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Ob Kunden zufrieden
sind, hdngt auch von
der Kompetenz des
Personals ab.

Studie zur
Kundenzufriedenheit

Bei der systematischen Kundenzu-
friedenheitsanalyse setzt das Bera-
tungsprojekt , KLE-Direkt” der Univer-
sitat Gottingen an, das am Institut fur
Agrardkonomie entwickelt worden ist.
Mithilfe einer Kundenbefragung und
eines Betriebschecks werden die indivi-
duellen Erfolgsfaktoren eines Betrie-
bes ermittelt und diese Ergebnisse
dann anschlieBend systematisch mit
den Leistungen anderer Direktver-
markter verglichen. So fallt es den be-
teiligten Betrieben leicht, ihre Starken
und Schwaéchen realistisch zu beurtei-
len. Bis zum jetzigen Zeitpunkt haben
33 Direktvermarkter mit Hofladen in
Deutschland das Beratungsangebot
genutzt, das im Rahmen eines Projek-
tes zur Erndhrungskultur (OSSENA)
vom Bundesforschungsministerium fi-
nanziert wurde. Das Projekt ist noch
nicht abgeschlossen und mehrere
deutsche und sterreichische Betriebe
befinden sich derzeit noch in der Erhe-
bungsphase.

Alles in allem ist bei dem Projekt
deutlich geworden, dass sich schon mit
einfachen Mitteln deutliche Verbesse-
rungen in punkto Kundenorientierung
erzielen lassen. Zwar sind die Forder-
mittel fir das Projekt ausgelaufen. Be-
triebe, die dennoch die Kundenzufrie-
denheitsanalyse in ihrem Unterneh-
men durchfihren méchten, kdénnen
die Unterlagen inklusive Anleitung
und ausfOhrlicher Auswertung far
480 € bekommen.

Informationen gibt es im Internet
unter www.kle-beratung.uni-goettin-
gen.de und bei der Georg-August-Uni-
versitdt Goéttingen, KLE-Team, Platz
der Gottinger Sieben 5, 37073 Gottin-
gen, Tel. (0551) 39-4839, Fax 39-
12122, E-Mail: info-kle@uni-goettin-
gen.de.
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Phanomen Kunde

Was Sie schon immer iiber Ihre Kunden wissen wollten. Eine
Studie brachte es jetzt ans Licht: Die Zufriedenheit der Kunden
hangt in erster Linie von der Atmosphare im Hofladen und der

Kompetenz des Personals ab.

er Einkauf direkt beim Erzeu-

ger ist gerade bei qualitatsbe-

wussten Verbrauchern beliebt

und steht fur frische, naturbe-
lassene Erzeugnisse, die sich von den
anonymen Lebensmitteln aus dem Su-
permarkt deutlich abheben. Wer aber
im Wettbewerb mit dem Lebensmittel-
einzelhandel bestehen mochte, sollte
die Winsche seiner Kunden kennen und
darauf eingehen. Was bei den Grof3en
der Branche bereits seit geraumer Zeit
gang und gabe ist, war fur viele mittel-
standische Betriebe bisher unbezahibar
und wird daher in der Praxis kaum ge-
nutzt: die systematische Kundenzufrie-
denheitsanalyse. Die Universitat Gottin-
gen befragte im Rahmen eines Projektes
(siehe Kasten) bislang 1537 Kunden in

33 Hofladen bundesweit. Im Folgenden
die Ergebnisse.

Viele Kunden sehr zufrieden

Das Einkaufen beim Erzeuger kommt
insgesamt gut an: Auf einer 5-stufigen
Skala von ,sehr zufrieden” bis ,,sehr un-
zufrieden” antworten insgesamt 69 %
der Kunden mit ,sehr zufrieden”, 29 %
mit ,,zufrieden” und nur knapp 2 % sind
(teilweise) ,unzufrieden”. Dies sind im
Vergleich zum Lebensmitteleinzelhan-
del sehr gute Werte, die zeigen, dass der
Einkauf im Hofladen den Kunden hau-
fig Spafs macht.

Die Erlebniskomponente ist ein wich-
tiges Argument fur Hofladen, aber etwa
40 % der befragten Kunden monieren,



dass ihr Hofladen nichts Besonderes bie-
tet. Rund 35 % der Kaufer beméngeln,
dass der Hof keine Angebote fir Kinder
bereitstelit. Auch kénnten viele der be-
fragten Bauernhéfe noch deutlich at-
traktiver gestaltet werden. Richtig be-
geistert sind hier nur 45 % der Kunden.
Mit der Inneneinrichtung der Hofladen
sind die Kunden zufriedener, hier sind es
65 %, denen die Atmosphare gefallt.

Gebildet und wohlhabend

Die Zielgruppenanalyse zeigt: Hofla-
den erreichen heute eine auBlerge-
wohnlich interessante Zielgruppe mit
extrem hohem Bildungsgrad und sehr
hohem Durchschnittseinkommen. So
haben 22 % der Kunden ein Haushalts-
nettoeinkommen von Uber 3000 € im
Monat - ein im Vergleich zur Gesamtbe-
volkerung auBergewodhnlich  hoher
Wert. Das Durchschnittsalter der Hofla-
denkunden liegt bei knapp 48 Jahren.

Obwohl viele Familien mit Kindern
auf den Hof kommen, besteht fur viele
Betriebe noch deutlicher Nachbesse-
rungsbedarf in der Ansprache. So ver-
wundert es beispielsweise, dass nur ein
kleiner Teil der 33 befragten Hofladen
spezielle Angebote fur Kinder hat. La-
den, die bei der Kundenbefragung bes-
ser abschnitten, besitzen beispielsweise
auBergewséhnliche Spielgerate auf dem
Hof oder haben Streicheltiere.

Junge Kunden locken

«Wir dachten, dass wir mehr jangere
als altere Kunden haben”, zeigt sich
Andreas Kratzer von den Ergebnissen
der Kundenbefragung (berrascht.
Tatsachlich kaufen aber mehr altere als
jangere Menschen bei dem Direktver-
markter aus dem bayerischen Gablin-
gen nahe Augsburg ein. So eines der Er-
gebnisse der Kundenzufriedenheits-
analyse. Das Kernsortiment des Hofla-
dens Kratzer bilden Eier und selbst ge-
machte Nudeln.

Um auch Jangere zu binden, setzt
Andreas Kratzer vermehrt auf seine In-
ternetseite www.eishop.de, die er auf
groBen Plakaten bewirbt. Auch mit sei-
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nem Lieferdienst, mit dem er alle 14 Ta-
ge seine Kunden mit Eiern und Nudein
beliefert, hat er sich seither auf die jin-
gere Generation eingestellt. So muss
ein Kunde nicht zwingend zu Hause
sein, wenn der ,Eiermann” klingelt.
Stattdessen bietet Andreas Kratzer den
Kunden an, die bestellte Ware vor die
Tur zu legen.

Ein durchaus erfreuliches Ergebnis
der Kundenzufriedenheitsanalyse ist,
dass Andreas Kratzers Kunden mit der
Qualitat der Produkte sehr zufrieden
sind. Dem Direktvermarkter gibt diese
Kundenauszeichnung den Ansporn,
nicht in seinem Eifer nachzulassen.
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Mit diesem Plakat wirbt Andreas Kratzer fur seinen Lieferdienst.

Zugleich missen sich die Hofladen Ge-
danken machen, wie sie die bisher ver-
nachlassigten Verbraucher ansprechen
kénnen. Fir viele Hofladen heiBt dies:
Wie kénnen wir jlingere Zielgruppen er-
reichen? Aus anderen Studien ist be-
kannt, dass Verbraucher ab einem Alter
von ungefahr 30 Jahren, wenn sie den
ersten festen eigenen Haushalt grin-
den, fir qualitativ hochwertige Lebens-
mittel und den Einkauf im Hofladen auf-
geschlossen sind.

Gute Atmosphare schaffen

Insgesamt zeigen die Befragungser-
gebnisse, dass viele Faktoren fur die
Kundenzufriedenheit und Kundenbe-
geisterung ausschlaggebend sind:

H Die Inneneinrichtung des Ladens,
Prasentation der Waren und Atmosphé-
re im Laden ist fUr die Verbraucher der
wichtigste Punkt. Sie erwarten von Hof-
laden etwas anderes als von den Super-
markten mit ihrer oft sterilen Atmos-
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Frisch gestrichen

.Die Kundenzufriedenheitsanalyse
gibt einem die Maglichkeit, den eige-
nen Laden durch die Brille des Kunden
zusehen”, lautet Claudia Berkhouts Fa-
zit. ,Damit moglichst viele Kunden den
Fragebogen ausflillen, haben wir ihn
mit einer Verlosung kombiniert”, ver-
rat die Direktvermarkterin aus dem ost-
friesischen Pilsum. So bekam jeder, der
anonym den Fragebogen ausflillte, im
Anschluss einen Adresszettel, der in ei-
ner gesonderten Lostrommel gesam-
melt wurde. Als Preise winkten ganze
Kaselaibe.

Der Hofladen Berkhout punktete vor
allem mit der sehr guten Qualitat seiner
34 Sorten Kase, die aus Kuh- und Zie-
genmilch handgefertigt werden. im Ver-
gleich mit anderen Betrieben erzielten
die Direktvermarkter bei der Qualitat

der Beratung sogar Spitzenwerte. Weni-
ger begeistert zeigten sich die Kunden
dagegen vom duBeren Erscheinungsbild
des Hofes. Doch Familie Berkhout nahm
diese Kritik ernst, war sie doch selbst mit
der nlchternen Atmosphare ihres Aus-
siedlerhofes unzufrieden. So wurde kur-
zerhand die AuBenfassade der Hofge-
baude und des Ladens gestrichen. Statt
grau in grau erwarten den Kunden jetzt
sandsteinfarbene Gebdude, bei denen
Tore und Fenster farblich akzentuiert
wurden. Berkhouts Kunden, zu denen
viele Urlauber zahlen, gefailt es. ,Auch
achten wir jetzt auf eine Uppigere Sai-
son-Bepflanzung vor dem Hofladen”,
erzahlt Claudia Berkhout, die zudem die
Parkmoglichkeiten verbessern und in
ferner Zukunft auch den Hof neu pflas-
tern méchte.

Der Hofladen Berkhout punktete mit der sehr guten Qualitdt seiner 34 Sorten Kase.

phare. Es kommt ihnen auf eine persén-
liche Einrichtung und auf eine ge-
schmackvolle und hochwertige Prasen-
tation der Lebensmittel an. Allerdings
gibt es dafir kein Patentrezept. Voll-
holzregale und Gemutlichkeit kénnen
genauso erfolgreich sein wie hochwerti-
ge Stahlregale in Kombination mit mo-
derner Lichttechnik. Entscheidend ist, ei-
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nen durchgangigen eigenen Stil zu ent-
wickeln, der zur Zielgruppe passt. Wer
viele dltere Kunden anspricht, wird ein
anderes Ladendesign wahlen mussen als
ein Hofladen mit jungerer GroBstadt-
kundschaft.

B Serviceorientierung ist ebenfalls
ein wichtiger Faktor der Kundenzu-
friedenheit, das heiBt Kompetenz,

Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft und
Sauberkeit. Kunden, die SpaB am Ein-
kaufen auf dem Bauernhof haben und
dafur in der Regel mehr Geld bezah-
len, suchen das personliche Ein-
kaufserlebnis. Landwirte, die Oberle-
gen, ob sie in das Hofladengeschaft
einsteigen, sollten selbstkritisch ihre
Kundenorientierung Uberprifen. Be-
triebsleiter mussen diese Fahigkeit
nicht nur selbst mitbringen, sondern
auch ihre Angesteliten in diesem Sinne
motivieren konnen. Investitionen in
Schulungskonzepte sind vor diesem
Hintergrund gut angelegt.

B An dritter Stelle, was Kunden zufrie-
den macht, steht die Produktqualitat,
insbesondere die ,,Frische” und der ,,Ge-
schmack” der Produkte.

B Weitere wichtige Einflussfaktoren
sind das Vertrauen in den Landwirt und
seine Produkte, die Zufriedenheit mit
dem Sortiment und der Preisgestaltung
sowie das Einkaufserlebnis fur Kinder.
Beim Preis geht es nicht insgesamt um
Preissenkung, aber die Kunden vermis-
sen doch das eine oder andere Sonder-
angebot, saisonale Sonderposten oder
Ahnliches.

Kundenbindung ist wichtig

Doch warum sind zufriedene Kunden
bei der Vermarktung der hofeigenen
Produkte so wichtig? Weil die Hofladen
nicht nur mit dem Lebensmitteleinzel-
handel, den Discountern und Super-
marktketten konkurrieren, sondern
auch mit dem Fachhandel wie Backerei-
en, Fleischereien, Naturkostidden und
Reformhausern.

Vor allem die Zufriedenheit der Kun-
den tragt zu einer starkeren Kunden-
bindung und héheren Preisbereitschaft
bei. Als Faustformeln in der Praxis gelten
folgende Werte:

M Es ist funf Mal so schwer, einen neu-
en Kunden zu gewinnen, als einen vor-
handenen Kunden zufriedenzustellen.
B Im Schnitt werden 70 % des Geschaf-
tes mit Stammkunden getatigt.

B Unzufriedene Kunden reden drei Mal
mehr (ber ihre Negativerlebnisse als zu-
friedene Kunden.

Hinzu kommt, dass eine hohe Kun-
denzufriedenheit im Allgemeinen dazu
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Spielecke fiir Kinder

Eine Spielecke im Hofladen vermissten
die Kunden des Hofladens Eilers im nie-
dersachsischen Varel. Betriebsleiter Frank
Rudebusch ging auf die Winsche seiner
Kunden ein und teilte eine kleine Ecke
seines Ladens fir die kleinen Kunden ab.
«Spielzeug, Blacher und einen kleinen
Tisch hatten wir noch von unseren Kin-
dern. Nur drei Stihle haben wir fur rund
100 € gekauft”, berichtet der Direktver-
markter. in der 5 m? groBen Spielecke zie-
ren zudem von einer Verkauferin ange-
malte Tapeten die Wande. Auf dem Bo-
den grenzt ein Kinderteppich den Be-
reich ab. ,Viele Kinder gehen schnur-
stracks in die Spielecke, wenn sie mit
ihren Muttern in den Hofladen kom-
men”, beobachtet er mittlerweile immer
héufiger. So manche Mutter geniefB3t das
und nutzt die Zeit beispielsweise fur ein
Gesprach mit der Verkauferin oder einen
ausgiebigen Einkauf. SchlieBlich kénnen
Kunden im Hofladen Eilers zwischen
rund 500 verschiedenen Artikeln wahlen.
Das Kernsortiment bilden Obst, Gemuse
und Wurstwaren sowie Deko-Artikel.

Bei der Kundenzufriedenheitsanalyse
schnitt Frank Rudebuschs Hofladen vor
allem in den Bereichen Atmosphare

beitrégt, dass folgende Marketingziele
erreicht werden:

B steigende Einkaufsfrequenz,

B erhéhte Bon-Werte,

W aktives Weiterempfehlungsverhal-
ten,

B Verhinderung von negativer Mund-
werbung.

Kurzum: Um das 6konomische Potenzi-
al der Direktvermarktung erfolgreich aus-
zuschopfen, muss das eigene Angebot in
den Augen der Kunden unverwechselbar
werden. Es geht darum, sich von den
Wetthewerbern abzuheben, eine Beson-
derheit anzubieten und zufriedene
Stammkunden zu gewinnen. RegelmaBi-
ge Kundenzufriedenheitsbefragungen
sind dabei das zentrale Instrument, um die
Bedurfnisse und Empfindungen der Kun-
den zu verstehen und diejenigen Faktoren
zu erkennen, die den Einkauf im eigenen
Hofladen attraktiv machen.

Matthias Mellin, Prof. Dr. Achim Spiller,
Dr. Anke Zihisdorf
Universitdt Gottingen, Department fr AgrarGkonomie

und Rurale Entwicklung
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und Inneneinrichtung gut ab. Wesent|i-
che Grinde dafur sind, dass der Hofla-
den in sich stimmig gestaltet wurde und
durch den gezielten Einsatz von Holz-

elementen eine gemdtliche Grundat-
mosphare erzeugt wird. Das Deko-Sorti-
ment gibt der Ladengestaltung ein be-
sonderes Flair.

In den Bereichen Atmosphdre und Inneneinrichtung schnitt der Hofladen von

Frank RiUdebusch besonders gut ab.

Das macht Kunden zu

Einflsstaktoren auf die Kundenzutriederhet

+++

starkerer Einfluss

Produktqualitat
(Frischa, Geschmack)

“leh vertraue dem Landwirt
und seinen Produkten.”

Sortiment
(Auswahl)

Preiszufriedenheit
(Sonderangebote)

Einkaufserlebnis
fur Kinder

schwacherar
Einfluss

rieden
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