonsum, zu wenige komplexe Kohlehydrate und Ballaststoffe und eine zu
geringe Vitamin- und Mineralstoffzufuhr. Dadurch steigt in der Folge auch das Risiko

fur ernahrungsbedingte Erkrankungen (Elmadfa et al., 2012).

Obst und Gemuse beispielsweise sind, aufgrund der positiven Auswirkung auf das
Herz-Kreislauf-System (Dauchet, 2006) sowie das Schlaganfallsrisiko (He et al.,
2006), ein wertvoller Bestandteil der Ernahrung. Das Ergebnis einer Erhebung des
Instituts fur Ernahrungswissenschaften der Universitat Wien ergab jedoch, dass die
von der WHO empfohlenen Mengen von Obst und Gemuse von wenigstens 400g pro
Tag nicht erreicht werden (WHO, 2003; Schatzer, 2007).

Langfristig haben also die Zusammensetzung und Menge der verzehrten
Lebensmittel Einfluss auf die Entstehung ernahrungsbedingter Erkrankungen, zum
Beispiel Fettstoffwechselstorungen, Diabetes mellitus Typ 2, Herz-Kreislauf-
Krankheiten sowie degenerative Erkrankungen. Auch Ubergewicht ist hauptséchlich
auf eine dauerhaft Uberhdhte Energiezufuhr, verbunden mit einer geringen

korperlichen Aktivitat, zuruckzufuhren (Meifert und Kesting, 2004).

Auch Berufstatige sind von dieser Entwicklung betroffen. Als Folgen dieser

Ernahrungssituation gelten erhdhte Arbeitsausfalle aufgrund von Krankenstanden
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oder das vorzeitige Ausscheiden vor dem Verrentungsalter. Der Einsatz von
entsprechenden Praventivmalnahmen kann diese Folgen verringern (Wetterau et
al., 2006).

2.3.2 Beitrag der Gemeinschaftsverpflegung zur BGF

Im Rahmen der BGF werden heute in zahlreichen Unternehmen vielfaltige
Malnahmen in unterschiedlichen Bereichen zum Arbeitsschutz, Stressmanagement

oder der Bewegung durchgefuhrt. Ein wichtiger Baustein ist auch die GV.

Eine bedarfsgerechte Ernahrung kann das durch die erhdhte Arbeitsbelastung und
die ungunstigen Ernahrungsgewohnheiten gegebene Risiko far
ernahrungsassoziierte Krankheiten reduzieren. Die ideale Ernahrung, die GV-
Einrichtungen anbieten kénnen, ist ausgewogen, fordert die Gesundheit und richtet

sich nach den spezifischen Bedurfnissen ihrer Kunden (Tdscher und Tropper, 2011).

Damit ergibt sich die Forderung nach einem gesundheitsfordernden,
nahrstoffoptimierten und zielgruppengerechten Angebot im Bereich der GV. Ziel ist
es, dass GV-Einrichtungen gestinderes Essen anbieten, ein angenehmes Ambiente

schaffen, um damit die Kundenzufriedenheit langfristig zu erhohen.

2.3.2.1 Beitrag der Gemeinschaftsverpflegung zu Energie- und Né&hrstoffzufuhr

Im Rahmen des Osterreichischen Erndhrungsberichtes 2008 wurde untersucht, ob
sich das Ernahrungsverhalten zu Hause von jenem auler Haus unterscheidet. Das
Ergebnis zeigte, dass bei den Osterreichischen Erwachsenen die Energie- und
Nahrstoffzufuhr des gesamten Tages relativ zu den D-A-CH-Referenzwerten zu
Hause etwas hoéher war. Die Energiezufuhr und auch die Zufuhr einzelner Nahrstoffe
bei Vormittagsjause, Abendessen und Spatmahlzeit waren aufler Haus hoher als
zuhause. Wenn Referenzwerte nicht erreicht wurden, so geschah dies in den
meisten Fallen an beiden Verzehrsorten. Die durchschnittliche Zufuhr an Fett,
gesattigten und ungesattigten Fettsduren waren auler Haus geringer als zuhause.
Sehr gering war aul’er Haus auch die Zufuhr an Ballaststoffen und Calcium. Es
zeigte sich zudem, dass Personen, die zu Hause ausgewogen essen, dies auch
aulder Haus tun (Elmadfa et al., 2008).
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2.4 Qualitatsmanagement in der Gemeinschaftsverpflegung

Der Bereich der Standardisierung in der GV ist relativ neu. Das Thema ist
insbesondere mit der Einfuhrung der ,Qualitdtsstandards fur die Betriebsverpflegung®
starker in das offentliche Interesse gerickt. FUr das Qualitatsmanagement gilt eine
systematische Vorgehensweise, sie sich auf die drei Saulen der Qualitat nach
Donabedian (1966) bezieht (Arens-Azevédo, 2007). Die drei Saulen stehen flr die

Ergebnisse, die Strukturen und die Prozesse eines Unternehmens (siehe Abb. 5).

QUALITATSDIMENSIONEN

Strukturqualitat Prozessqualitat Ergebnisqualitit

= Qualifikationen, Erfahrung = Centracting = Zufriedenheit

* Beratungskonzept * Beziehungsgestaltung - Larn- Transfarerfolg

* Personelle, technische, « Interventionen
riumliche Ausstattung * Hoston-
. = Transparanz Nutzenverhiitnis
* Rechtliche )
Rahmenbadingung * Dauar der Sitzungen,

des Prozesses
= Freiwilligkeit d. Kunden;

Erwartungen des Kundan = usw.
u. Auftraggebers

Durchfihrungs-
Input-Parameter Parameter Qutput-Parameter

Abb.5: Die drei Saulen der Qualitat nach Donabedian zitiert nach Arens-Azevédo (2007)

Die Einteilung nach Donabedian kann in Bezug zur Gemeinschaftsverpflegung und

am Beispiel des ,u.zwei“ folgendermalen veranschaulicht werden:

»Ergebnisqualitat®
e Ernahrungsphysiologie und sensorische Qualitat von Speisen und Getranken
e Freundlichkeit und Kompetenz des Personals
e Sauberkeit in Produktions- und Gastraumen, Ambiente
¢ Hohe Kundenzufriedenheit

e Hohe Mitarbeiterzufriedenheit

,Prozessqualitat*
¢ Reibungslose Arbeitsablaufe mit einem geringen Ressourceneinsatz
e Schnelle, flexible Arbeitsablaufe ohne zeitliche Verzégerungen wie Stand- und

Warmhaltezeiten

»Strukturqualitat”
e Aufbauorganisation mit klaren Zustandigkeiten
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e Klar strukturierte Informationsflisse, die alle Mitarbeiter mit wichtigen
Informationen versorgen

e Moderne Gerateausstattung

e Ausbildungs- und Schulungsplane, die auf den Bedarf der Mitarbeiter

abgestimmt sind (Arens-Azevédo, 2007).

2.4.1 Qualitatsstandards in der GV

Basierend darauf wurden Standards erstellt, die den Ansprichen an die Qualitat
einer vollwertigen Ernahrung entsprechen. Es werden dabei verhaltens- und
verhaltnispraventive Aspekte berucksichtigt (DGE, 2013).

2.4.1.1 Qualitatsstandards der DGE

Der ,DGE-Qualitatsstandard flr die Betriebsverpflegung® nennt Kriterien zur
Gestaltung eines gesundheitsfordernden Speisenangebots im Betriebsrestaurant.
Ziel des Qualitatsstandards ist es, die Verantwortlichen fur die Verpflegung in
Betriebsrestaurants bei der Umsetzung einer bedarfsgerechten und ausgewogenen

Verpflegung zu unterstitzen.

Der Qualitatsstandard verfolgt generell keinen restriktiven Ansatz, es werden weder

Lebensmittel(gruppen) ausgeschlossen noch Verbote ausgesprochen.

Die Bereiche der DGE Qualitatsstandards werden in der nachfolgenden Tabelle

dargestellt.

Tab.3: Qualitatsbereiche der DGE Qualitatsstandards (DGE, 2013)

Qualitatsbereich Kriterien

Lebensmittel Kriterien zur optimalen Lebensmittelauswahl

Speisenplanung u. —herstellung Planung und Herstellung von Speisen und Gestaltung des
Speiseplans

Lebenswelt Rahmenbedingungen der Gemeinschaftsverpflegung wie

Gastekommunikation, Ambiente oder Pausengestaltung
werden thematisiert.

Nahrstoffe Adaquate Nahrstoffzufuhr durch die Mittagsverpflegung

Die Mittagsverpflegung leistet beispielsweise einen wesentlichen Beitrag zur
taglichen Versorgung mit Nahrstoffen. Der Ernahrungskreis sowie die

Dreidimensionale Ernahrungspyramide der DGE bilden die Basis fur die
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Lebensmittelauswahl der Mittagsmahlzeit.

optimale Lebensmittelauswahl fur die Mittagsverpflegung.

Tab.4: Lebensmittelauswabhl fir die Mittagsverpflegung (DGE, 2013)

Die nachfolgende Tabelle zeigt die

Lebensmittelgruppe

Optimale Auswahl

Beispiel fiir Lebensmittel

Getreide, Getreideprodukte

Kartoffel

Gemiise und Salat

Obst

Milch u. Milchprodukte

Fleisch, Wurst, Fisch, Ei

Fett und Ole

Getranke

Vollkornprodukte

Parboild Reis oder Naturreis
Speisekartoffell, als Rohware oder geschalt
Gemdse, frisch oder tiefgekiihlt
Hulsenfrichte

Salat

Obst, frisch oder tiefgekihlt ohne
Zuckerzusatz

Obst, frisch oder tiefgekihlt

Milch: 1,5 % Fett

Naturjoghurt: 1,5 % Fett

Kase: max. Vollfettstufe (<50 % Fett i. Tr.)
Speisequark: max. 20 % Fetti. Tr.)
Mageres Muskelfleisch
Fleischerzeugnisse inkl. Wurstwaren

Seefisch aus nicht Gberfischten Bestanden

Rapsol

Walnuss-, Weizenkeim-, Oliven- oder Sojadl
Trink-, Mineralwasser

Friichte-, Krautertee, ungesiift

Rotbuschtee, ungesiuRt

Brot, Brotchen, Mehl, Teigwaren

Mohre, Paprika, Erbsen, Bohnen,
Brokkoli, Zuckerschoten,
Zucchini, Tomate, WeiR-
/Rotkohl, Wirsing

Linsen, Erbsen, Bohnen

Kopfsalat, Eisbergsalat,
Feldsalat, Endivie, Eichblattsalat,
Gurke, Karotte, Tomate

Apfel, Birne, Pflaume, Kirsche,
Banane, Mandarine, Erdbeeren

Gouda, Feta, Camembert, Tilsiter

Braten, Schnitzel, Roulade,
Geschnetzeltes, Hackfleisch,
Bratwurst, Kasseler

Kabeljau, Seelachs, Lachs,
Hering, Makrele

Hagebutten-, Kamillen-,
Pfefferminztee

Im DGE-Qualitatsstandard ist des Weiteren festgelegt, wie haufig bestimmte
Lebensmittelgruppen in der taglichen Mittagsverpflegung integriert werden sollen, es
gibt Empfehlungen fur die Zubereitung sowie Informationen zu haufigen
Convenience-Produkten (DGE, 2013). Die Inhalte basieren auf der aktuellen
anderem die D-A-CH-
Referenzwerte fur die Nahrstoffzufuhr und deren Umsetzung in die GV (siehe Kapitel

2.4.1.2).

wissenschaftlichen Datenlage. Dazu zahlen unter

' Kartoffeln kénnen in der Schale einen hohen Gehalt an der giftigen Substanz Solanin aufweil3en, sie sollten daher ohne
Schale verzehrt werden.
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2.4.1.2 D-A-CH Referenzwerte

Empfehlungen fur die Nahrstoffzufuhr durch die Mittagverpflegung basieren auf den
D-A-CH-Referenzwerten. Als Richtwert flr eine nahrstoffoptimierte Mittagsmahlzeit
wird Uber einem Zeitraum von vier Wochen, durchschnittlich ein Drittel der
empfohlenen taglichen Nahrstoffmenge festgelegt. Die D-A-CH-Referenzwerte
werden im Bereich von 19 bis unter 65 Jahre in drei Altersgruppen unterteilt. Als
Referenzwert gelten die Empfehlungen fir Funfundzwanzig- bis unter
Einundfunfzigjahrige als Richtwert fur die Energiezufuhr in der GV von Mannern und
Frauen im Alter von 25 bis unter 51 Jahren. Unterscheidungen in den
Referenzwerten fur die Mikronahrstoffzufuhr bei Frauen und Manner wird der hohere
Wert zugrunde gelegt. Diese Vorgaben sollten innerhalb einer Woche erreicht
werden. Als Mal} flr die korperliche Aktivitat wird ein PAL-Wert von 1,4 festgelegt®.
Die Relationen der energieliefernden Nahrstoffe sind 30 % aus Fett, 50 % aus
Kohlenhydraten und 9 bis 11 % aus Protein, wobei 15 % leichter realisierbar und
akzeptabel sind (DGE, 2013).

2.5 Gestaltung der Betriebsverpflegung

Die folgenden Kapitel beschaftigen sich mit der praktischen Umsetzung der
Qualitatsstandards fur die Betriebsverpflegung. Eine vollwertige und bedarfsgerechte
Erndhrung im Sinne der DGE e.V. besagt, alle Nahrstoffe in der richtigen
Zusammensetzung aufzunehmen (Arens- Azevédo, 1995). Darunter fallen Nahrstoffe
wie z.B. Kohlenhydrate, Fette und Eiweil3e, die unter anderem dazu dienen, die
Korpersubstanz aufzubauen. Deshalb empfiehlt die DGE taglich Lebensmittel aus
alle sieben Gruppen der dreidimensionalen Lebensmittelpyramide (siehe Abb.6)

auszuwahlen.

2 personen mit ausschlieRlich sitzender Tatigkeit und wenig oder keiner anstrengenden Freizeitaktivitat, z.B. fiir Bliroangestellt
oder Feinmenaniker/innen
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Abb.6: Dreidimensionale Lebensmittelpyramide (DGE, 2013)

2.5.1 Speiseplangestaltung und Speisenherstellung

In der Speiseplangestaltung und bei der Speisenherstellung spielen auller der
sensorischen Qualitdt der Speisen und deren Prasentation noch weitere wichtige
Kriterien eine Rolle, welche in der Folge beschrieben werden.

Generell gilt, dass das Angebot:

e Zielgruppengerecht,

e aus frischen, saisonalen und regionalen Lebensmitteln besteht

e sensorische Qualitat und erndhrungsphysiologische Ausgewogenheit bietet

e einen hohen Genusswert hat

e hygienische Anforderungen erfullt

¢ die Kennzeichnung von Zusatzstoffen gewahrleistet

e ceine freiwillige, aber vermehrt vom Gast gewunschte Auszeichnung der
Nahrwerte auf dem Speiseplan enthalt (vgl. Arens-Azevédo, 1995; Wetterau
et al., 2006; DGE, 2008).

Auf Basis der Qualitatsstandards gilt es, Speisen innerhalb von vier Wochen nicht zu
wiederholen. Es sollte taglich ein vegetarisches Gericht angeboten werden. Des
Weiteren sind ethnische und religiose Aspekte zu berucksichtigen. Es sollte deshalb
zum Hauptgericht mit Schweinefleisch ein alternatives Hauptgericht angeboten
werden. Es sollten zudem keine Phantasienamen verwendet werden (DGE, 2008b).

Bezogen auf die sensorische Qualitat der Speisen pladieren die Qualitatsstandards
fur entsprechendes Aussehen, Geruch, Geschmack und gute Konsistenz der

Speisen. Das bedeutet, arttypische Farben von z.B. Gemusekomponenten erhalten
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bleiben sollten. Fir den Geruch und Geschmack gilt ein abwechslungsreiches
Abschmecken mit frischen Krautern oder Gewurzen. Gemuse, Teigwaren und Reis

sollten eine bissfeste Konsistenz aufweisen (DGE, 2008b).

Bei der Zubereitung und den Warmmabhlzeiten werden folgende Malnahmen
empfohlen:

o fettarme Zubereitung; ein Minimum an frittierten Produkten und panierte
Speisen sollten nicht 6fter als ein Mal pro Woche angeboten werden.

e Beim Gemiuse wird Dunsten und Dampfen als Zubereitungsmethode — im
Sinne des Erhalts des Nahrstoffgehalts — empfohlen.

e Um die Warmhaltezeiten gering zu halten, ist eine chargenweise Produktion
zu bevorzugen. Damit sollten Vitamineinbullen als auch sensorische
Einbuf3en vermieden werden.

e Es wird eine Minimierung der Warmhaltezeit auf 30 Minuten empfohlen.
Maximale Warmhaltezeiten bei Gemuise und kurzgebratenen Komponenten
sind zwei Stunden.

e Die Ablaufe bei der Speisenherstellung in Form von Zubereitungs- und
Arbeitsanweisungen an der Ausgabe sollten festgelegt und dokumentiert
werden (DGE, 2008b).

Eine Orientierungshilfe im Sinne einer Einfuhrung und Umsetzung der
Speiseplanmodifizierung in Anlehnung an die Qualitatsstandards der DGE und zur
Optimierung des Speisenangebotes hinsichtlich der ernahrungsphysiologischen
Qualitat der Speisen dienen die bestehenden ,Best-Practice-Modelle®, die in den

nachfolgenden Kapiteln vorgestellt und beschrieben werden.

2.6 Best-Practice-Modelle: Gesundheitsforderung in der GV

Das Angebot in der GV ist Bestandteil des Nationalen Aktionsplan Ernahrung. Die
GV soll demnach nach gesundheitsforderlichen Kriterien zusammengestellt,
schonend und sicher zubereitet sein und auch besondere Erndhrungsbedurfnisse
bertcksichtigen. Dabei soll nach Moglichkeit auch auf saisonal verfugbare und
regionale Lebensmittel und Okologische und soziale Aspekte bei der Herstellung,
Verarbeitung und Vermarktung von Lebensmitteln verstarkt geachtet werden. Im
Sinne von ,Health Literacy” soll auch die Ernahrungskompetenz aller Menschen

gefordert werden (Lehner et al., 2013).
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Insgesamt gibt

es in

Osterreich

bereits

eine

Vielzahl

an

Gesundheitsforderungsprojekten in der GV. Die nachfolgende Tabelle gibt eine

Ubersicht Gber bestehende sowie bereits abgeschlossene praxisbezogene Projekte

im Bereich der GV.

Tab.5: Ubersicht — Praxisorientierte Gesundheitsférderungsprojekte in der GV (NAP.e, 2013)

MaBnahme

Zielgruppe

Verantwortliche/Mitwirkende

Kurzbeschreibung

Status

OGE-Giitesiegel

,Gesunde Kiiche”

Griiner Teller

Griine Kiche

,Gemeinsam Essen”

Gesunde Erndhrung in der
Gemeinschaftsverpflegung
— Kochworkshops

JOB & FIT-Zertifierung

JOB & FIT-PREMIUM-
Zertifzierung

Gastro-
Informationsinitiative
(bessere Information tiber
Allergene, Nahrwerte)

Kk, K, J, E, Se, A, Ss,
St, Sonst.

Kk, K, J, E, Se, A

Sonst.

Sonst.

Sonst.

Sonst.

OGE, Uni Wien/IfEW, DGE,
Referat GV

Land 00, Landesschulrat 00,
LM-Aufsicht, Schul-und
Kindergarten-klchen, Alten-
und Pflegeheime,
Krankenh&auser, REHA- und
Kurzentren, Gastro

Styria vitalis, FGO

Styria vitalis, FGO

Styria vitalis, FGO

FGO, Styria Vitalis, WiG,
Gesundheitsland Karnten, PGA
(06 und Bgld), avos Shg,
avomed T und aks Vbg

DGE

DGE

BMG, WKO

Gutesiegel fur
nahrstoffoptimierte
Speisepldne

Forderung eines
gesunden
Essverhaltens in der
AuBer-Haus-
Verpflegung fur
Kinder, Jugendliche
und Erwachsene

Angebot von
gesunden,
ausgewogenen
Wahlméglichkeiten fiir
Betriebs- und
Schulkantinen,
Mensen, Pflegeheime;
Label Gruner Teller

Auszeichnung von
Gastronomie- und GV-
Betrieben; Angebot
von Naturkiiche-
Gerichten; Infoheft,
Schulungsangebote

Ziel: ausgewogene,
gesundheitsforderliche
Erndhrung fir Kunden
der GV

Kochworkshops fiir
Personal in der GV:
grundlegende
Erndhrungskenntnisse,
Optimierung von
Speisepldnen et al.

Lebensmittel,
Speiseplanung und —
herstellung,
Lebenswelt

Lebensmittel,
Speiseplanung und —
herstellung,
Lebenswelt und
Nahrstoffoptimierung

laufend

laufend

laufend

laufend

erledigt

laufend

laufend

laufend

geplant
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Des Weiteren werden

im Rahmen des Nationalen Aktionsplans Ernahrung

MalRnahmen zur Gesundheitsforderungen und Pravention von ernahrungs- und

lebensstilassoziierten Erkrankungen durchgefuhrt. Die nachfolgende Tabelle zeigt

eine Ubersicht liber informationsbezogene Angebote - Information, Aufklarung und

Ernahrungsbildung, welche auch flir Kunden und Betreiber von GV-Einrichtungen

von Relevanz sind.

Tab.6: Informationsbezogene Gesundheitsférderungsprojekte in der GV (laufend) (NAP.e, 2013)

MaRnahme Zielgruppe Verantwortliche/Mitwirkende Status
,Gemeinsam aufgetischt- K, J, E, Se, A AVOS, FGO, Land Sbg laufend
Gerichte aus aller Welt”
Initiative >>Tut Gut<< Sonst. Initiative >>Tut Gut!<<, laufend
Wirte NOGUS
Bio-Aktionstage A AMA, BIO AUSTRIA, laufend
Netzwerkpartner
,Genusslandkiichen” - J,E Genussland 00, laufend
Schaffung eines Standards Landwirtschaftliche
zur Verbesserung der Fachschulen 00
Gemeinschaftsverpflegung
an Landwirtschaftlichen
Fachschulen 00'‘s
Jausenhits fiir Schule, E, Se, A LK 00, 0OGKK laufend
Freizeit und Beruf
Lebensmittelworkshop K, J, E, Se, A LK 00 laufend
Erndhrungshotline des A VKI, FGO, BMG laufend
FGO (Durchfiihrung durch
VKI)
Qualitatsgesicherte A GOG, AGES, BMG laufend
Erndhrungsinformation
auf www.gesundheit.gv.at
Kichenprojekte im Sonst. 00GKK laufend
Rahmen der Betrieblichen
Gesundheitsférderung
Erndhrungsworkshops im K, E 00GKK laufend
Bereich der Betrieblichen
Gesundheitsforderung
,Genusslandkiichen” - J,E Genussland 00, laufend
Schaffung eines Standards Landwirtschaftliche
zur Verbesserung der Fachschulen 00
Gemeinschaftsverpflegung
an Landwirtschaftlichen
Fachschulen 00'‘s
Weniger Salz ist g'stinder A BMG, Bundesinnung laufend
Lebensmittel-
gewerbe
Erndhrungsworkshop: ,Fit  E, Sonst. STGKK, BGF Partnerbetriebe laufend
im Arbeitsalltag - Essen
mit Genuss*
Mindeststandards in der A, Sonst. Styria vitalis, FGO laufend

Gemeinschaftsverpflegung
(Infobroschire)
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Die in der Tabelle dargestellten, laufenden Informationsinitiativen kénnen sowohl von
den Betriebsbetreibern als auch von den Konsumenten im Bereich der GV im Sinne

einer Optimierung der ,health-“ und ,food-literacy” genutzt werden.

In den nachfolgenden Kapiteln werden exemplarisch drei &sterreichische Best-
Practice-Modelle aus dem Bereich der Gesundheitsforderung in der GV naher

beschrieben.

2.6.1 Zertifizierung der OGE

Die Osterreichische Gesellschaft fiir Erndhrung (OGE) hat in Zusammenarbeit mit
der Deutschen Gesellschaft fur Ernahrung e.V. (DGE e.V.) ein Gutesiegel fur
nahrstoffoptimierte Speisenqualitat in der Gemeinschaftsverpflegung entwickelt. Die

vorrangigen Ziele sind:

e Optimierung und Qualitatssicherung von Speisenangeboten in Einrichtungen
der GV,

e Gewabhrleistung einer zielgruppengerechten, optimierten Nahrstoffversorgung
im Rahmen einer Teil- oder Vollverpflegung.

e Auszeichnung von Tragern und  Einrichtungen der GV, die

gesundheitsforderliche Verpflegung anbieten.

Das OGE-Gltesiegel wird bundesweit an Unternehmen vergeben mit der
Verpflichtung zielgruppenspezifische Vorgaben an eine ausgewogene und richtige
Erndhrung flr eine oder mehrere Mendllinie(n) im Rahmen einer Teil- oder
Vollverpflegung unter Berucksichtigung des Energiegehaltes und bestimmter Makro-
und Mikronahrstoffe (Eiweil3, Fett, Kohlenhydrate, Ballaststoffe, Calcium,
Magnesium, Eisen; Jod und Vitamin C, B1 und E) einzuhalten und diese Speisen auf
der Basis fachlich—wissenschaftlicher Grundlagen nahrstoffschonend zuzubereiten.
Mit dem Erwerb des Gutezeichens haben GV-Einrichtungen die Gewahrleistung,
dass ihre Kunden eine gesundheitsfordernde Ernahrung in Anspruch nehmen

konnen.

Die Uberprifung der Qualitatskriterien im Zuge von N&hrwertberechnungen und im
Rahmen von Audits wird von unabhangigen Auditoren durchgefuhrt. Durch
regelmaRige Re-Audits wird die zertifizierte Qualitat langfristig gesichert (OGE, 2014)

28



2.6.2 Mindeststandards in der Gemeinschaftsverpflegung (Steiermark)

Das Projekt ,Gemeinsam Essen“ wurde von der Styria vitalis im Auftrag des
Gesundheitsfonds Steiermark durchgefuhrt. Die Initiative zielt darauf ab, das

Speisenangebot in Einrichtungen der Gemeinschaftsverpflegung weiterzuentwickeln.

Die Mindeststandards beinhalten folgende Qualitatsbereiche (siehe Tabelle):

Tab.7: Schwerpunkte der Mindeststandards in der Gemeinschaftsverpflegung (Styria vitalis, 2013)

Schwerpunkte Details & Qualitatsbereiche

Lebensmittel e  Einkauf
o  Aufbereitung der Speisen

e  Einsatz von Fertigprodukten

Rahmenbedingungen e  Speisesaal
e  Speiseplan
e  Gestaltung und Prasentation des Essens
Leitlinien zur gesunden Erndhrung fiir Kinder, Schulkinder e  Das Konzept ,,optimiX“ (Optimale Mischkost);
und Jugendliche e Besonderheiten der Gemeinschaftsverpflegung
fur Kinder von 1-6 Jahren, 7-14 Jahren, 15-18
Jahren;
e  Was Kinder, Schulkinder und Jugendliche essen
sollen
Leitlinien fiir die gesundheitsforderliche Erndhrung e  Das Konzept: die ausgewogene Mischkost
Erwachsener/Berufstatiger und Seniorinnen e  Besonderheiten in der Gemeinschaftsverpflegung
fur Berufstatige (19-65 Jahre)
e  Besonderheiten in der Gemeinschaftsverpflegung

fiir Seniorlnnen (Uber 65 Jahre)

e  Was Erwachsene/Berufstatige und Seniorlnnen

essen sollen
Leitlinie fiir Buffetbetreiberinnen e  Checkliste fur den Buffetbetrieb
Leitlinien fiir Automatenbetrieb e  Kaltgetrankeautomaten

e  Warm-/HeiRgetriankeautomaten

e  Snackautomaten und kombinierte Automaten

Insgesamt soll die ernahrungsphysiologische Qualitdt der Speisen und Getranke
erhdoht werden, indem weniger fettreiche Gerichte, mehr Obst und Gemuse sowie
mehr Vollkornprodukte angeboten werden. Auf die Okosoziale Qualitat wird
beispielsweise durch vermehrten Einkauf von biologischen, regionalen und

saisonalen Produkten, die fair gehandelt sind, geachtet. Die soziale Qualitat des
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Essens wird zudem durch eine entsprechende Gestaltung der Speisesale und der

Essensausgabe erhoht (Toscher und Tropper, 2011).

In der nachfolgenden Tabelle werden einige Mindestanforderungen fur den
Buffetbetrieb in der GV dargestellt:

Tab 8: Mindestanforderungen fir den Buffetbetrieb in der GV (styria vitalis 2013)

Produktgruppe Mindestanforderung Zielgruppenspezifische Tipps
Besonderheiten
Getranke Taglich verfiigbar: Z.B. gespritzter Apfelsaft, Bieten Sie Bio-bzw.

Gemiise- oder
Salatgarnierung

Brot und Geback

Wourst und Schinken

SuBigkeiten und
gesalzene oder
gesiiRte
Knabberartikel

e  Wasser ohne Kohlensaure
e  Wasser mit Kohlensaure
(natriumarmes Mineralwasser
<2mg Natrium/100ml)
e  Eine Sorte 100%-Saft
e  Eine Sorte 100%-Saft gespritzt
Zusétzlich diirfen maximal 5 zuckerhaltige
Erfrischungsgetranke angeboten werden.

e  Taglich zwei Sorten moglichst
saisonales Gemlise zur
grofRziigigen Garnierung von
Weckerln und Broten

e  Taglich eine Sorte echtes
Vollkornbrot oder —geback; wenn
dies nicht verfligbar ist, konnen
Sie als Alternative ein 100%-
Roggenbrot anbieten.

e Mindestens 50% des taglichen
Wurstangebots muss aus
Magerwurst (unter 20% Fett)
oder magerem Schinken
bestehen.

e  Taglich maximal sechs
verschiedene Produkte anbieten

e  Gefarbte Produkte sollten
ausschlieBlich pflanzliche
Farbstoffe enthalten

e  Fettarme Knabberartikel sind zu
bevorzugen.

Birnensaft, stilles
Mineralwasser

Koffeinhaltige Getranke mit
hohem Zuckergehalt sollten
nicht an Kinder unter 10

Jahren verkauft werden (...)

z.B. Gurken, Paprika,
Zwiebeln, griner Salat,
Karotten, Kohlrabi,
Tomaten

2.B. Vollkornweckerln,
Vollkornbrot

Beispiele fir Magerwurst:
Krakauer, Schinkenwurst

2.B. Fruchtschnitten
(gepresste Trockenfriichte),
Reiswaffeln, Bananenchips

Fair-Trade-Getranke
an

Bieten Sie direkt
gepresste 100%-Safte
an

(...)

Setzen Sie
Bioprodukte ein

Verwenden Sie viele
verschiedene
Gemiisesorten und
Salate zur
Garnierung.

Setzen Sie
Bioprodukte ein

Weitern Sie Ihr
Vollkornangebot aus.

Setzen Sie
Bioprodukte ein

Verzichten Sie
ganzlich auf
fettreiche
Wourstsorten (Uber
20% Fett wie z.B.
Salami, Kantwurst,
Speck)

Bieten Sie
SuRigkeiten in
Bioqualitat und/oder
Fair-Trade-Qualitat
an.

Des Weiteren gibt es eine Checkliste fiir die interne Uberpriifung (Selbstkontrolle)

und als kurze Zusammenfassung der Qualitatsstandards.
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2.6.3 Initiative ,Gesunde Kiiche® (Karnten)

Die Initiative ,Gesunde Kiche® entstand im Auftrag des Gesundheitsreferenten des
Landes Karnten und wurde in Kooperation mit dem Gesundheitsland Karnten
konzipiert. Ziel der Gesunden Kiche ist es, Arbeithnehmern, Senioren, Kindern, etc.
die bestmogliche Verpflegung anzubieten, um ihre Gesundheit zu férdern und
aufrechtzuerhalten. Die ,Gesunde Kuche® integriert folgende Qualitatsbereiche

(siehe Tabelle):

Tab.9: Schwerpunkte ,Gesunde Kiiche® (siehe Handbuch ,Gesunde Kiche®, 2012)

Schwerpunkte Details & Qualitatsbereich

Der Weg zur ,,Gesunden Kiiche“ e  Der Erste Schritt — das Beratungsgesprach
e  Unterlagen
e  Feedback
e  Weitere Schritte — Verlangern des Vertrages

. Kennzeichnung der ,Gesunden Kiiche”

Soll-Kriterien e  Einkauf: Regionalitdt und Saisonalitat
e Verwendung von Bio-Produkten
e Convenienceprodukte: auf Inhaltsstoffe achten

e Anrichten von Fleischgerichten {...)

Muss-Kriterien e  Angebote und Zubereitungsvarianten
. Fleisch, Wurstwaren und Fisch
e  Gemiuse Hulsenfriichte
e  Sattigungsbeilagen; Brot und Geback
e Milch und Milchprodukte
e  Nachspeisen bzw. Desserts
e Anrichten
e  Fette und Ole
e Uberpriifung von Rezepten
e  Dokumentation

e  Sonderregelung
Checkliste ,,Gesunde Kiiche*

Saisonkalender Obst und Gemiise

Die ,Soll-Kriterien® im Rahmen des Projektes ,Gesunde Kiche“ beziehen sich
beispielsweise auf den Einkauf — Regionalitat und Saisonalitdt — von Produkten, die
Verwendung von Bio-Produkten und den Umgang mit Convenienceprodukten. Die
,Muss-Kritierien“ definieren die Zubereitungsvarianten, die Verwendung von Fleisch,
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Wurstwaren und Fisch, Sattigungsbeilagen, Milch- und Milchprodukte und
Nachspeisen bzw. Desserts. Zumindest eine Menulinie muss entsprechend den
Kriterien der ,Gesunden Kuche” angeboten und entsprechend gekennzeichnet
werden. Dem Handbuch sind zur Beurteilung der Mendulinien Checklisten sowie ein

Saisonkalender flr Obst und GemUse beigelegt.

2.7 Unternehmensportrait "u.zwei"

Das Restaurant U.ZWEI.Cafe befindet sich im ersten Stock der privaten Universitat
fiir Gesundheitswissenschaften, medizinischer Informatik und Technik, kurz UMIT.?
Es stehen neben 100 Sitzplatzen im Lokal weitere 15 im Lounge- und Barbereich
sowie 50 im Gastgarten zur Verfugung. Der Grofteil der Mittagsmenus wird
zwischen 11:00 und 14:00 ausgespeist. Das Snackangebot gilt wahrend der
gesamten Offnungszeit. Die Gasteschicht besteht vorwiegend aus Studenten,
Mitarbeitern und Referenten. Bewaltigt wird die Zubereitung des Speisenangebotes

von der Inhaberin als Kliichenchefin und einer Kiichenhilfe.

% Adresse: Eduard Wallnéferplatz 1
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3 Zentrale Forschungsfragen

Wie aus den bisherigen Ausfuhrungen hervorgeht, gibt es sowohl in Hinblick auf die
relevante Forschung im Bereich der Zufriedenheitsforschung sowie im Bereich der
GV-Betriebe einige Forschungslicken. Diese werden in diesem Punkt nun
zusammengefasst, im Anschluss werden daraus die zentralen Forschungsfragen und

Hypothesen dieser Arbeit abgeleitet.

3.1 Forschungshypothesen und Forschungsmodell

Zur Beantwortung der Forschungshypothesen werden im Folgenden die
Forschungsfragen formuliert und daraus das Forschungsmodell abgeleitet. Es

werden Hypothesen und Fragen zu den folgenden Schwerpunkten formuliert:

» Forschungsfrage zur Besuchsbeabsichtigung

» Forschungsfrage zur Wichtigkeit der Leistungsbestandteile

» Forschungsfrage zur Zufriedenheit mit den Leistungsbestandteilen
= Forschungshypothesen zur Beurteilung der Speisenangebote

» Forschungshypothesen zur Gesamtzufriedenheit

Die Forschungsfragen- und -hypothesen kdnnen wie folgt formuliert werden:

Schwerpunkt: Besuchsbeabsichtigung|

Explorativ
Unter welchen Umstanden wirden die Befragten die Mensa ,u.zwei“ 6fter besuchen?

Schwerpunkt: Wichtigkeit der Leistungsbestandteile|
Explorativ

Welche Leistungsbestandteile sind den Befragten hinsichtlich des Angebots der
Mensa wichtig?

Schwerpunkt: | Zufriedenheit mit den Leistungsbestandteilen|
Explorativ
Wie zufrieden sind die Befragten mit den Leistungsbestandteilen der Mensa?

Schwerpunkt: Beurteilung der Speisenangebote]
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Konfirmativ

Entspricht die Qualitdt des Speiseangebots im ,u.zwei® den Bedurfnissen der
Kunden?

Ho: Die Qualitat des Speiseangebots im ,u.zwei” entspricht nicht den Bedurfnissen
der Kunden.

Hq: Die Qualitat des Speiseangebots im ,u.zwei“ entspricht den Bedurfnissen der
Kunden.

Schwerpunkt: |(Gesamtzufriedenheit]

Konfirmativ

Sind die Kunden (Mitarbeiter und Studenten) mit dem Essensangebot der Mensa
,u.zwei“ zufrieden?

Ho: Die Kunden sind mit dem Essensangebot der Mensa nicht zufrieden.
H+1. Die Kunden sind mit dem Essensangebot der Mensa zufrieden.
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4 Material und Methodik

Die  Zufriedenheit der ,u.zwei“-Kunden, potentiell 1600 Studenten und 160
Mitarbeiter der UMIT, soll erhoben und evaluiert werden. Als geeignetes
Erhebungsdesign fiel die Wahl auf eine Fragebogenuntersuchung, da auf diese
Weise eine moglichst grolRe Anzahl an Vertretern der Zielgruppe erreicht und mit
einer hohen Rucklaufquote gerechnet werden kann. Dieser wird in einem Pretest
erprobt. Fur den Pretest stellen sich je 6 Studenten und 6 Mitarbeiter der UMIT zur
Verfugung. Die Erhebung wird im Laufe des Monats April per Online-Fragebogen —
mittels eines durch die wissenschaftliche Leitung der UMIT zur Verfigung gestellten
Verteilers - durchgefuhrt. Die schrittweise Instruktion erfolgt im Fragebogen selbst.

Im  Anschluss an die Erhebung der Kundenzufriedenheit  sollen
Handlungsempfehlungen gegeben werden, mit dem Ziel, das Speiseangebot im
,=u.zwei“ nach ernahrungsphysiologischen Kriterien sowie unter Berucksichtigung der

Bedurfnisse der Kunden, zu optimieren.

4.1 Studienmodell

Im Sinne einer moglichst hohen Ricklaufquote und um eine hohe Reprasentativitat
der Stichprobe gewahrleisten zu kdnnen, wurde ein Erhebungszeitraum von etwa
drei Wochen — und Versendung von 3 Remindern — gewahlt. Dadurch werden
mogliche Einflusse der Tagesstimmung der Befragten auf deren Antworten
ausgeglichen. Aufgrund genannter Ausfliihrungen erscheint eine Onlineerhebung am
ehesten zur Erreichung eines quantitativ  hohen und qualitativ hochwertigen

Rucklaufs geeignet (siehe Anhang Il, Kapitel 10.2).

Wesentlichen Beitrag zur Reduktion der Non-Response-Rate haben die Ansprache
der Befragten sowie die Verminderung technischer Hirden zur Teilnahme an der
Befragung. Integraler Bestandteil des Einladungsmails und auch des
Newslettertextes sind einerseits die intrinsische Motivation, durch die Teilnahme an
der Befragung die Qualitat der eigenen (Mittags-)pause und des Mittagessens in der
Mensa erhdhen zu kdnnen, sowie andererseits die altruistische Motivation, durch die
Teilnahme einen wesentlichen Beitrag zur Konsumentenverhaltensforschung im
Bereich der GV-Gastronomie — bezogen auf die Mensa ,u.zwei“- leisten zu kdnnen.
Um genannte Teilnahmeanreize so effizient wie moglich zu kommunizieren, werden

diese bereits in der Betreffzeile hervorgehoben. Es wird aulderdem darauf geachtet,
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dass die Betreffzeile das Interesse des potentiellen Studienteilnehmers erweckt und

ihn zur Teilnahme ermutigt (Welker et al., 2005).

Vor der Durchfuhrung der eigentlichen Erhebung wurde ein Pretest des
Erhebungsinstrumentes durchgefiuhrt. Ziel dabei war es, den Fragebogen in Hinblick
auf Verstandlichkeit, Benutzerfreundlichkeit und optische Gestaltung zu testen. Um
dies zu Uberprufen, wurde der Link etwa 2 Wochen vor dem Start der Befragung an
insgesamt 20 Mitarbeiter und Studierende der UMIT teilversandt. Von diesen 20
Personen nahmen insgesamt 16 am Pretest teil. Die wesentlichen Kritikpunkte

aufgrund des Pretests und deren weitgehende Behandlung lauteten wie folgt:

Tab. 10: Anpassungen des Fragebogens basierend auf Pretestkommentaren

Durch fehlerhafte Ausblendbedingungen wurden nicht Uberarbeitung der Ausblendbedingungen
alle Items gewisser Fragen angezeigt.

Zum Teil missverstandliche Ausdrucksweise, vor allem bei Uberarbeitung der Ausdrucksweise, vor allem in Bezug auf
der Bewertung der Eigenschaft des Speiseangebots. Klarheit und Unmissverstandlichkeit.

Mehrfache Wiederholung von Antwortmoglichkeiten. Wiederholungen von Antworten wurden weitgehend
vermeiden, auller es handelt sich um bewusst gewahlte
Kontrollfragen.

Rechtschreib- und Tippfehler im Fragebogen, Uberarbeitung der Rechtschreib- und Tippfehler und
uneinheitliche GroB-/Kleinschreibung. Vereinheitlichung von GroR3- und Kleinschreibung.

eigene Darstellung

Die durchschnittliche Befragungsdauer im Rahmen des Pretest betrug rund 11
Minuten und lag somit etwas Uber der erwarteten Befragungsdauer von 10 Minuten.
Da der Pretest keine weiteren gravierenden Mangel des Fragebogens aufzeigte,
wurde die empirische Erhebung anhand des Uuberarbeiteten Fragebogens
durchgefuhrt.

4.2 Durchfiihrung der Erhebung

Nach der endgultigen Fertigstellung wurde der Onlinefragebogen fur die Teilnahme
freigegeben und der Versand der Kontaktschreiben mit dem Link des Fragebogens
an die von der UMIT zur Verfigung gestellten Email-Datenbank per 21.05.2013

versandt.

Es wurden im wochentlichen Abstand (am 28.05., 04.06. und 11.06.2013), im
Anschluss an den Erstversand, drei Reminder an den Email-Verteiler ausgeschickt.
Am Ende des letzten Erhebungstages (26.07.2013) wurde der Zugang bzw. Link zum

Fragebogen deaktiviert, womit die Erhebungsphase abgeschlossen war.
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Es wurden insgesamt 1.260 Fragebogen-Links an die Studierenden und Mitarbeiter
der UMIT versandt. Nach Beendigung der Erhebungsphase und Deaktivierung des
Fragebogen-Links, wurden insgesamt 320 Fragebdgen ausgefullt. Davon waren 83
Fragebdgen unvollstandig eingegangen, 237 vollstandig. Die Response Rate betragt
somit 18,8 %. Die Skalen zur Erfassung der Antworten lehnen sich ebenso an die
relevante Literatur an, wobei haufig Noten-Skalen verwendet werden. Diese werden
standardmafig wie folgt strukturiert:
e Skalenminimum (1 Punkt) = ,sehr wichtig“, ,sehr =zufrieden®, etc,;
standardmalig links angeordnet
e Skalenmaximum (5 Punkte) = ,Uberhaupt nicht wichtig®, ,uberhaupt nicht
zufrieden®, etc.; standardmafig rechts angeordnet

Dem Anhang Il (Kapitel 10.3.) konnen die Operationalisierungen der im

Forschungsmodell berticksichtigten Konstrukte entnommen werden.

4.3 Datenauswertung

Samtliche statistische Berechnungen und Auswertungen der Daten erfolgten durch
das Statistikprogramm SPSS V21 und Microsoft Excel.

In einem ersten Schritt wurden die Daten aller Fragebdgen in Excel erfasst und zur
weiteren Bearbeitung in SPSS importiert. Das Signifikanzniveau wurde flr alle
Berechnungen bei p<0.05 festgesetzt. Verteilungen, Kennwerte, sowie
Zusammenhange zwischen den Variablen, wurden anhand der deskriptiven Statistik
mittels Haufigkeitsverteilungen und Kreuztabellen dargestellt. Variablen auf
nominalem Datenniveau wurden anhand des Chi-Quadrat-Testes nach Pearson auf

signifikante Unterschiede hin getestet.

Zum Vergleich von mehr als zwei unabhangigen Stichproben auf metrischem
Skalenniveau wird eine univariate Varianzanalyse bzw. eine einfaktorielle ANOVA
durchgefuhrt. Um die diesbezlglichen Ausgangsvoraussetzungen zu Uberprifen,

wurde ein Test auf Normalverteilung durchgefihrt.

Der Groliteil liegt auf ordinalem Skalenniveau. Unter der Annahme einer per-fiat
Messung (Antwortskala: 1...sehr zufrieden; 5...wenig zufrieden), konnten aus

diesem Grund metrische Testverfahren eingesetzt werden. Als post-hoc Test wurde
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zur Lokalisierung, welche Stichproben sich voneinander unterscheiden, wird der

Scheffé-Test angewendet.

Wurden die Voraussetzungen fur metrische Testverfahren nicht erfillt -
beispielsweise  aufgrund sehr unterschiedlicher  StichprobengroRen  zum
parametrischen Vergleich zweier unabhangiger Stichproben - wurde der U-Test nach

Mann und Whitney durchgefuhrt.

Die Darstellung der Daten erfolgt mittels Balken- und Kreisdiagrammen sowie

Boxplots, mit Hilfe von Microsoft Excel erstellt wurden (Buhl und Zdfel, 2005).
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5 Ergebnisse

Dieses Kapitel widmet sich der  deskriptiven Datenanalyse der
Fragebogenuntersuchung zur Kundenzufriedenheit hinsichtlich der Leistungen der

Mensa ,u.zwei“.

Eine Gliederung der Ergebnisse aus der Fragebogenuntersuchung erfolgt in funf
Schwerpunkten. Diese setzen sich aus der Besuchsbeabsichtigung, der Wichtigkeit
der Leistungsbestandteile, der Zufriedenheit mit den Leistungsbestandteilen, der
Beurteilung der Speisenangebote und der Gesamtzufriedenheit mit der Mensa

Zusammen.

In den nachfolgenden Kapiteln werden die Ergebnisse zu den Fragestellungen —

gemal den Schwerpunkten der Arbeit — dargestellt und interpretiert.

5.1 Demographische Daten

Insgesamt wurden 2120 Personen eingeladen an der ONLINE-Befragung
teilzunehmen. Es haben 321 Personen den Fragebogen ausgeflllt, 83 davon wurden
unvollstandig ausgeflllt, welche nicht in die Auswertung integriert wurden. Damit
belauft sich die Rucklaufquote auf 15,1 Prozent. Insgesamt sind 238 Fragebdgen
vollstandig ausgefullt worden. Zur demographischen Beschreibung der Stichprobe
scheint vor allem relevant, ob es sich bei den Befragten um Studierende oder

Mitarbeiter handelt und wie oft die Besucher die Mensa frequentieren.

5.1.1 Altersstruktur der Mensa-Géste

Altersverteilung in Prozent

100
90
80
70
60
50
40

58,8%

Prozente

30 22,3%
18,8%
20

10

20-29 30-39 >40

Abb.7: Altersverteilung in Prozent
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Knapp 60% der Befragten sind zwischen 20 und 39 Jahre alt, das sind 138
Studierende und Mitarbeiter. 22 % der Befragten sind alter als 40 Jahre alt, das sind
52 Studierende und Mitarbeiter. Die Ubrigen 19 % der Befragten sind zwischen 30
und 39 Jahre alt.

5.1.2 Befragtengruppe und Besuchshéaufigkeit

Da Mitarbeiter und Studierende unterschiedliche Bedurfnisse und Anspriche
bezogen auf die Qualitat der Mensa haben, wird die Stichprobe in die beiden

Vergleichsgruppen ,Mitarbeiter* oder ,Studierende” unterteilt.

Da in der Befragung sowohl Voll- und Teilzeitstudierende und Mitarbeiter mit
unterschiedlichen Dienstzeiten an der UMIT teilgenommen haben und somit die
Mensa ,u.zwei“ auch in unterschiedlichem Ausmal} frequentieren, wird eine weitere
Unterscheidung nach der Besuchshaufigkeit in der Mensa ,u.zwei“ unternommen.
Damit soll aufgezeigt werden, ob und inwieweit die Antworten in Abhangigkeit von

der Besuchshaufigkeit differieren.

Diese Differenzierungsmerkmale der Stichprobe werden in den Dbeiden

nachfolgenden Abbildungen veranschaulicht.

Ergebnisse zu Fragestellung 15:
"Sind Sie Mitarbeiter an der UMIT?"

Emlja = 2nein

76%
n=238

Erhebungszeitraum:
11/2013

Abb. 8: Aufteilung der Befragten nach Befragtengruppe, in Prozent

Wie aus Abbildung 8 ersichtlich wird, sind mehr als drei Viertel der Befragten
Studierende, ein Viertel sind Mitarbeiter (n=238).
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Ergebnisse zu Fragestellung 16:
"Wie oft halten Sie sich am Studienort der UMIT auf?"

m taglich 1-2 Mal pro Woche Seltener

32%

37%

Abb. 9: Aufteilung der Befragten nach Besuchshaufigkeit, in Prozent
Folgende Tabelle zeigt die ungrupppierten Ergebnisse aus Frage 16:

Tab 11: Darstellung der Ergebnisse (Frage 16), absolute und relative Haufigkeiten

,Wie oft halten Sie sich am Haufigkeiten
Studienort der UMIT auf?“
Besuchshaufigkeit n %
(n=238)
taglich 75 31,5
1-2 Mal pro
7
Woche 88 37,0
1-2 Mal pro 18 76
Monat
1-2 Mal pro
Quartal (z.B. 51 21,4
Blockwoche)
Seltener 6 2,5
Total 238 100,0

Wie aus der Tabelle und Graphik ersichtlich, ergaben sich bei der Differenzierung
nach der Besuchshaufigkeit drei Hauptgruppen: 31 % (n=75) der Befragten halten
sich ,taglich“ am Studienort der UMIT auf, 37 % (n=88) ,1-2 Mal pro Woche* und
32% (n=75) frequentieren die UMIT ,seltener”. Somit bildet jede dieser Gruppen in

etwa ein Drittel der Befragten.

In den nachfolgenden Kapiteln werden die Ergebnisse gemal den Schwerpunkten

dargestellt und in der nachfolgenden Diskussion interpretiert.
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5.2 Schwerpunkt: Besuchsbeabsichtigung

Bei dieser Fragestellung konnten die Studierenden und Mitarbeiter angeben, welche
Aussagen auf sie zutreffen (Frage 11). Es waren Mehrfachantworten mdglich. Im

Schnitt gab jeder der Befragten 2,5 Antworten auf diese Fragestellung.

Die nachfolgende Tabelle fasst die Ergebnisse der Fragestellung deskriptiv

Zusammen:

Tab. 12: Darstellung der Ergebnisse (Frage 11), absolute und relative Haufigkeiten

Geben Sie bitte an, welche der Haufigkeiten
folgenden Aussagen zutreffen:
n %

(N=238)
Ich werde im kommenden Semester
seltener zu Mittag an der Universitat 74 12,2
sein.
Ich werde im kommenden Semester

. 66 10,9
seltener Mittagessen gehen.
Ich bin mit der Mensa nicht zufrieden. 105 17,3
Das Mittagessen in der Mensa ist mir 98 161
zu teuer.
D.as Essen in der Mensa schmeckt mir 85 14,0
nicht.
'll)'..as E_sien in der Mensa ist mir zu 91 15,0

Uppig".

Man hat mir vom Essen in der Mensa 57 9,4
abgeraten.
In der Mensa ist es ungemdtlich. 31 5,1

Wie aus der Tabelle ersichtlich, fielen insgesamt ein Drittel (33,4%) der Antworten
auf die Punkte ,Ich bin mit der Mensa nicht zufrieden® und ,Das Mittagessen in der
Mensa ist mir zu teuer”. Nicht ganz ein Drittel (29%) der Befragten wahlte als
Begrindung ,Das Essen in der Mensa ist mir zu Uppig“ und ,Das Essen in der
Mensa schmeckt mir nicht.“ 23 % der Antworten haben mit den Essensgewohnheiten
der Befragten zu tun (,Ich werden im kommenden Semester seltener zu Mittag an
der Universitat sein.”; ,Ich werde im kommenden Semester seltener Mittagessen

gehen®).
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Differenzierung nach BEFRAGTENGRUPPE.

Bei der Differenzierung nach der Befragtengruppe zeigte der yx*-Test bei folgenden
Merkmalen signifikante Unterschiede (p<0,05) zwischen Studierenden und

Mitarbeitern:

e Studierende geben signifikant haufiger als Mitarbeiter an, im kommenden
Semester seltener zu Mittag an der Universitat zu sein; 12,1% der Mitarbeiter
der Mitarbeiter (n=58) und 37,2% der Studenten (n=180) haben dieses Item
gewahlt. (p= 0,000).

e Deutlich haufiger flhren Mitarbeiter an, dass ihnen das Essen in der Mensa zu
Uppig ist; 56,9% der Mitarbeiter und 32,2% der Studenten haben diesen Punkt
gewahlt. (p=0,001)

Differenzierung nach BESUCHSHAUFIGKEIT

Bei der Differenzierung nach der Besuchshaufigkeit, zeigte der x*>-Test bei folgenden

Merkmalen signifikante Unterschiede (p<0,05):

,Geben Sie bitte an, welche der folgenden Aussagen zutreffen®:

e Jene Personen, die die Mensa ,seltener” (42,7 %) besuchen, geben signifikant
haufiger an, im kommenden Semester seltener zu Mittag an der Universitat zu
sein (p=0,006).

e Jene Befragten, die die Mensa ,1-2 Mal pro Woche* (55,7%) frequentieren,
geben signifikant haufiger an, dass sie mit der Mensa nicht zufrieden sind
(p=0,021).

e Ebenso findet diese Personengruppe deutlich haufiger (48,9%), dass das
Mittagessen in der Mensa zu teuer ist (p=0,018).

e ,Das Mittagessen ist mir zu Uppig“ wird von jenen Befragten signifikant
haufiger angekreuzt, welch die Mensa ,taglich“ (50,7%) besuchen (p= 0,005).

Bei der Fragestellung 12 konnten die Befragten angeben, unter welchen Umstanden
sie die Mensa in Zukunft ofter besuchen wirden; es waren Mehrfachantworten
mdglich. Die nachfolgende Tabelle fasst die Ergebnisse zu dieser Fragestellung

deskriptiv zusammen:
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Tab.13: Darstellung der Ergebnisse (Frage 12), absolute und relative Haufigkeiten

Ich wiirde das u.zwei 6fter besuchen, wenn... Haufigkeiten
(N=238) n %
...es eine groRere Auswahl an Gerichten gabe. 58 4,6
...es eine groBere Auswahl an kalorienarmen 74 5,8
Snacks gabe.

...das Essen besser schmecken wiirde. 126 10,0
...das Essen weniger Kalorien hatte. 81 6,4
...es eine groRere Auswahl an kalorienarmen 83 6,6
Gerichten gabe.

...es Ofter vegetarische Gerichte gabe. 64 51
...es Ofter Vollkorngerichte gabe. 96 7,6
...es Ofter frisch verarbeitete Lebensmittel in 163 12,2
den Gerichten gabe.

...es eine saisonale Anpassung der Speisen gdbe 157 12,4
(z.B. leichtere Sommergerichte)

...die Gerichte und Mens preiswerter waren. 124 9,8
...die Atmosphére im u.zwei angenehmer ware. 37 2,9
...das Personal freundlicher ware. 85 6,7
...die Wartezeiten kiirzer waren. 117 9,2

Die Befragten wirden das ,u.zwei“ 6fter besuchen, wenn...

e ... es Ofter frisch verarbeitete Lebensmittel in den Gerichten gabe.“(68,5%)

e ...es eine saisonale Anpassung der

Sommergerichte.” (66%)

Speisen gabe (z.B. leichtere

e ...das Essen besser schmecken wuirde.“ (52,9%)

e ...die Gerichte und Menus preiswerter waren.” (52,1%)

Differenzierung nach BEFRAGTENGRUPPE

Bei der Differenzierung nach Befragtengruppe zeigte der x3-Test bei folgenden

Merkmalen
Mitarbeitern:

signifikante Unterschiede

,lch wirde das ,u.zwei“ ofter besuchen, wenn...

(p=0,05)

zwischen Studierenden und
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e ...das Essen weniger Kalorien hatte.“: 50% der Mitarbeiter (n=58) und 28,9%
der Studenten (n=180) haben dieses Merkmal gewahlt. Ein niedriger
Kaloriengehalt der Speisen ist also folglich fur die Mitarbeiter ein wichtigeres
Entscheidungskriterium fur den Besuch des ,u.zwei* als fur Studierende. (p=
0,003).

e ...es eine groRere Auswahl an kalorienarmen Gerichten gabe® 51,7% der
Mitarbeiter und 29,4% der Studierenden haben dieses Merkmal gewahlt. Im
Vergleich zu den Studierenden, ist eine entsprechende Auswahl an Gerichten
den Mitarbeitern wichtiger (p=0,002).

Differenzierung nach BESUCHSHAUFIGKEIT

Bei der Differenzierung nach der Besuchshaufigkeit, ergaben folgende Merkmale ein

signifikantes Ergebnis (p<0,05):
,lch wurde das ,u.zwei“ 6fter besuchen, wenn

e ...es Ofter Vollkornprodukte gabe.“: Dieses Merkmal fur jene Befragte, die die
Mensa ,1-2 Mal pro Woche® (67%) besuchen, am wichtigsten (p=0,03).

e ...die Gerichte und Menus preiswerter waren®. Dieses Merkmal ist jenen, die
die Mensa ,1-2 Mal pro Woche® (64,8%) besuchen, am wichtigsten (p=0,00).

e ...das Personal freundlicher ware“: dieses Merkmal ist jenen Befragten am
wichtigsten, die die Mensa ,1-2 Mal pro Woche* (47,7%) besuchen. (p=0,004).

Bei der Fragestellung ,Geben Sie an, wieso Sie die Mensa selten oder nie besucht
haben®-, konnte aus mehreren Punkten ausgewahlt werden. Hierbei handelte es sich
um eine Filterfrage. 52 Leute, die die Mensa ,selten oder nie besucht haben, haben

diese Fragestellung beantwortet.

Die nachfolgende Darstellung zeigt die Ergebnisse zur Frage 3, gefiltert nach jenen
Besuchern, die die Mensa selten oder nie besucht haben (n=52). Die nachfolgende

Tabelle fasst die Antworten auf Frage 3 deskriptiv zusammen:
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Tab. 14: Darstellung der Ergebnisse (Frage 3), absolute und relative Haufigkeiten

»,Geben Sie an, wieso Sie die Mensa selten oder nie Haufigkeit
besucht haben”:
(N=52)

n %
Zur Mittagszeit befinde ich mich selten an der UMIT 6 8,0
Ich gehe nur selten zu Mittag essen. 3 4,0
Ich bin mit dem u.zwei nicht zufrieden 7 9,3
Das Mittagessen im u.zwei ist mir zu teuer. 7 9,3
Das Essen im u.zwei schmeckt mir nicht. 10 13,3
Das u.zwei hat ungiingstige Offnungszeiten. 2 1,3
Das u.zwei hat keinen guten Ruf. 0 0,0
Im u.zwei ist es ungemditlich. 2 2,7
Das Essen im u.zwei ist zu kalorienreich. 6 8,0

13,3 Prozent jener Personen, die die Mensa selten oder nie besucht haben (n=52),
gaben als Begrindung ,Das Essen im u.zwei schmeckt mir nicht® an. Jeweils 9,3
Prozent ist das Mittagessen im ,u.zwei“ zu teuer und sind mit dem ,u.zwei“ nicht
zufrieden. Des Weiteren hatten die Befragten bei dieser Fragestellung die

Madglichkeit ,Sonstige” Begrindungen anzugeben. Sonstige Griinde waren:

,lch absolviere ein berufsbegleitendes Studium® (28,8%)

e lch bevorzuge das Kulinarium® (21,1%)

e lch bin Kombistudent und nicht so oft an der UMIT* (13,4%)

e ,Im u.zwei sind die Wartezeiten extrem lang (sogar Mahlzeiten aus der
Tagesmenukarte konnen bis zu 1 Stunde dauern)“ (5,%)

e Die Lebensmittel sind oft nicht frisch® (5%)

e ,Vieles vom Essen liegt schwer im Magen, was flir die Konzentration nicht
forderlich ist” (3,8%)

e Weitere Begrindungen (21,1%)

Die Differenzierung nach der ,Befragtengruppe® ergab kein signifikantes Ergebnis
(p>0,05). Die Grunde fir den ,Nichtbesuch® der Mensa sind also unabhangig von der
Befragtengruppe und werden somit von Mitarbeitern und Studierenden &ahnlich
bewertet.

Zusammenfassend waren bei der Frage nach der Grinde fur den Nichtbesuch der
Mensa die haufigsten Antworten im Zusammenhang mit dem Geschmack des

Essens (,Das Essen im u.zwei schmeckt mir nicht®), dem Preis (,Das Mittagessen im
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,u.zwei“ ist mir zu teuer) und dem Kaloriengehalt des Essens (,Das Essen im
,u.zwei ist zu kalorienreich®). 33,4% Prozent sind mit der Mensa nicht zufrieden
(Frage 11) und 29% der Befragten ist das Essen in der Mensa zu Uppig. Die
Befragten wirden die Mensa haufiger besuchen, ,wenn es ofter frisch verarbeitete
Lebensmitten in den Gerichten gabe“, ,wenn es ,eine saisonale Anpassung der
Speisen gabe“, ,wenn das ,Essen besser schmecken wirde“ sowie wenn die
,aerichte und MenUs preiswerter waren®. Die Halfte der Mitarbeiter wirden das
,u.zwei“ aulerdem ofter besuchen, wenn das ,Essen weniger Kalorien hatte“ und

wenn ,es eine grolere Auswahl an kalorienarmen Gerichten gabe“.

5.3 Schwerpunkt: Wichtigkeit der Leistungsbestandteile

Bei dieser Fragestellung (Frage 1) konnten Studierende und Mitarbeiter angeben,

wie wichtig ihnen in der Mensa ,u.zwei“ bestimmte Leistungsbestandteile sind.

Die Wichtigkeit der Leistungsbestandteile wurde anhand der Skala von ,1...sehr
wichtig“ bis ,5...Uberhaupt nicht wichtig“ erfasst. Aufgrund dieser Kodierung, zeigt
sich bei der Darstellung der Ergebnisse, dass - je niedriger der Wert - umso hoher

ist die Wichtigkeit des entsprechenden Leistungsmerkmals.

Die folgende Tabelle fasst die Antworten auf Frage 1 deskriptiv zusammen:

Tab. 15: Wichtigkeit der Leistungsbestandteile; Mittelwert (MW) und Standardabweichung (STD)

Merkmal MW +/-STD
Frische der Speisen 1,16 0,47
Geschmack des Speiseangebots 1,23 0,55
Sauberkeit des Lokals 1,24 0,49
Gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis 1,43 0,74
Freundlichkeit des Personals 1,49 0,67
Gesundheitswert der Speisen 1,65 0,81
Kompetenz des Personals 1,71 0,80
Abwechslungsreiches Angebot 1,82 0,81
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Atmosphare des Lokals 1,94 0,85

Einrichtung (Sitzgelegenheiten) 2,02 0,81
Auswahl an Speisen und Meniis 2,14 0,87
Snackangebot 2,80 1,24
Angebot an vegetarischen Speisen 2,83 1,40
Auswahl an Getranken 3,14 1,21
n=238

Wie in der Tabelle ersichtlich, sind die Merkmale ,Frische der Speisen®, ,Geschmack
des Speiseangebotes® und ,Sauberkeit des Lokals“ sehr wichtig flr die Befragten.
Neben einem ,guten Preis-Leistungs-Verhaltnis®, der ,Freundlichkeit des Personals®,
ist auch der ,Gesundheitswert der Speisen® ein wichtiges Leistungsmerkmal. Am
unwichtigsten bewerten die Befragten die Leistungsmerkmale ,Auswahl an

Getranken“ und das ,Angebot an vegetarischen Speisen®.

Differenzierung nach BEFRAGTENGRUPPE

Betrachtet man die Ergebnisse differenziert nach Studierenden und Mitarbeitern,
konnte nach Anwendung des Mann-Whitney-U-Tests zwischen den beiden
Stichproben kein  Unterschied in der Bewertung der Wichtigkeit der
Leistungsbestandteile festgestellt werden (p>0.05).

Differenzierung nach BESUCHSHAUFIGKEIT

Betrachtet man die Ergebnisse differenziert nach der Besuchshaufigkeit und nach
Anwendung der ANOVA, konnten bei folgenden Merkmalen signifikante

Unterschiede festgestellt werden:

e ,Kompetenz des Personals®: Im Durchschnitt sind den Befragten, welche die
Mensa seltener und taglich besuchen, die ,Kompetenz des Personals®
wichtiger als jenen, welche die Mensa 1-2 Mal pro Woche besuchen
(X=seltener=1,55; Xiagich= 1,89; X1-2x p.woche=1,97). (siehe Abb. 10).
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=uberhaupt nicht wichtig

5

sehr wichtig

Geben Sie bitte an, wie wichtig lhnen in der Mensa u.zwei
folgglnde Aspekte sind: [Kompetenz des Personals]

Abb. 10:

.
1
o]

w
1

by
1

tégllich 1-2 Mal pll'o Woche Sertelzner
Wie oft halten Sie sich am StudienortfArbeitsort der UMIT auf?

Wichtigkeit der Leistungsbestandteile, differenziert nach Besuchshaufigkeit
(Frage 1; item 13);

.~>auberkeit des Lokals“: Im Vergleich zur Gruppe, die die Mensa
taglich oder 1-2 Mal besucht, legen die Befragten, die seltener kommen
mehr Wert auf die ,Sauberkeit des Lokals® (Xseitener=1,12; Xtagich= 1,24;
X1-2 Mal pro Woche=1,33). (siehe Abb. 11).
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Wie oft halten Sie sich am Studienort/Arbeitsort der UMIT auf?

Abb. 11: Wichtigkeit der Leistungsbestandteile, differenziert nach Besuchshaufigkeit

(Frage 1; item 10);
Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass den Kunden der Mensa ,u.zwei
sowohl erlebnisorientierte (,Sauberkeit des Lokals®), kulinarische (,Geschmack der
Speisenangebote®), Service bezogene (,Freundlichkeit des Personals®,
preisrelevante (,Gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis“), und gesundheitsrelevante

(,Frische der Speisen®, ,Gesundheitswert der Speisen“) Merkmale wichtig sind.

Betrachtet man die Ergebnisse differenziert nach der Besuchshaufigkeit, so wird die
.,Kompetenz des Personals” von jenen Befragten welche die Mensa ,seltener” und
»aglich® besuchen am wichtigsten bewertet. Den grof3ten Wert auf die ,Sauberkeit

des Lokals" legen jene Befragte, welche die Mensa ,seltener” besuchen.

5.4 Schwerpunkt: Zufriedenheit mit den Leistungsbestandteilen

In Frage 4 wurden die Befragten gebeten, ihre Zufriedenheit mit den unten
angefuhrten Leistungsbestandteilen anhand einer Skala von 1 fur ,sehr zufrieden® bis

5 fur ,Uberhaupt nicht zufrieden® anzugeben.

Die folgende Tabelle fasst die Antworten auf Frage 4 deskriptiv zusammen:
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Tab.16: Zufriedenheit mit Leistungsbestandteilen; Mittelwert (MW) und Standardabweichung (STD)

Merkmal MW +/-STD
Auswahl an Getrdnken 1,95 0,80
Sauberkeit des Lokals 2,14 0,98
Einrichtung (Sitzgelegenheiten) 2,27 0,85
Geschmack der Salate 2,45 1,01
Atmosphare des Lokals 2,5 1,00
Snackangebot 2,72 0,87
Freundlichkeit des Personals 2,84 1,17
Abwechslung im Speiseangebot 2,88 1,00
Angebot an vegetarischen Gerichten 2,89 1,05
Geschmack der Suppen 2,89 1,15
Auswahl an Gerichten 2,92 0,99
Geschmack der Hauptspeisen 3,07 1,02
Kompetenz des Personals 3,08 1,14
Frische der Gerichte 3,16 1,12
Geschmack der Saucen 3,28 1,09
Gesundheitswert der Gerichte 3,51 1,04

Uberdurchschnittlich hohe Zufriedenheit im Sinne des Skalenmittels (2,5 bis 3,5) liegt
bei den Merkmalen ,Auswahl an Getranken®, ,Sauberkeit des Lokals®, ,Einrichtung”
und ,Geschmack der Salate” vor. Eher malig zufrieden sind die Befragten mit der
»LAuswahl an Gerichten, dem ,Geschmack der Hauptspeisen®, der ,Kompetenz des
Personals® der ,Frische der Gerichte®, ,Geschmack der Saucen” und dem

,Gesundheitswert der Gerichte®.

Differenzierung nach BEFRAGTENGRUPPE (Frage 4)

Betrachtet man die Ergebnisse des Mann-Withney-U-Tests, lassen sich im Vergleich
der Mittelwerte hochst signifikante Unterschiede zwischen Studenten und
Mitarbeitern in den folgenden Bereichen feststellen: ,Gesundheitswert der Gerichte*
(p<0,001), die ,Abwechslung im Speiseangebot‘ (p=0,003), das ,Angebot an
vegetarischen Gerichten® (p=0,001) und die ,Freundlichkeit des Personals®
(p=0,001)“. Nachfolgende Tabelle gibt einen Uberblick tiber die Ergebnisse aus dem
Mann-Whitney U-Test:
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Tab. 17: Zufriedenheit mit Leistungsbestandteilen (Studierende/Mitarbeiter), Mittelwert (MW) und
Signifikanz (p)

Geben Sie bitte an, wie zufrieden Sie mit den folgenden Leistungen und Angeboten der Mensa sind:

n=238 MW p
Merkmal Studierende Mitarbeiter

Geschmack der Saucen 3,18 3,57 0,023
Gesundheitswert der Gerichte 3,37 3,97 0,000
Auswahl an Gerichten 2,84 3,16 0,030
Abwechslung im Speisenangebot 2,78 3,21 0,003
Angebot an vegetarischen Gerichten 2,76 3,29 0,001
Snackangebot 2,63 3,00 0,009
Freundlichkeit des Personals 2,98 2,43 0,001

Die Mitarbeiter sind im Durchschnitt, im Vergleich zu den Studierenden, mit den
Leistungsmerkmalen ,Gesundheitswert der Speisen®, ,Geschmack der Saucen®,
JAuswahl an Gerichten®, ,Abwechslung im Speisenangebot’, ,Angebot an

vegetarischen Gerichten® sowie dem ,Snackangebot® weniger zufrieden.

Mit der ,Freundlichkeit des Personals® sind die Studierenden im Durschnitt weniger
zufrieden als die Mitarbeiter der UMIT (siehe Tab. 17).

Differenzierung nach BESUCHSHAUFIGKEIT

Im Rahmen der Differenzierung nach der Besuchshaufigkeit zeigen sich bei den

folgenden Merkmalen signifikante Unterschiede:

e Freundlichkeit des Personals® Im Durchschnitt sind Befragte, welche die
Mensa 1-2 Mal pro Woche besuchen mit der Freundlichkeit des Personals am
wenigsten zufrieden (X1-2xp.woche=3,15; Xseltener=2,83; Xtsgich= 2,51) (siehe Abb.
12).
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571 ]

e
1

des Personals]
1=sehr zufrieden - 5=liberhaupt nicht zufrieden
i

Geben Sie bitte an, wie zufrieden Sie mit den folgenden
Leistungen und Angeboten der Mensa sind: [Freundlichkeit
"}

tégiich 1-2 Mal pll'o Woche Seltérner
Wie oft halten Sie sich am Studienort/Arbeitsort der UMIT auf?

Abb. 12: Zufriedenheit mit Leistungsbestandteilen, differenziert nach
Besuchshaufigkeit

e ,Angebot an vegetarischen Speisen“. Im Durchschnitt sind jene Befragten,
welche die Mensa taglich besuchen mit dem Angebot an vegetarischen
Gerichten am wenigsten zufrieden (Xigich=3,15; X12 Mal pro woche= 2,83;
Xseltener=2,71) (siehe Abb. 13).
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vegetarischen Gerichten]
1=sehr zufrieden - 5=iiberhaupt nicht zufrieden

Geben Sie bitte an, wie zufrieden Sie mit den folgenden
Leistungen und Angeboten der Mensa sind: [Angebot an

t'&ig:ich 1-2 Mal pll'o Woche Sert;:ner
Wie oft halten Sie sich am Studienort/Arbeitsort der UMIT auf?

Abb. 13: Zufriedenheit mit Leistungsbestandteilen, differenziert nach Besuchshaufigkeit

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass die Befragten mit
gesundheitsrelevanten (,Gesundheitswert der Gerichte®, ,Frische der Gerichte®) und
kulinarischen (,Geschmack der Hauptspeisen®, ,Geschmack der Saucen®) sowie
servicebezogenen (,Kompetenz des Personals®) Aspekten der Mensa weniger
zufrieden sind als mit erlebnisorientierten (,Sauberkeit des Lokals®, ,Einrichtung®)

Aspekten.

Bei der Differenzierung nach der Befragtengruppe zeigt sich, dass die Mitarbeiter mit
den Leistungsmerkmalen generell weniger zufrieden sind als Studierende. Lediglich
mit der ,Freundlichkeit des Personals“ sind Studierende — im Vergleich zu den
Mitarbeitern — im Mittel weniger zufrieden. Bei der Unterscheidung nach der
Besuchshaufigkeit zeigen sich folgende Unterschiede: Im Durchschnitt sind Befragte,
welche die Mensa 1-2 Mal pro Woche besuchen mit der ,Freundlichkeit des
Personals® am wenigsten zufrieden. Mit dem ,Angebot an vegetarischen Speisen”

sind jene Besucher am wenigsten zufrieden, welche die Mensa taglich besuchen.
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5.4.1 Vergleich zwischen Wichtigkeits- und Zufriedenheitsurteilen

Die folgende Graphik (Abb. 14) =zeigt einen Vergleich der Wichtigkeit der

Leistungsmerkmale mit der Zufriedenheitsstiftung durch diese Merkmale:

Wichtigkeit und Zufriedenheit mit den

Leistungsbestandteilen
(Frage 1,4)

(€]

S

w

N

0“‘
*
‘0

1...sehr zufrieden/sehr wichtig
5...Uberhaupt nicht zufrieden/nicht wichtig
L J

* o o

[

0 2 4 6 8 10 12 14
Mittelwerte
€ ..Wichtigkeit [ ..Zufriedenheit

Abb. 14: Wichtigkeit und Zufriedenheit mit Leistungsbestandteilen (Frage 1 und Frage 4);

Vergleich der Mittelwerte

Bei allen Merkmalen - auller der ,Auswahl an Getranken® liegt eine hdhere
Wichtigkeit als Zufriedenheit vor. Bei den folgenden Merkmalen ist die Wichtigkeit um
mindestens 0,6 Skalenstufen hdher als die Zufriedenheit mit diesen Merkmalen:

o ,Gesundheitswert der Speisen® (Xwichtigkeit= 1,65; Xzufriedenheit = 3,91)

o ,Geschmack des Speisenangebots® (Xwichtigeit= 1,23; Xzufriedenheit = 3,28)
e ,Kompetenz des Personals® (Xwichtigkeit= 1,71; Xzufriedenheit = 3,08)

e Freundlichkeit des Personals® (Xwichtigkeit= 1,49; Xzufriedenheit = 2,84)

o ,Abwechslungsreiches Angebot (Xwicntigkeit= 1,82; Xzufriedenheit = 2,88)

o ,Auswahl an Speisen und Menus (Xwichtigkeit= 2,14; Xzufriedenheit = 2,92)

Den Kunden der Mensa ,u.zwei“ sind gesundheitsrelevante (,Gesundheitswert der
Speisen®) Aspekte also sehr wichtig, die Zufriedenheit mit dem ,,Gesundheitswert der
Speisen® ist jedoch eher gering. Dasselbe Phanomen zeigt sich hinsichtlich den

servicebezogenen (,Kompetenz des Personals®, ,Freundlichkeit des Personals®)
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Aspekten. Diese sind den Befragten sehr wichtig, jedoch ist die Zufriedenheit mit

diesen Merkmalen eher gering.

Am meisten differieren Wichtigkeit und Zufriedenheit der Befragten beim Merkmal
,Geschmack des Speisenangebotes®. Der Geschmack der Speisen ist den Kunden
sehr wichtig, im Gegensatz dazu sind die Befragten mit diesem Merkmal wenig

zufrieden.

5.5 Schwerpunkt: Beurteilung der Speisenangebote

Bei der Fragestellung ,Wie beurteilen Sie das Speisenangebot des u.zwei®, konnten
Mitarbeiter =~ und  Studierende aus verschiedenen  Merkmalen  wahlen
(Mehrfachauswahl maoglich).

Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick tiber die am haufigsten genannten items.

Tab.18: Zusammenfassung der Ergebnisse (Frage 6), absolute (n) und relative (%) Haufigkeit

Wie beurteilen Sie das Speisenangebot des Haufigkeiten
u.zwei?

n=238 n %
Es fehlt oft die Abwechslung. 65 27,3
Das Essen ist oft zu fett. 148 62,2
Das Essen ist ungesund. 116 48,7
Es werden oft Fertigprodukte verwendet. 166 69,7
Das Essen ist zu teuer. 111 46,6
Es gibt zu wenig vegetarische Gerichte. 59 24,8
Das Essen schmeckt oft eintonig. 127 53,4

Auffallend ist, dass rund 70% der Antworten auf das Merkmal ,Es werden oft
Fertigprodukte verwendet“. Des Weiteren wurde haufig genannt, dass das Essen oft
zu fett ist (62%), dass es oft eintdnig schmeckt (53%) und, dass die Speisen

ungesund sind (49%).

Differenzierung nach BEFRAGTENGRUPPE

Signifikante Unterschiede (p<0,05) zwischen Mitarbeitern und Studierenden zeigten
sich bei folgenden Aspekten: ,Das Essen ist oft zu fett* (p=0,001) und ,Es gibt zu
wenige vegetarische Gerichte® (p=0,050). Diese Aspekte wurden — im Vergleich zu
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Studierenden — haufiger von den Mitarbeitern gewahlt. Bei den Ubrigen Merkmalen

ergab zeigte der x*-Test keine Unterschiede zwischen Mitarbeitern und Studenten.

Differenzierung nach BESUCHSHAUFIGKEIT

Die nachfolgende Tabelle fasst die Ergebnisse aus dem x3-Test zu dieser

Fragestellung differenziert nach der Besuchshaufigkeit zusammen:

Tab.19: Differenzierung nach BESUCHSHAUFIGKEIT; relative Haufigkeiten in %

,Wie beurteilen Sie das Speisenangebot des u.zwei?”

Besuchshaufigkeit (Haufigkeiten in %)

Taglich 1-2 Mal pro Seltener
(n=75) Woche (n=75)
(n=88)
Es fehlt oft die Abwechslung. 22,7 28,4 30,7
Das Essen ist oft zu fett. 73,3 59,1 54,7
Das Essen ist ungesund. 49,3 51,1 45,3
Es werden oft Fertigprodukte 68 73,9 66,7
verwendet.
Das Essen ist zu teuer. 52 52,3 34,7
Es gibt zu wenig vegetarische 29,3 20,5 25,3
Gerichte.
Das Essen schmeckt oft eintonig. 52 59,1 48

Folgende Antworten zeigen signifikante Unterschiede je nach Besuchshaufigkeit: das
Merkmal ,Das Essen ist oft zu fett® (p=0,047)“ wurde am haufigsten von den
.aglichen Besuchern der Mensa gewahlt. Befragte, die die Mensa ,taglich® und ,1-2
Mal pro Woche“ besuchen, kritisieren vor allem den hohen Preis des Essens
(p=0,043).

Bei der Frage ,Sollte es eine groRere Vielfalt folgender Speisen in der Mensa u.zwei
geben?“ (Frage 5) konnten einer oder mehrere Punkte aus einer Liste an
vorgegebenen Maoglichkeiten ausgewahlt werden.

Die folgende Tabelle fasst die Ergebnisse zur Fragestellung 5 zusammen:
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Tab. 20: Zusammenfassung der Ergebnisse (Frage 5); absolute (n) und relative (%) Haufigkeit

Sollte es eine groRere Vielfalt folgender Speisen in Haufigkeiten
der Mensa u.zwei geben (Frage 5)?
n %
n=238
mehr Speisen in Mittagsmends
(Wochenkarten) 89 8,6
Salatvariationen 93 9,0
Gemusesorten (als Beilagen) 148 14 3
frische Obstsorten 113 10,9
kalorienarme Snacks 79 7,6
'Ifalorlenarme: Spe:lsen (z.B.spezielle 149 14,4
Sommergerichte")
Vegetarische Speisen 79 7,6
Vollkornprodukte 126 12,2
Frische Krauter (z.B. anstelle 161 15,5

Gewdlirzmischungen)]

Bei dieser Fragestellung waren Mehrfachantworten maoglich. Die haufigsten
Antworten waren: frische Krauter (anstelle Gewurzmischungen), kalorienarme
Speisen (z.B. spezielle Sommergerichte®), Gemusesorten (als Beilagen) und

Vollkornprodukte.

Des Weiteren hatten die Befragten bei dieser Fragestellung die Mdglichkeit unter der
Rubrik ,Sonstiges® weitere Vorschlage fur eine groRere Speisevielfalt anzugeben.
Die Angaben der Befragten wurden im Zuge der Datenauswertung und zur besseren
Ubersicht kategorisiert. Insgesamt beantworteten 75 (31,5 %) von den 238

Befragten diese offene Fragestellung aus Frage 5 (item 10).

Die nachfolgende Tabelle fasst diese kategorisierten Angaben zusammen:

Tab. 21: Zusammenfassung der Ergebnisse - ,Sonstiges*®, absolute (n) und relative (%) Haufigkeit

Haufigkeiten
Kategorie n % Statements
Gesiindere / e ,gesunderes Essensangebot”
Frischere Speisen e ,weniger Fett bei
Speisenzubereitung”
63 807 . ,mehr frischer Salat”
. ,mehr frisches Gemuise”

. ,keine Fertigprodukte”
. ,keine Gewlirzmischungen®

. ,Verzicht auf Glutamat und
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Suppengewdirzen”

Sonstiges . ,mehr biologische Produkte”
. ,Abwechslung in der
12 193 Speisenfolge”
. »Kennzeichnung von
Allergenen”
° »glutenfreie Produkte” (...)

Wie in Tabelle 21 ersichtlich, wurden die wichtigsten Antworten folgende Kategorien
zusammengefasst: ,Gesundere / Frischere Speisen“ (80%) und ,Sonstiges® (20%).
Der Groldteil der Befragten, der diese Frage beantwortete, winscht sich unter
anderem ein  ,geslUnderes Essensangebot‘, ,weniger Fett bei der
Speisenzubereitung®, ,mehr frisches Gemuse® sowie ,keine Fertigprodukte oder

Gewurzmischungen®.

Differenzierung nach BEFRAGTENGRUPPE (Frage 5)

Betrachtet man die Ergebnisse des x>-Test, differenziert nach Studierenden und
Mitarbeitern, so konnte zwischen den beiden Stichproben kein Unterschied bei der
Frage nach der Vielfalt an Speisen (Frage 5) festgestellt werden (p>0.05).

Differenzierung nach BESUCHSHAUFIGKEIT (Frage 5)

Die nachfolgende Tabelle fasst die Ergebnisse aus dem x3-Test zu dieser

Fragestellung differenziert nach der Besuchshaufigkeit zusammen:

Tab. 22: Differenzierung nach Besuchshaufigkeit; relative Haufigkeiten in %

,Sollte es eine groRere Vielfalt folgender Speisen in der Mensa u.zwei geben?“

n=238
Besuchshaufigkeit (Haufigkeiten in %)

Taglich 1-2 Mal pro Woche Seltener

(n=75) (n=88) (n=75)
Mehr Speisen in Mittagsmeniis 28 46,6 36
Salatvariationen 46,7 35,2 36
Gemiisesorten 65,3 58 64
Frische Obstsorten 53,3 45,5 44
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Kalorienarme Snacks 32 29,5 38,7

Kalorienarme Speisen 66,7 54,5 68

Vegetarische Speisen 38,7 31,8 29,3
Vollkornprodukte 56 50 53,3
Frische Krauter 72 65,9 65,3

Ein signifikantes Ergebnis ist, dass insbesondere jene Befragte, welche die Mensa
,1-2 Mal pro Woche“ besuchen, sich mehr Speisen in den Mittagsmenus (p=0,048)

wlnschen.

Beim Schwerpunkt ,Beurteilung der Speisenangebote” kann zusammenfassend
festgehalten werden, dass den Befragten zu viele Fertigprodukte verwendet werden,
dass ihnen das Essen zu fett ist, es eintdnig schmeckt und dieses auch ungesund ist.
Vor allem jenen Besuchern, die die Mensa ,taglich“ besuchen, ist das Essen zu fett
(siehe Tab. 19).

Die Befragten winschen sich im Speisenangebot mehr frische Krauter (anstelle
Gewdulrzmischungen), kalorienarme Speisen (z.B. spezielle Sommergerichte®),
Gemusesorten (als Beilagen) und Vollkornprodukte. Jene Befragte, die die Mensa ,1-
2 Mal pro Woche® besuchen, winschen sich mehr Speisen in den Mittagsmenus.

5.6 Schwerpunkt: Gesamtzufriedenheit

Die Gesamtzufriedenheit mit den Leistungen der Mensa wurde in den
Fragestellungen 7 und 10 erhoben. Bei der Frage 7 mussten die Befragten das
Statement ,Insgesamt bin ich mit der Mensa aufgrund meiner bisherigen
Erfahrungen...“ anhand einer Skala von ,1...Gberhaupt nicht zufrieden® und ,5...sehr

zufrieden erganzen.

Rund 42% der Befragten sind durchschnittlich zufrieden mit der Mensa (relative
Haufigkeit des Skalenwertes 3). Rund 17% der Gaste sind eher bzw. sehr zufrieden
(Summe der relativen Haufigkeiten der beiden positivsten Antwortkategorien). 42
Prozent der Befragten sind aufgrund ihrer bisherigen Erfahrungen mit der Mensa
eher bzw. Uberhaupt nicht zufrieden (Summe der beiden negativsten
Antwortkategorien). Die durchschnittliche Gesamtzufriedenheit mit der Mensa betragt
2,63 (x0,97).
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Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass lediglich 2,5 % der Befragten mit
dem Essensangebot aufgrund ihrer bisherigen Erfahrungen sehr zufrieden sind. Ein
GroRteil der Studierenden und Mitarbeiter der UMIT insgesamt mit der Mensa mafig
zufrieden (rund 42%).

Differenzierung nach BEFRAGTENGRUPPE (Frage 7)

Betrachtet man die Ergebnisse differenziert nach Studierenden und Mitarbeitern,
konnte zwischen den beiden Stichproben kein Unterschied bei der Beantwortung der

Frage 7 festgestellt werden (p>0.05).

Differenzierung nach BESUCHSHAUFIGKEIT (Frage 7)

Im Vergleich sind jene Besucher, welche die Mensa ,seltener® (x=2,72+0,92)
besuchen mit den Leistungen der Mensa insgesamt am zufriedensten. Am wenigsten
zufrieden sind jene Befragte, welche die Mensa ,1-2 Mal pro Woche® (Xx=2,57+1,01)

besuchen. Der nachfolgende Boxplot stellt die Ergebnisse graphisch dar:

bisherigen Erfahrung...
iiberhaupt nicht zufrieden - 5=sehr zufrieden
w
|

Insgesamt bin ich mit der Mensa aufgrund meiner
1

tsigllich 1-2 Mal pll'o Woche Selt'ener
Wie oft halten Sie sich am Studienort/Arbeitsort der UMIT auf?

Abb. 15: Gesamtzufriedenheit, differenziert nach Besuchshaufigkeit
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Bei Fragestellung 10 konnten die Befragten bewerten, ob und wie sehr die insgesamt
8 angegebenen Merkmale auf sie zutreffen (1...“rifft Gberhaupt nicht zu®; 5...%rifft

vollkommen zu®).

Die nachfolgende Tabelle fasst die Antworten auf Frage 10 deskriptiv zusammen:

Tab.23: Gesamtzufriedenheit mit der Mensa, Mittelwert (MW) und Standardabweichung (STD)

Kreuzen Sie bitten an, wie sehr die folgenden Aussagen auf Sie zutreffen:

n=238

Merkmal MW STD
Die Mensa hat einen guten Ruf. 2,44 1,01
Die Mensa ist beliebt. 2,5 0,98
Die Mensa bietet ein sehr gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis. 2,52 1,18
Ich wiirde meinen Kolleglnnen die Mensa weiterempfehlen. 2,52 1,13
In der Mensa gibt es keine langen Wartezeiten. 2,62 1,24
Das Personal kiimmert sich ausgezeichnet um seine Gaste. 2,67 1,02
Ich bin gerne in der Mensa u.zwei. 2,72 1,09
Die Mensa hat angemessene Offnungszeiten 3,6 1,24

Folgende Punkte wurden im Mittel als ,zutreffend” bewertet: ,Die Mensa hat
angemessene Offnungszeiten® (X=3,6), ,lch bin gerne in der Mensa u.zwei
(X=2,72) und ,Das Personal kimmert sich ausgezeichnet um seine Gaste" (x=2,67).
Insgesamt befanden sich bei dieser Fragestellung alle Merkmale rund um den

Skalenmittelwert (x=3).
Differenzierung nach BEFRAGTENGRUPPE (Frage 10)

In nur einem Punkt (,In der Mensa gibt es keine langen Wartezeiten®) unterschied
sich hier das Ergebnis zwischen Mitarbeitern und Studenten signifikant (p=0,05). Im
Vergleich zu den Mitarbeitern, stimmen insbesondere die Studierenden (X=2,71%
1,27) diesem Punkt zu.

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass lediglich 2,5 % der Befragten

sind mit dem Essensangebot aufgrund ihrer bisherigen Erfahrungen sehr zufrieden
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sind. Ein Grolteil der Studierenden und Mitarbeiter der UMIT sind insgesamt mit der
Mensa malig zufrieden (rund 42 %). Weitere 42% sind mit der Mensa Uberhaupt
nicht zufrieden. Differenziert man nach der BESUCHSHAUFIGKEIT, so sind im Mittel
jene Besucher, welche die Mensa ,seltener” besuchen mit den Leistungen der
Mensa insgesamt am zufriedensten. Am wenigsten zufrieden sind jene Befragte,

welche die Mensa ,1-2 Mal pro Woche® besuchen.

Bei der Fragestellung 10 wurden am haufigsten als ,zutreffend” bewertet: ,Die Mensa
hat angemessene Offnungszeiten® und ,Ich bin gerne in der Mensa u.zwei. Als
weniger zutreffend bewertet wurden die Merkmale: ,Die Mensa hat einen guten Ruf*,
,Die Mensa ist beliebt® und ,Die Mensa bietet ein sehr gutes Preis-Leistungs-

Verhaltnis®.

5.6.1 Offene Fragestellungen

Bei der offenen Fragestellung — ,Was gefallt Innen an der Mensa u.zwei?“ (Frage 8) -
konnten die Befragten angeben, was Ihnen an der Mensa u.zwei gut gefallt. Die
Angaben der Befragten wurden im Zuge der Datenauswertung kategorisiert. Die

folgende Tabelle fasst diese kategorisierten Angaben zusammen:

Tab. 24: Zusammenfassung der Ergebnisse (Frage 8); absolute (n) und relative (%) Haufigkeit
Haufigkeiten
Kategorie n % Statements
Lage, Erreichbarkeit 189 41,4 e  ,zentrale Lage”
und Atmosphére e ,Unindhe”
. ,schone Terasse und

AuBenbereich”

. ,guter Standort”
. ,,Sitzmoglichkeiten im
Garten”
. ,hicht weit von der Uni
entfernt”
. ,nette Atmosphare” (...)
Essens- und 122 22,3 e, wenn frische Gerichte,
Getrinkeangebot / dann sehr gut*

. ,gutes Salatbuffet”

. ,Obstangebot”

. ,leckere Nudelgerichte”
. ,guter Kaffee”
. frisches Brot bei den
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belegten Brétchen” (...)

Freundlichkeit des 64 14,0 e Freundlichkeit der
Personals Mitarbeiter”
. »,schnelle Bedienung”
. ,sehr nettes Personal”
. ,rasche Bedienung”
. ,zeitgerechte
Abwicklung”
. ,bemihtes Personal“ (...)
Sonstiges: 81 22,2 e ,dass es sie iberhaupt
gibt”

. ,die Musik“

. ,die PortionsgroRen sind
ok“

. s geht recht schnell”

. ,gutes Preis-Leistungs-
Verhaltnis” (...)

Insgesamt gab jeder von den 238 Befragten weniger als zwei Antworten auf die
offene Fragestellung Die haufigsten Nennungen waren die ,zentrale Lage®, die

,Juninahe" sowie die ,schone Terrasse und der Auldenbereich®.
Am meisten punktet das ,u.zwei“ offenbar mit standortbezogenen Aspekten.

Auch spezielle Aspekte des Speisenangebotes werden explizit positiv
hervorgehoben, wie etwa: die Qualitdt frisch zubereiteter Speisen, Kaffee,
Nudelgerichte, Salatbuffet et al. Zudem gefallt den Befragten die Freundlichkeit der
Mitarbeiter und die schnelle und rasche Bedienung.

Bei einer weiteren offenen Fragestellung — ,Was gefallt Ihnen an der Mensa u.zwei
nicht® (Frage 9) - konnten die Befragten angeben, was ihnen an der Mensa u.zwei
nicht gefallt. Die Angaben der Befragten wurden im Zuge der Datenauswertung
kategorisiert. Die folgende Tabelle fasst diese kategorisierten Angaben zusammen:

Tab. 25: Zusammenfassung der Ergebnisse (Frage 9); absolute (n) und relative (%) Haufigkeit
Haufigkeiten
Kategorie Abs. % Statements
Essens- und 194 39,3 e  ,DasEssenistzu
Getrinkeangebot fettreich” (173
Nennungen)
. ,Zu viele Fertigprodukte”
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. »ZU wenig gesunde

Angebote”
. ,wenig frische Produkte”
. ,wenig vegetarische
Produkte” (...)
Servicequalitit / 173 34,9 e ,Unfreundliches
Personal Personal*
. ,Lange Wartezeiten”
° ,Das Personal ist oft
tberfordert”
. »Inkompetenz des
Personals“(...)
Preis- 74 14,9 . ,schlechtes Preis-
/Leistungsverhiltnis Leistungs-Verhaltnis"
. ,Essen zu teuer”
. ,Preise fur Studenten zu
hoch”
° ,Snacks zu teuer” (...)
Sonstiges 55 10,9 e, Atmosphare nicht sehr
ansprechend”
° ,Raumlichkeiten”
. ,alles”
. ,nichts” (...)

Kritisiert wurde von den Befragten am meisten innerhalb der Kategorie ,Essens- und
Getrankeangebot®. 173 der Befragten gab an, dass das Essen in der Mensa zu
fettreich sei. Weitere Kritikpunkte sind die Verwendung von Fertigprodukten oder die
fehlende Frische der Produkte. Kritikpunkte im Bereich ,Servicequalitat/Personal®
sind die Unfreundlichkeit und Inkompetenz des Personals. In der Kategorie ,Preis-
/Leistungsverhaltnis“ wurde beispielsweise bemangelt, dass die Preise fur Studenten

zu hoch und die Snacks zu teuer sind.

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass ,u.zwei® am meisten mit
standortbezogenen  Aspekten punktet. Auch spezielle Bestandteile des
Speisenangebotes, wie etwa die Qualitat frisch zubereiteter Speisen, Kaffee,
Nudelgerichte et al., werden explizit positiv hervorgehoben. Diesbezuglich werden
jedoch auch kritische Stimmen laut, welche sich vorwiegend darauf beziehen, dass
das Essen zu fettreich ist. Des Weiteren wird bemangelt, dass zu haufig

Fertigprodukte und zu wenig frische Produkte verwendet werden.

Was die Mitarbeiter betrifft, so wird deren Freundlichkeit positiv hervorgehoben. In

Bezug auf die Wartezeiten, wurden von den Befragten offenbar unterschiedliche
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Erfahrungen gemacht. Betonen die einen die rasche Bedienung, werden von

anderen Befragten die langen Wartezeiten in der Mensa ,u.zwei“ Kritisiert.
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6 Interpretation und Diskussion

Die GV wird vermehrt mit héheren Qualitatsanforderungen konfrontiert. Das Angebot
in der Gemeinschaftsgastronomie kann nachhaltig das Ernahrungsverhalten
verandern und einen Schutz vor ernahrungsabhangigen Krankheiten bieten und hat
positive Auswirkungen auf den Biorhythmus und die Leistungsfahigkeit (siehe Arens-
Azévedo, 2005; BMELV, 2008a). Wie wichtig die Qualitat hinsichtlich eines
,Gesunden Mittagstisches” in Anlehnung an die Qualitdtsanforderungen der DGE ist,
zeigen die Ergebnisse der Kundenzufriedenheitsanalyse in der GV am Beispiel der

Mensa ,u.zwei“.

Im folgenden Abschnitt werden die Forschungsergebnisse, bezugnehmend auf die
Forschungsfragen und -hypothesen, interpretiert. Basierend auf den Ergebnissen
werden konkrete Handlungsempfehlungen und Optimierungsmaoglichkeiten im
Bereich der Speisenplanung gegeben, mit dem Ziel einer nachhaltigen Verbesserung
der Kundenzufriedenheit.

6.1. Schwerpunkt: Besuchsbeabsichtigung

Die Befragten wirden die Mensa beispielsweise haufiger besuchen, ,wenn es Ofter
frisch verarbeitete Lebensmitten in den Gerichten gabe“, ,wenn es ,eine saisonale
Anpassung der Speisen gabe“, ,wenn das ,Essen besser schmecken wirde® und
wenn die ,Gerichte und Menus preiswerter waren. Das bedeutet, dass die
Besuchsbeabsichtigung sehr stark in Zusammenhang mit der Qualitat des
Speisenangebots (frisch verarbeitete Gerichte, saisonale Anpassung, besserer
Geschmack) steht. Die Halfte der Mitarbeiter wirden das ,u.zwei“ auRerdem ofter
besuchen, wenn das ,Essen weniger Kalorien hatte* und wenn ,es eine groRere
Auswahl an kalorienarmen Gerichten gabe“. Eine Begrundung dafur konnte sein,
dass Mitarbeiter, im Vergleich zu Studierenden, einen groReren Wert auf den
Kaloriengehalt der Speisen legen. Auf der anderen Seite rlickten in den vergangenen
Jahren vermehrt vegetarische Speisen und Brainfood auf den Speiseplan, was auch

von den Studenten gerne genutzt wird (EImadfa, 2009).

Bezugnehmend auf die Forschungsfrage, korreliert die Besuchsbeabsichtigung der
Befragten vor allem mit der Gesamtzufriedenheit mit der Mensa, dem Frischegehalt,

der Saisonalitdt und dem verbesserten Geschmack des Essens. Zu ahnlichen
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Ergebnissen kam eine Forschungsarbeit von Peschta (Peschta, 2011). Demnach ubt
die Gesamtzufriedenheit und deren Auswirkungen auf die Loyalitat einen grof3en
Einfluss auf das zukunftige Kundenverhalten und somit die Besuchsbeabsichtigung
der Kunden (Peschta, 2011; Homburg und Bucerius, 2006; Giering, 2000).

Da eine Vielzahl der Befragten den Fettgehalt der Speisen sowie den Geschmack
der Speisen kritisiert, erscheint eine Reduktion des Fettgehalts und Energiegehalts
der Speisen sowie eine Optimierung des Geschmacks des Essens - ohne
Auswirkung auf die Preisgestaltung - forderlich far eine Erhdhung der
Besucherfrequenz. Entsprechende Handlungsempfehlungen und Malnahmen

werden in Kapitel 7 (Seite 74f) erortert.

6.2 Schwerpunkt: Wichtigkeit der Leistungsbestandteile

Vor allem die Merkmale ,Frische der Speisen®, ,Geschmack des Speiseangebotes®
und ,Sauberkeit des Lokals® sind sehr wichtig fur die Befragten. Neben einem ,guten
Preis-Leistungs-Verhaltnis®, der ,Freundlichkeit des Personals® nimmt auch der
,Gesundheitswert der Speisen® einen hohen Stellenwert ein. Eine Begrindung daftr
konnte sein, dass das Gesundheitsbewusstsein und das Gesundheitswissen der
Kunden, die sogenannte ,food-“ und ,health-literacy”, im Bereich der GV gewachsen
ist, und die Nutzer der GV-Leistungen demnach auch einen hoheren Anspruch an die
Qualitat der Leistungsbestandteile haben. Die wachsende ,health-literacy“ konnte auf
dem Angebot an informationsbezogenen und praxisbezogenen
Gesundheitsforderungsprojekten basieren, die im Rahmen des Nationalen
Aktionsplans fur Ernahrung bereits durchgefuhrt wurden, und vermutlich auch die
Stakeholder-Gruppe der GV-Kunden erreicht haben (NAP.e, 2013).

Im Rahmen einer Forschungsarbeit zum Einfluss der Kundenzufriedenheit auf die
Kundenloyalitdt geht hervor, dass vor allem der ,Geschmack der Speisen®, das
.Preis-Leistungsverhaltnis“ und die ,Frische der Speisen® sehr wichtig sind zur
Beurteilung der GV, in der sie verkostigt werden (Peschta, 2011). Der vermehrte
Aulier-Haus-Verzehr kann die Ernahrungsqualitat stark beeinflussen. Zu Hause
zubereitete Speisen gelten beispielsweise als gesunder als Aufler-Haus-Angebote,

was auch von der Bevolkerung so empfunden wird (Guthrie et al., 2002).

Aus diesem Grund ist wichtig, dass das Leistungsangebot im Bereich der GV

gleichzeitig eine hohe ernahrungsphysiologische Qualitat und Frische aufweist,
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appetitlich aussieht gut schmeckt, und zu einem gunstigen Preis erhaltlich ist
(Elmadfa et al., 2008). Die Unternehmensstrategie der Mensa ,u.zwei“ sollte
demnach auf die Bereiche Frische, Geschmack und Gesundheitswert des
Speisenangebots, ein entsprechendes Preis-Leistungsangebot sowie die
Freundlichkeit des Personals fokussieren, da genannte Faktoren auch den Kunden

bei der Beurteilung der Mensa besonders wichtig sind.

6.3. Schwerpunkt: Zufriedenheit mit den Leistungsbestandteilen

Die Befragten sind mit gesundheitsrelevanten (,Gesundheitswert der Gerichte®,
.Frische der Gerichte®) und kulinarischen (,Geschmack der Hauptspeisen®,
,Geschmack der Saucen®) sowie servicebezogenen (,Kompetenz des Personals®)
Aspekten der Mensa weniger zufrieden, als mit erlebnisorientierten (,Sauberkeit des
Lokals®, ,Einrichtung“) Aspekten. Die Ergebnisse aus der vorliegenden Arbeit nahern
sich, was die Zufriedenheit mit dem Gesundheitswert der Speisen und den
Geschmack der Speisen angeht, an die Forschungsarbeiten von Peschta (2011) und
Bober (2001) an (Peschta, 2011; Bober, 2001). Eher durchschnittliche Zufriedenheit
liegt beispielsweise in Bezug auf die Merkmale ,Angebot an vegetarischen Speisen®,
.Frische der Speisen“ oder ,Geschmack der Speisen“ vor (Peschta, 2011; S.187f).
Laut dem 2. Wiener Erndhrungsbericht sind nur 24% der Personen, die von
Betriebsklichen, Mensen oder Anstaltskiichen verpflegt werden, mit dem
Speisenangebot sehr zufrieden. 16% sind (eher) nicht zufrieden (Elmadfa et al.,
2005; S. 297). In der gastronomiespezifischen Forschung konnte zudem festgestellt
werden, dass die Loyalitat der Gaste deutlich von der Zufriedenheit mit den
jeweiligen Leistungen beeinflusst wird (Gupta et al., 2007, S. 293f; Oh, 2000, S.65).
Eine andere Arbeit, die die Auswirkungen von Zufriedenheit und Loyalitat auf die
Okonomischen Leistungen von Restaurants untersuchte, stellte hingegen fest, dass
die Zufriedenheit der Gaste eher geringen Einfluss auf den 6konomischen Erfolg von
Restaurants haben. Dieser hangt gemaf den Autoren der Studie mafgeblich von der
Bekanntheit des Betriebsrestaurants ab (Kim, Kim, 2004, S. 126).

Im Durchschnitt sind es vor allem die Mitarbeiter, die mit den Leistungsmerkmalen
weniger zufrieden sind. Eine Begrundung dafur konnte sein, dass die Mitarbeiter dem
Leistungsangebot generell kritischer gegenuberstehen als Studierende. Die
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.Freundlichkeit des Personals® ist den Studierenden wichtiger und wird von diesen

auch kritischer bewertet.

Vergleicht man Wichtigkeits- und Zufriedenheitsurteile, wird deutlich, dass ein grol3er
Teil der genannten Merkmale den Befragten sehr wichtig ist. Den Kunden der Mensa
,=u.zwei“ sind gesundheitsrelevante (,Gesundheitswert der Speisen®) Aspekte also
sehr wichtig, die Zufriedenheit mit dem ,Gesundheitswert der Speisen® ist jedoch
eher gering. Eine hohere Wichtigkeit als Zufriedenheit liegt im Vergleich dazu in der
Arbeit von Peschta hinsichtlich der Merkmale ,Geschmack der Speisen®, ,Frische der
Speisen® oder dem ,Gesundheitswert der Speisen® vor (Peschta, 2011, S. 229f). Die
Nullhypothese, in Bezug auf die Zufriedenheit mit den Leistungsbestandteilen, wird
somit beibehalten.

Die Kritikpunkte bezogen auf die Leistungsangebote des ,u.zwei“, insbesondere
betreffend dem geringen Gesundheitswert der Speisen, bedeutet einerseits
Handlungsbedarf hinsichtlich einer Optimierung der ernahrungsphysiologischen
Qualitat und des Geschmacks der Speisen, eroffnet dem ,u.zwei“ zum anderen auch
wirtschaftliche Chancen und bietet der Mensa neue Moglichkeiten auf ein gesundes
Ernahrungsverhalten ihrer Kunden hinzuwirken (Elmadfa et al., 2008). Zudem ist
eine Aufgabe der GV-Einrichtung ernahrungsabhangige Krankheiten vorzubeugen
(Elmadfa und Leitzmann, 2004). Um die ernahrungsphysiologische Qualitat der
Speisen zu gewahrleisten, wiirde beispielsweise das OGE-Giitezeichen der Mensa
,2u.zwei“ die Moglichkeit bieten, dem Kunden nahrstoffoptimierte Speisen anzubieten
(OGE, 2013). Betreffend der strengen Hygieneanforderungen sind zudem
Qualitatssicherungs- und HAACP-Konzepte im GV-Bereich unabdingbar (EImadfa et
al., 2009). Infolge der Kritik an den servicebezogenen Aspekten (Freundlichkeit des
Personals, Kompetenz des Personals) der Mensa, ware eine entsprechende
Schulung des Personals und Investments in die Service Convenience
empfehlenswert, um die Zufriedenheit mit diesem Leistungsmerkmal zu erhéhen und

um zudem die eigene Wettbewerbsposition zu starken.

6.4 Schwerpunkt: Beurteilung der Speisenangebote

Die Forschungsfrage in Bezug auf Beurteilung der Speisenangebote kann insofern
beantwortet werden, dass die ,Eigenschaften” des Essens — insbesondere betreffend

Frische und Fettgehalt des Essens — negativ beurteilt werden. Die haufigsten
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Antworten  wurden hinsichtlich des hohen Fettgehalts, des niedrigen
Gesundheitswerts sowie des schlechten Geschmacks der Speisen gegeben. Die
Kunden des ,u.zwei“ bewerten die Eigenschaften des Essens in der Mensa folglich

eher negativ.

Laut einer Studie wurde der steigende Auller-Haus-Konsum mit einer schlechteren
und ungesiinderen Erndhrung in Verbindung gebracht, woraus Ubergewicht und
chronische Erkrankungen, wie kardiovaskulare Erkrankungen, Diabetes oder Krebs
resultieren konnen (Jabs und Devine, 2006). Die Verpflegung von Erwachsenen am
Arbeitsplatz sollte den ernahrungsphysiologischen  Bedurfnissen der Zielgruppe
entsprechen (Elmadfa et al., 2012). Dabei hat eine gesundheitsforderliche Ernahrung
einen direkten Einfluss auf die Konzentrations- und Leistungsfahigkeit des
Menschen. Das Angebot in der GV kann folglich das Ernahrungsverhalten nachhaltig
verandern, kann praventiv gegen ernahrungsbedingte Erkrankungen fungieren und
Krankheitsausfalle reduzieren, wodurch in der Folge auch Kosten gesenkt werden
(BMELV, 2008). Nicht nur vollwertige und gesundheitsforderliche Mahlzeiten,
sondern auch Zwischenmahlzeiten haben positive Auswirkungen auf den

Biorhythmus und beugen Leistungstiefs vor (Arens-Azevedo, 2005).

Das Angebot der Speisen in der GV sollte demnach eine hohe Qualitat und Frische
aufweisen, appetitlich aussehen, gut schmecken, und zu einem gunstigen Preis
erhaltlich sein (Elmadfa et al., 2008, S. 297). Beim ernahrungsphysiologischen
Qualitatsanspruch  kommt es auf eine ausgewogene, gesundheitsférdernde
Zusammenstellung der Speisen an (Elmadfa et al., 2008). Fur die Zubereitung und
Bereitstellung der Speisen bedeutet dies, dass die GV dem Kunden alle Nahrstoffe in
der Menge liefert, wie er sie im Rahmen einer Teilverpflegung bendtigt.
Anhaltspunkte fur die notwendige Nahrstoffzufuhr bieten die D-A-CH-Referenzwerte
(DACH, 2000).

Besonders bei korperlich wenig aktiven Buroangestellte oder Studierenden gilt der
Zusammenstellung einer nahrstoffdichten Kost besondere Aufmerksamkeit.
Anleitungen dazu bietet der ,Qualitatsstandard fir die Betriebsverpflegung“ der DGE
(DGE, 2013) sowie das ,Gutesiegel fur nahrstoffoptimierte Speisenqualitat in der
Gemeinschaftsverpflegung der OGE (OGE, 2013) (siehe dazu Kapitel 2.4.1.).
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6.5 Schwerpunkt: Gesamtzufriedenheit

Die generelle Zufriedenheit mit der Mensa wurde in den Fragestellungen 7 und 10
Uberpruft. Lediglich 2,5 % der Befragten sind mit dem Essensangebot aufgrund ihrer
bisherigen Erfahrungen sehr zufrieden sind. Ein Grolfiteil der Studierenden und
Mitarbeiter der UMIT sind insgesamt mit der Mensa maRig zufrieden (rund 42%),
weitere 42% sind mit der Mensa Uberhaupt nicht zufrieden. Jene Besucher, welche
die Mensa ,seltener” besuchen, sind mit den Leistungen der Mensa insgesamt am
zufriedensten. Folglich wird die Nullhypothese — H,: Die Kunden sind mit dem

Essensangebot der Mensa ,u.zwei“ nicht zufrieden — beibehalten.

Die Reputation des ,u.zwei“® wird eher gering bewertet, wohingegen die
Offnungszeiten und das Ambiente der Mensa eher positiv bewertet werden. Ein
Grund liegt moglicherweise darin, dass die Mena von ihren Gasten nicht wie
Restaurants oder Unterhaltungslokale, in den denen man das Vorhandensein
gewisser Erlebnismerkmale erwartet, wahrgenommen wird, sondern als Betrieb,
dessen maldgebliche Funktion die Versorgung mit Essen und Trinken wahrend der
Studien- bzw. Arbeitszeit ist (Peschta, 2011).

Aus den Ergebnissen zu dieser Fragestellung wird ersichtlich, dass bei einem
Besuch der Mensa die Zufriedenheit mit den Versorgungsmerkmalen, wie der
Geschmack der Speisen) sowie gesundheitsbezogene (Frische der Speisen,
Gesundheitswert der Speisen) Faktoren im Zentrum der Zufriedenheitsbildung
stehen. Bei den gesundheitsbezogene Faktoren wird vor allem der hohe Fettgehalt
der Speisen bemangelt. Es werden zu viele Fertigprodukte und zu wenig frische
Produkte verwendet, was auch die Ergebnisse aus einer laufenden Studie zur
Untersuchung der Menikomponenten und Nahrstoffzusammensetzung der Speisen
im ,u.zwei“, zeigen (siehe Radauer, 2014). Die geschmacklichen Faktoren werden
eher positiv beurteilt. In Bezug auf die Servicequalitat, wird einerseits die
Freundlichkeit der Mitarbeiter positiv beurteilt, es werden andererseits die
Inkompetenz des Personals sowie die langen Wartezeiten bemangelt.
Erlebnisorientierte Faktoren, wie die Musik treten eher in den Hintergrund. Bei den

sonstigen Faktoren bewerten vor allem die Studierenden die Preise als zu hoch.

Die Gesamtzufriedenheit der Gaste wird zudem durch die Zufriedenheit mit den

Leistungsmerkmalen (wie etwa der Geschmack der Speisen oder die Frische der
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Speisen) determiniert (Peschta, 2011, S. 377f). Das bedeutet, dass sich das ,u.zwei"
im Sinne einer optimalen Ressourcennutzung vorrangig darauf konzentrieren sollte,
die kulinarischen Bedurfnisse der Gaste bestmdglich zu erfillen, um so eine hohe
Gesamtzufriedenheit zu erreichen. Zusatzlich zu den genannten Faktoren, soll der
Ort an dem das Essen eingenommen wird, eine freundliche und ruhige Atmosphare
ausstrahlen, an dem man in der Mittagspause den Arbeitsstress vergessen und
entspannen kann (Astleithner und Brunner, 2007).

6.6 Limitationen

Im Folgenden werden nun die limitierenden Faktoren zur vorliegenden

Fragebogenuntersuchung thematisiert.

Es ergeben sich Limitationen aufgrund der Tatsache, dass bei dieser Untersuchung
das Instrument der Online-Befragung gewahlt wurde. Auf die Vor- und Nachteile
dieses Erhebungsinstruments wurde bereits in Kapitel 5 naher eingegangen. (siehe
auch Atteslander, 2006; Beutin, 2006; Diekmann, 2006).

Des Weiteren konnten sich Limitationen aufgrund des Erhebungszeitpunktes
ergeben haben (z.B. zu kurze Erhebungsdauer; geringere Response-Rate). Bei der
Fragebogenuntersuchung ist beispielsweise keine Differenzierung nach Alter und
Geschlecht erfolgt. Wie bereits in Kapitel 5.3.1 beschrieben, beschrankt sich die
dieser Arbeit zugrundeliegende Grundgesamtheit auf die aktuellen Gaste der Mensa.
Dabei ist eine gewisse Unscharfe unvermeidlich, da die Laufkundschaft aufgrund
mangelnder Daten nicht beschrieben werden kann. Der beschreibbare Teil der

Mensa-Gaste beschrankt sich auf die Studierenden und das Personal der UMIT.

Des Weiteren ergaben sich Limitationen aufgrund der Tatsache, dass die
Fragestellungen zwingend beantwortet werden mussten, um den Fragebogen zu
beenden. Die Fragestellung 11 (,Geben Sie bitte an, welche der folgenden Aussagen
auf Sie zutreffen®) musste beispielsweise beantwortet werden, um die Umfrage
finalisieren zu konnen. Diese Limitation hatte man durch den Einsatz von mehreren
Filterfragen bzw. die Moglichkeit der Nichtbeantwortung durch einen ,Weiter-Buttom*

umgehen kdnnen.
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7 Handlungsempfehlungen fur den ,,Gesunden Mittagstisch*

Basierend auf den Ergebnissen aus der Kundenzufriedenheitsanalyse, dem
Empfehlungen der OGE sowie der DGE fiir die Mittagsverpflegung und Best Practice
Beispielen, werden nun mogliche MalBnahmen zur Erhdhung der
Kundenzufriedenheit sowie einem hoheren Gesundheitswert der Speisen erortert.
Wesentliche Inhalte eines Mallnamenkataloges sind eine ernahrungsphysiologisch
sinnvolle Lebensmittelauswahl, -zubereitung und Speisenkomposition. Das beinhaltet
des Weiteren eine Reduktion sowie Ersatz von frittieten Komponenten,
Convenience-Produkten und fettreichen Zusatzen mit ernahrungsphysiologisch
Uberlegten Alternativen. Diese sollte nicht in Widerspruch mit einer praktischen und
betriebswirtschaftlichen Umsetzung stehen und den Bedlrfnissen der Kunden

gerecht werden.

Wie die Ergebnisse aus der Fragebogenuntersuchung gezeigt haben, stehen im
Bereich der Zufriedenheitsbildung vor allem die Zufriedenheit mit den
Versorgungsmerkmalen, wie der Geschmack der Speisen sowie
gesundheitsbezogene (Frische der Speisen, Gesundheitswert der Speisen,

Fettgehalt der Speisen) Faktoren im Vordergrund.

Bei der Beurteilung der Speisenangebote (Frage 6) gaben vor allem die Befragten,
die die Mensa taglich besuchen an, dass es zu ,wenig vegetarische Gerichte gabe.
Deshalb sollte eine ovo-lakto-vegetabile Wahlmdglichkeit angeboten werden. Des
Weiteren sind Anteil und Portionsgrofie der Gemusekomponenten im Rahmen der
Hauptspeisen zu erhdhen. Dabei sollte — auch entsprechend dem Bedurfnis der
Kunden hinsichtlich der Verwendung frischer Produkte anstelle von Fertigprodukten

(siehe Frage 8,9) — auf die Verwendung von frischen Produkten geachtet werden.

Da die Zufriedenheit der Studierenden mit dem Geschmack der Speisen gering ist
(siehe Frage 4), sollten zum einen weniger ,,Convenience-Produkte® zur Anwendung
kommen und zum anderen beim Speisesalz grundsatzlich gespart werden. Die
Aufnahme von Salz liegt laut Erndhrungsbericht 2012 0&sterreichweit UGber dem

empfohlenen Wert von 5g pro Tag (Elmadfa et al., 2012).

Zudem wurden 68,5 Prozent der Studierenden und Mitarbeiter die Mensa haufiger

besuchen, ,wenn es ofter frisch verarbeitete Lebensmitten in den Gerichten gabe“.
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Der Wunsch nach mehr ,Vollkornprodukten® ist im Sinne der Qualitatsstandards und

aus ernahrungsphysiologischer Sicht zu unterstutzen.

Deshalb sollte ein wichtiger Bestandteil des MaRnahmenkatalogs die Uberarbeitung
der Speiseplane beinhalten. Beim ernahrungsphysiologischen Qualitatsanspruch ist
eine ausgewogene, gesundheitsfordernde Zusammenstellung der Erndhrung von
grolRer Bedeutung (Elmadfa et al, 2008, S. 298). Die Umsetzung der entsprechenden
Empfehlungen zur Nahrstoffzufuhr gestaltet sich nicht immer leicht, deshalb hat die
OGE ein Giitesiegel entwickelt, mit dessen Erwerb die Kiiche die Gewahrleistung
hat, dass ihre Speisenzusammensetzung ernahrungsphysiologisch optimiert ist. Die
Kunden des ,u.zwei“ hatten somit die Gewahr, dass die von ihnen konsumierten
Speisen auf Basis der OGE-Gitesiegelkriterien nahrstoffoptimiert und —schonend
zubereitet wurden (OGE, 2013). Das Siegel garantiert des Weiteren eine
zielgruppenspezifische, ausgewogene und richtige Ernahrung mit Hauptaugenmerk
auf Energiegehalt, Fett, Eiweill, Kohlenhydrate, Ballaststoffe, Mineralstoffe und
Vitamine (BMLFUW, 2008). Die Vergabe des OGE-Gliitesiegels an die Mensa
,2u.zwei“ ware somit im Kontext vielschichtiger gesundheitspolitischer Malihahmen
zur Verbesserung ,ungesunder‘ Lebensweisen“ zu sehen, und wirde — im Sinne
einer Steigerung der Kundenzufriedenheit — in der Folge eine positiven Beitrag zum
Unternehmenserfolg der GV-Einrichtung an der UMIT leisten.

Eine weitere Hilfestellung zur Optimierung der ernahrungsphysiologischen Qualitat
der Speisen bieten das Handbuch ,Gesunder Mittagstisch® sowie das Handbuch
,Mitarbeiterlnnen essen und trinken gesund®. Diese enthalten unter anderem
Empfehlungen fur ein ausgewogenes Mittagessen sowie einen Leitfaden zur

Umsetzung und Neugestaltung von Speiseplanen (Rainer und Haiden, 2013).

Das gewahrleistet zum einen eine laufende Qualitatskontrolle zur Sicherung der
ernahrungsphysiologischen Qualitat der Speisen und fungiert zum anderen als
entsprechende Marketing- und KommunikationsmalRnahme. Das fuhrt in der Folge
zu einer Erhdhung der Kundenzufriedenheit und zu einer Steigerung des
Unternehmenserfolges, unter der Voraussetzung, dass auch die wirtschaftliche

Rentabilitat mitbertcksichtigt wird.

Die Information der Verhaltnispravention basierend auf der Modifikation des
Speisenangebotes in Anlehnung an die Qualitatsstandards der DGE und deren
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Nutzen sollten zudem klar — im Rahmen von entsprechenden Marketing- und

KommunikationsmafRnahmen - an den Konsumenten Ubermittelt werden.
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8 Conclusio und Ausblick

Das Spannungsfeld in der GV zwischen Kostendruck und Erwartungshaltung der
Gaste steigt. Gleichzeitig mit dem steigenden Bedarf an die Auller-Haus-
Verpflegung, wachst auch der Anspruch an einen hoéheren Gesundheitswert des

Speisen- und Getrankeangebots im Bereich der GV.

,Die ideale Erndhrung, die Einrichtungen der Gemeinschaftsverpflegung anbieten
kénnen, ist ausgewogen, férdert die Gesundheit und richtet sich nach den

spezifischen Bedlirfnissen ihrer Klientel.“

(siehe Mindeststandards in der Gemeinschaftsverpflegung, S8/9).

Die GV-Gastronomie steht aufgrund der hohen Wettbewerbsintensitat und den
voranschreitenden Veranderungen des Gasteverhaltens und der Bedurfnisse der
Gaste vor groRen Herausforderungen (Peschta, 2011). Um auch weiterhin
erfolgreich zu sein und nachhaltig zu wirtschaften, ist es folglich notwendig, dass die
GV-Einrichtung ,u.zwei“, die Bedurfnisse der Kunden erkennt, den Anspruchen an
die Leistungsqualitdt — insbesondere die Nachfrage nach einem geslnderen
Essensangebot — gerecht wird und entsprechende Malinahmen setzt, um diese
Anspriche an ein gesuinderes und qualitativ hochwertiges Leistungsangebot gerecht
zu werden. Um die eigene Wettbewerbsposition zu starken, eignen sich zudem

Investments in die Service Convenience.

Der GV-Anbieter ,u.zwei“ steht mit dem Standort in einer Gesundheitsuniversitat
zudem in einer Vorbildfunktion. Zur Steigerung der Loyalitdt und Zufriedenheit der
Gaste und somit auch zur Schaffung eines nachhaltigen Unternehmenserfolges, sind
entsprechende OptimierungsmalRnahmen 2zu befurworten. Eine nachfolgende
Evaluation ist empfehlenswert. Der wachsende Zukunftsmarkt der GV eroffnet der
Mensa somit nicht nur wirtschaftliche Chancen, sondern bietet neue Mdoglichkeiten
auf ein gesundes Ernahrungsverhalten der Kunden hinzuwirken und somit einen

entsprechenden Beitrag zur BGF zu leisten.
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10 Anhang

10.1 Anhang I: Online Fragebogen

Projekt - ,, GESUNDE UNI* Fragebogen zur
Kundenzufriedenheit am u.zwei der UMIT

HERZLICH WILLKOMMEN!

Vielen Dank, dass Sie an dieser Befragung teilnehmen und so dazu beitragen, dass Ihre
Mittagspause im ,,u.zwei* noch angenehmer, genussvoller und erholsamer wird.

Ziel dieser Masterthesis, die in Kooperation mit der Mensa ,,u.zwei‘ durchgefiihrt wird, ist
eine Erhebung der Kundenzufriedenheit betreffend den Leistungen der Mensa. Mit Threr
Teilnahme an dieser Befragung tragen Sie dazu bei, dass Thre Mittagspause im ,,u.zwei* noch
angenehmer, genussvoller und erholsamer wird.

Dazu werden Thnen einige Fragen zum ,,u.zwei* — dem Speiseangebot, dem Umfeld und Thren
Wiinschen - gestellt.

Die Beantwortung wird lediglich 10 Minuten Ihrer Zeit in Anspruch nehmen. Bitte
beantworten Sie diese Fragen vollstindig und bedenken Sie dabei, dass es keine richtigen
oder falschen Antworten gibt.

Selbstverstédndlich werden alle Thre Angaben - gemdfl den Datenschutzrichtlinien - streng
vertraulich und anonymisiert behandelt, sowie nur zu statistischen Zwecken im Rahmen der
Masterthesis - und mit Ausnahmen des Kooperationspartners "u.zwei" ausgewertet und nicht
an Dritte weiter gegeben.

Herzlichen Dank fiir Thre Unterstiitzung!

Verena Dietmaier
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Diese Umfrage enthilt 17 Fragen.

Projekt "Gesunde Uni"

1 Geben Sie bitte an, wie wichtig Thnen in der Mensa u.zwei folgende Aspekte
sind: *

Bitte wahlen Sie die zutreffende Antwort fiir jeden Punkt aus:

1...sehr ) 3 4 5...uiberhaupt
wichtig nicht wichtig
Geschmack des
Speisenangebots O O O O O
Gesundheitswert
der Speisen O O O O O
Auswahl an Speisen
und Meniis O O O O O
abwechslungsreiches
Angebot O O © © ©
Frische der Speisen (O O O O O
Angebot an
vegetarischen (O O O 2 O
Speisen
Snackangebot (O O O O O
Auswahl an
Getrianken O o o o O
gutes Preis-
Leistungs- O O 2 O O
Verhiltnis
Sauberkeit des
Lokals O O O O O
Atmosphire des
Lokals O o o o O
Freundlichkeit des
Personals O O O O O
Kompetenz des
Personals O o o o O
Einrichtung
(Sitzgelegenheiten (O O O O O
etc.)

2 Geben Sie bitte an, wie hiufig Sie die Mensa u.zwei zum Mittagessen nutzen.
*

Bitte wihlen Sie nur eine der folgenden Antworten aus:
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. Dnie

o (Useltener als einmal im Monat
e (Ueinmal im Monat

o (Omehrmals pro Monat

o (Ceinmal pro Woche

o (Omehrmals pro Woche

o Otaglich

3 Geben Sie bitte an, wieso Sie die Mensa selten oder nie besucht haben. *
Bitte wahlen Sie alle zutreffenden Antworten aus:

o [ 1Zur Mittagszeit befinde ich mich selten an der UMIT.
o [lIch gehe nur selten zu Mittag essen.

o [_llch bin mit dem u.zwei nicht zufrieden.

o [IDas Mittagessen im u.zwei ist mir zu teuer.

o [ IDas Essen im u.zwei schmeckt mir nicht.

o [IDas u.zwei hat ungiinstige Offnungszeiten.

o [ IDas u.zwei hat keinen guten Ruf.

e [[JIm u.zwei ist es ungemiitlich.

o [ IDas Essen im u.zwei ist zu kalorienreich.

o [ ISonstiges:

4 Geben Sie bitte an, wie zufrieden Sie mit den folgenden Leistungen und
Angeboten der Mensa sind. *

Bitte wihlen Sie die zutreffende Antwort fiir jeden Punkt aus:

S...iiberhaupt

1....sehr 2 3 4 nicht
zufrieden .
zufrieden
Geschmack der
Hauptspeisen/Mittagsmeniis O O O O
Geschmack der Salate () O 2 2 @)
Geschmack der Suppen O O O O O
Geschmack der Saucen (} O 2 2 @)
Gesundheitswert der
Gerichte O O O O ©
Auswahl an Gerichten () O 2 ] @)
Abwechslung im
Speisenangebot © © © O O
Frische der Gerichte O O 2 82 )
Angebot an vegetarischen
Gerichten G O © O ©
Snackangebot O O C O O
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5...uiberhaupt

1...sehr 2 3 4 nicht
zufrieden .
zufrieden
Auswahl an Getrinken () O 2 2 @)
Sauberkeit des Lokals () O 2 2 9
Atmosphire des Lokals O @ O O
Freundlichkeit des
Personals O O O © ©
Kompetenz des Personals () O O O O
Einrichtung O O e ® O

(Sitzgelenheiten, etc.)

5 Welche anderen Kriterien spielen fiir Thre Zufriedenheit mit Leistungen und
Angeboten der Mensa eine Rolle?

Bitte geben Sie Ihre Antwort hier ein:

6 Sollte es eine grofiere Vielfalt folgender Speisen in der Mensa u.zwei geben?
*

Bitte wahlen Sie alle zutreffenden Antworten aus:

[_lmehr Speisen in Mittagsmeniis (Wochenkarten)
[ISalatvariationen (z.B.groBere Vielfalt am Buffet)

[ |Gemiisesorten (als Beilagen)

[Ifrische Obstsorten

[ lkalorienarme Snacks

[kalorienarme Speisen (z.B.spezielle "Sommergerichte")
[ Vegetarische Speisen

[_IVollkornprodukte

[IFrische Kriuter (z.B. anstelle Gewiirzmischungen)
[ISonstiges:

7 Wie beurteilen Sie das Speisenangebot des u.zwei? *
Bitte wihlen Sie alle zutreffenden Antworten aus:

[_IEs fehlt die Abwechslung,

[[IDas Essen ist oft zu fett.

[IDas Essen ist ungesund.

[IEs werden oft Fertigprodukte verwendet.
[IDas Essen ist zu teuer.

[IEs gibt zu wenige vegetarische Gerichte.
[ IDas Essen schmeckt oft eintdnig.
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8 Insgesamt bin ich mit der Mensa aufgrund meiner bisherigen
Erfahrungen... *

Bitte wéhlen Sie nur eine der folgenden Antworten aus:

(O1.. .iiberhaupt nicht zufrieden
2

3

4

(05...sehr zufrieden

9 Geben Sie bitte an, was Thnen an der Mensa u.zwei gut gefallt. *

Bitte geben Sie Ihre Antwort hier ein:

10 Geben Sie bitte an, was IThnen an der Mensa u.zwei nicht gefillt. *

Bitte geben Sie Thre Antwort hier ein:

11 Kreuzen Sie bitte an, wie sehr die folgenden Aussagen auf Sie zutreffen. *

Bitte wéhlen Sie die zutreffende Antwort fiir jeden Punkt aus:

1...trifft 5...trifft
iiberhaupt 2 3 4 vollkommen
nicht zu zu

Ich bin gerne in

der Mensa () % & O O

u.zwei.

Das Personal der
Mensa kiimmert

sich | O O O O
ausgezeichnet
um seine Giiste.

Die Mensa hat
einen guten Ruf.

Die Mensa ist
beliebt. O O O O O

Die Mensa bietet
ein sehr gutes O e 0O 0O O

Preis-Leistungs-
Verhiltnis

Die Mensa hat
angemessene

O O O O O
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1...trifft 5...trifft
iiberhaupt 2 3 4 vollkommen
nicht zu Zu

Offnungszeiten.
In der Mensa

gibt es keine
langen O O O O O
Wartezeiten.

Ich wiirde
meinen
KollegInnen die O O O O O
Mensa
weiterempfehlen.

12 Geben Sie bitte an, welche der folgenden Aussagen zutreffen. *
Bitte wéhlen Sie alle zutreffenden Antworten aus:

o [llch werde im kommenden Semester seltener zu Mittag an der Universitit sein.
o [llch werde im kommenden Semester seltener Mittagessen gehen.

o [llch bin mit der Mensa nicht zufrieden.

o [ IDas Mittagessen in der Mensa ist mir zu teuer.

o [ IDas Essen in der Mensa schmeckt mir nicht.

o [ IDas Essen in der Mensa ist mir zu "iippig".

o [ Man hat mir vom Essen in der Mensa abgeraten.

o [lIn der Mensa ist es ungemiitlich.

13 Geben Sie bitte an, ob Sie unter den genannten Umstinden die Mensa in
Zukunft 6fter besuchen wiirden.

Ich wiirde das u.zwei o6fter besuchen, wenn...
Bitte wihlen Sie alle zutreffenden Antworten aus:

..es eine groBBere Auswahl an Gerichten gébe.

..es eine groBBere Auswahl an kalorienarmen Snacks gébe.

..das Essen besser schmecken wiirde.

..das Essen weniger Kalorien hitte.

..es eine groflere Auswahl an kalorienarmen Gerichten gébe.
..es Ofter vegetarische Gerichte gibe.

..es ofter Vollkorngerichte gébe.

..es Ofter frisch verarbeitete Lebensmittel in den Gerichten gébe.
..es eine saisonale Anpassung der Speisen gébe (z.B. leichtere Sommergerichte).
..die Gerichte und Meniis preiswerter wéren.

..die Atmosphére im u.zwei angenehmer wire.

..das Personal freundlicher wire.

..die Wartezeiten kiirzer wéren.

NN NN N E N
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14 Die Befragung ist fast abgeschlossen!
Bitte beantworten Sie noch folgende Fragen zu Ihrer Person.

Bitte geben Sie Ihr Alter an.

Bitte geben Sie Ihre Antwort hier ein:

15 Bitte geben Sie an, ob sie als Studierende/-r oder Mitarbeiter/-in das

Angebot des u.zwei nutzen.

Sind Sie Studentln an der UMIT?

*

Bitte wihlen Sie nur eine der folgenden Antworten aus:

° Qja
o Onein

16 Sind Sie MitarbeiterIn an der UMIT *

Bitte wéhlen Sie nur eine der folgenden Antworten aus:

° Qja
o  Onein

17 Wie oft halten Sie sich am Studienort/Arbeitsort der UMIT auf? *

Bitte wéhlen Sie nur eine der folgenden Antworten aus:

Otiglich

(O1-2 Mal pro Woche

(01-2 Mal pro Monat

(O1-2 Mal pro Quartal (z.B. Blockwoche)
(OSeltener

Vielen Dank fiir Thre Teilnahme an dieser Befragung!
15.08.2013 — 00:00

Ubermittlung Thres ausgefiillten Fragebogens:
Vielen Dank fiir die Beantwortung des Fragebogens.
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10.2 Anhang Il: Vor- und Nachteile der Befragungstypen

Vor- und Nachteile der Befragungstypen (siehe auch Atteslander 2006; Beutin, 2006; Diekmann,

2006.)

Hohe Teilnahmequoten,
Interaktionsmoglichkeit bei
Unklarheiten, hohes erhebbares
Datenvolumen.

Geringe Kosten, unkomplizierte
Durchfiihrung, keine Verzerrung durch
die Interviewsituation, Anonymitat
kann gewahrleistet werden.
Interaktionsmoglichkeit bei
Unklarheiten, Durchfiirhung
kostengiinstiger als bei personlichen
Befragungen.

Geringe Kosten, rasche und
unkomplizierte Durchfiihrung, hoher
Individualisierungsgrad, keine
Verzerrung durch Interviewsituation.

Personliche Befragung

Hohe Kosten, hoher Zeitaufwand fur
Interviewer und Befragte, potentielle negative
Interviewereffekte.

Schriftliche Befragung

Geringe Riucklaufquoten machen
Teilnahmeanreize erforderlich,
Beeinflussung/Beantwortung durch Dritte,
keine Interaktionsmoglichkeit bei
Unklarheiten, geringes erhebbares
Datenvolumen, keine Kontrolle der
Interviewsituation, Beantwortung teilweise
deutlich nach Leistungsinanspruchnahme.

Onlinebefragung

Geringe Rucklaufquoten machen eventuell
Teilnahmeanreize erforderlich, potentielle
Selektionsfehler, Beantwortung zeitlich nach
Leistungskonsum, Anonymitat und
Datenschutz mussen glaubhaft vermittelt
werden.

Nicht geeignet, da geringe
Teilnahmebereitschaft
aufgrund der zeitlich
begrenzten Pausen zu
erwarten ist.

Bedingt geeignet, da Gaste
per Tischauflage in der Mensa
erreicht werden kénnten.
Erhebbares Datenvolumen
eher gering. Rucklaufquote
misste durch Anreize (z.B.
Gewinnspiel) erhoht werden.

Gut geeignet, da potentielle,
aktuelle und ehemalige Gaste
der Mensa erreicht werden
koénnen. Erhebbares
Datenvolumen ist hoch. Zu
erwartender Ricklauf ist nicht
einschatzbar, weshalb
MaRnahmen zur Steigerung
der Teilnahme (Bsp.:
Reminder) notwendig sind.
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10.3 Anhang lll: Codierung Fragebogen

Forschungsmodell: Operationalisierung der Konstrukte

Geben Sie bitte an, wie wichtig lhnen in der Mensa u.zwei

Wichtigkeit der Zufriedenheitsmerkmale

folgende Aspekte sind:

a)
b)
<)
d)
e)
f)
8)
h)

n)

Geschmack des Speisenangebots
Gesundheitswert der Speisen
Auswahl an Speisen und Meniis
Abwechslungsreiches Angebot
Frische der Speisen

Angebot an vegetarischen Speisen
Snackanagebot

Auswahl an Getranken

Gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis
Sauberkeit des Lokals
Atmosphére des Lokals
Freundlichkeit des Personals
Kompetenz des Personals

Einrichtung (Sitzgelegenheiten, etc.)

Bisheriges Besuchsverhalten

Geben Sie bitte an, wie haufig Se die Mensa u.zwei zum
Mittagessen nutzen. Bitte wahlen Sie eine der folgenden

Antworten:
a) nie
b) seltener als einmal im Monat
c) einmal im Monat
d) mehrmals pro Monat
e) einmal pro Woche
f) mehrmals pro Woche
g) taglich

1= “sehr wichig“

5= “liberhaupt nicht wichtig”

1=,nie”

2= ,seltener als einmal im Monat“
3= ,einmal im Monat”

4= ,mehrmals pro Monat“

5= ,einmal pro Woche*

6= ,,mehrmals pro Woche”

7= ,taglich”

Zufriedenheit mit Versorgungs- und Erlebnismerkmalen

Geben Sie bitte an, wie zufrieden Sie mit den folgenden
Leistungen und Angeboten der Mensa sind.

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Geschmack der Hauptspeisen/Mittagsmeniis
Geschmack der Salate

Geschmack der Suppen

Geschmack der Saucen

Gesundheitswert der Gerichte

Auswahl an Gerichten

1=,sehr zufrieden”

5=, lberhaupt nicht zufrieden”
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g) Awechslung im Speisenangebot

h) Frische der Gerichte

i)  Angebot an vegetarischen Gerichten

j)  Snachkangebot

k) Auswahl an Getranken

)  Sauberkeit des Lokals

m) Atmosphére des Lokals

n) Freundlichkeit des Personals

o) Kompetenz des Personals

p) Einrichtung (Sitzgelegenheiten, etc.)
Gesamtzufriedenheit mit den Mensa-Leistungen

Ingsesamt bin ich mit der Mensa aufgrund meiner 1= ,Uberhaupt nicht zufrieden”
bisheringen Erfahrungen...Bitte wahlen Sie eine der
folgenden Antworten:

5= ,sehr zufrieden”
Reputation, Commitment und Weiterempfehlungsabsicht
Kreuzen Sie bitte an, wie sehr die folgenden Aussagen auf 1= ,trifft Gberhaupt nicht zu“
Sie zutreffen. . »
5= trifft vollkommen zu
a) Ich bin gerne in der Mensa u.zwei.

b) Das Personal der Mensa kiimmert sich
ausgezeichnet um seine Gaste.

c) Die Mensa hat einen guten Ruf.
d) Die Mensa ist beliebt.

e) Die Mensa bietet ein sehr gutes Preis-Leistungs-
Verhiltnis.

f) Die Mensa hat angemessene Offnungszeiten.
g) Inder Mensa gibt es keine langen Wartezeiten.

h) Ich wiirde meinen Kolleginnen die Mensa
weiterempfehlen.




-~ C Q — W OO T O —

11 Lebenslauf

PERSONLICHE DATEN
NAME Verena Maria Dietmaier
TITEL MBA (Master of Business Administration)
in Gesundheits- und Sozialmanagement
BA (hons) of Business, Management &
Administration
WOHNORT Kroisbach 42; 8720 Knittelfeld
GEBURTSDATUM 11/06/1979; Judenburg
AUSBILDUNG
1989-1997 Abteigymnasium Seckau; Matura
1997-1999 Ubersetzer- und Dolmetscherausbildung (Englisch, Spanisch)
1999-2002 EWS (Europa Wirtschaftsschulen), Wien;
2002-2004 BA (hons) of Business Management & Administration, Durham; UK
2006 Radio Higschool; Lannach; Phonetik und Berichtsformen
2007-2009 MBA (Master of Business Administration) in Gesundheits- u.

seit 10/2010

Sozialmanagement; Wien/Haslach

MSc. (Master of Science)in Angew. Erndhrungswissenschaften (UMIT, Hall)

ARBEITSERFAHRUNG

07-10/2003
01/2004-04/2007
04-2007-08/2010
08/2010-10/2012
seit 10/2010
seit 10/2012

Teamleitung; OENB; Info-Kampagne ,SICHER MIT DEM EURO, 2003;
Pressesprecherin & Marketingleiterin: OHV, Wien

Werbeagentur: Backfrisch (PR, Redaktion und Medientechniken)
PR-Referentin: KfV. (Kuratorium f. Verkehrssicherheit)

PR & Redaktion: SONNE International;

Marketingleitung; PR: Naturgut GmbH.

SPRACHKENNTNISSE
DEUTSCH Muttersprache
ENGLISCH in Wort und Schrift (Business English)
SPANISCH in Wort und Schrift (Espafiol del Comercio)
FRANZOSISCH in Wort und Schrift (Francais des Affaires)
ITALIENISCH Grundkenntnisse

SONSTIGE KENNTNISSE

PC
SPRACHE
KURSE/SEMINARE

Ms Office, Html, Photoshop, Coreldraw, Paintshop, Coolcut; INDesign
Handelskammerprifungen: Englisch / Spanisch;

Padagogik-Seminar: ,Lehren & Lernen™ (I-III); Politische Akademie
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