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Customer satisfaction towards school meals: Results of a comparing school
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Zusammenfassung

Vor dem Hintergrund der politisch geforderten Ausweitung der
Ganztagsschulen in Deutschland bieten Schulen eine besonders
geeignete Moglichkeit, durch eine qualitativ hochwertige Mittags-
mahlzeit den habitualisierten Prozess der Nahrungsaufnahme zu
beeinflussen und somit zu einem nachhaltigen Erndhrungsverhalten
bei Kindern und Jugendlichen beizutragen. Dies setzt jedoch eine
regelmafsiige Teilnahme der Schiiler voraus, die insbesondere unter den
dlteren Jugendlichen deutlich nachldsst. Die vorliegende Studie
untersucht die Zufriedenheit der Schiiler mit ihrer derzeitigen
Verpflegungssituation. Dazu wurden 1.991 Schiiler der Klassen 5-13
aus 18 verschiedenen Schulen befragt. Zusitzlich wurden verschiedene
Kenngrofien der Schulen ermittelt. Die Ergebnisse zeigen, dass die
Schulverpflegung nur méfiig beurteilt wird. Als relevante Einfluss-
groBen wurden mittels einer Regressionsanalyse drei Faktoren
ermittelt. Der Faktor ,,Geschmack und Qualitit des Essens” hat den
grofiten Einfluss auf die Zufriedenheit, gefolgt von den Faktoren
»Gestaltung der Kantine” und ,Service und Organisation”.
Schlagworte: Kundenzufriedenheit, Schulverpflegung, Schiiler-
befragung, Gemeinschaftsverpflegung
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Summary

Against the background of the state-aided enlargement of full-time
schools in Germany, a daily school meal is appropriate to impact the
habituation of food consumption and, thus, to contribute to a
sustainable nutrition behaviour in children and adolescents. However,
this supposed a regularly participation, which decreases particularly
among the older pupils. This study examines the satisfaction of pupils
with their school meals. For this purpose, 1.991 pupils of the 5" to the
13th class from different German schools were interviewed. In addition,
different key data about the schools were upraised. The results show,
that customer satisfaction is very low. As relevant influencing variables
three factors were determined. A regression analysis shows, that the
factor “taste and quality of food” has the highest impact on customer
satisfaction, followed by “design of the cafeteria” and “service and
organisation”.

Keywords: customer satisfaction, school nutrition, school survey,
communal food service

1 Einleitung

Kinder und Jugendliche sind weltweit vermehrt von
erndhrungsbedingten Krankheiten betroffen, die hdufig zu chronischen
Erkrankungen im Erwachsenenalter fithren. Mittlerweile gelten 10 bis
20 % der Kinder und Jugendlichen in Deutschland als tibergewichtig
(BENECKE und VOGEL, 2005, 10). Die daraus resultierenden Spétfolgen
stellen wiederum eine erhebliche Belastung fiir das Gesundheitssystem
dar. Es zeichnen sich deutliche volkswirtschaftliche Kosten-
steigerungen aufgrund der Zunahme von Adipositas bzw. Adipositas-
abhangigen Krankheiten ab, so dass auch Politik und Offentlichkeit ein
wachsendes Interesse an gesundheitlichen Priaventionsmafinahmen
zeigen (HESEKER und SCHMIDT, 2000, 478 ff.). Einen Ansatzpunkt bietet
eine ausgewogene, altersgerechte Erndhrung. Diese ist nicht nur eine
grundlegende Voraussetzung fiir eine gesunde physiologische Korper-
entwicklung, sie trdgt zudem =zur geistigen Entwicklung und
Leistungsfahigkeit von Kindern und Jugendlichen bei (HEINDL, 2003,
17). Dem habitualisierten Prozess der Nahrungsaufnahme, der durch
Erfahrungen mit bestimmten Lebensmitteln bzw. Gewohnungen an
vertraute Geschmacksrichtungen geprdgt wird, kommt dabei eine
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besondere Bedeutung zu (0. V., 2005a; PUDEL, 1999, 37). Vor dem
Hintergrund der politisch geférderten Ausweitung der Ganztags-
schulen in Deutschland bieten Schulen als staatlich alimentierte
Institution eine Moglichkeit, durch eine qualitativ hochwertige
Mabhlzeit den habitualisierten Prozess der Nahrungsaufnahme zu
beeinflussen und somit zu einem nachhaltigen Erndhrungsverhalten
bei Kindern und Jugendlichen beizutragen. Die Umsetzung der
Schulverpflegung ist im Schulalltag jedoch durchaus problematisch. So
existieren zahlreiche Barrieren wie z. B. das fehlende professionelle
Know-how der Schulen, der enge Finanzierungsrahmen der
Kommunen sowie ein Akzeptanzproblem insbesondere unter &lteren
Jugendlichen (SIMSHAUSER, 2005).

Bisher liegen zu dem Thema der Erndhrungssituation von Kindern und
Jugendlichen vornehmlich erndhrungswissenschaftliche Studien vor!
und nur einige wenige Studien beschiftigen sich mit der Thematik der
Kundenzufriedenheit in der Schulverpflegung (ZMP/CMA, 2005;
MEYER et al., 1997; BOOTH et al., 1992; BACHMANN und BARTEL, 1982).
Um jedoch das Erndhrungsverhalten von Kindern und Jugendlichen
nachhaltig beeinflussen zu konnen, bedarf es einer regelmifligen
Teilnahme am Schulessen. Die Zufriedenheit der Schiiler ist u. a. eine
Voraussetzung dafiir, ob und wie hiufig die Schiiler an dem
Schulessen teilnehmen und somit mit einem gesunden Mittagessen
versorgt werden. Ziel dieser Studie ist die Ermittlung der
Zufriedenheit der Schiiler mit ihrer Verpflegungssituation in den
Schulen und das Aufdecken von potenziellen Einflussfaktoren auf die
Zufriedenheit. Ferner soll ermittelt werden, ob die Kundenzufrieden-
heit in Abhéngigkeit des Verpflegungssystems unterschiedlich ausfallt.

2 Vorgehensweise und Methodik

Fir die vorliegende Erhebung wurden insgesamt 1.991 Schiiler der
Klassen 5-13 aus 18 verschiedenen Schulen und Schulformen mit einem
standardisierten = Fragebogen schriftlich befragt. Parallel zur

! KELLER, 2005; O.V., 2005b; HEINDL, 2003; HEYER, 2002; HEINDL, 2003;
KAISER und KERSTING, 2001; SICHERT-HELLERT, 2000; BARLOVIC, 1999;
KERSTING und ALEXY, 1999; KERSTING et al., 1995
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Kundenzufriedenheit wurden Kennzahlen zum Verpflegungsangebot
der jeweiligen Schulen erhoben, welches eine vergleichende Bewertung
verschiedener Verpflegungssysteme ermoglicht. Konzeptionell beruht
die Studie auf Ansdtzen der Kundenzufriedenheitsforschung
(PARASURAMAN et al, 1988, SIMON und HOMBURG 1997). Die
Auswertung  erfolgte mittels wuni-, bi- und multivariater
Analysemethoden.

In einem ersten Analyseschritt wurde zunidchst die Gesamt-
zufriedenheit der Schiiler mit ihrer Verpflegungssituation ermittelt.
AnschlieSend wurden die Items zu Faktoren verdichtet, die in einem
dritten Analyseschritt wiederum zur Erklirung der Zufriedenheit
herangezogen wurden.

3 Studiendesign

Die Stichprobe umfasst neun Gesamtschulen, drei Haupt- und
Realschulen und drei Gymnasien in offentlicher Tradgerschaft sowie
drei Privatschulen. Von den 18 befragten Schulen sind fiinf offene
Ganztagsschulen (das heifst, die Teilnahme am Nachmittagsunterricht
steht den Schiilern frei), sechs teilweise gebundene Ganztagsschulen
(der Nachmittagsunterricht ist fiir einige Klassenstufen verpflichtend)
und sieben gebundene Ganztagsschulen (die Teilnahme am
Nachmittagsunterricht ist fiir samtliche Jahrgangsstufen obligatorisch)
(APPEL, 2004, 43). Die Schulen werden im Durchschnitt von 727
Schiilern besucht, wobei die Spanne hier von 272 bis 1.700 Schiilern
stark variiert. Dementsprechend stark schwankt auch die Anzahl der
ausgegebenen Essen pro Tag. In der Schule mit der geringsten
Essenszahl werden téglich lediglich 40 Essen ausgegeben, in der Schule
mit der hochsten Essenszahl dagegen ca. 1.000. In der Regel werden in
den Schulen zwei Tagesgerichte angeboten, die zu einem
Durchschnittspreis von 2,46 Euro an die Schiiler abgegeben werden.
Hinzu kommen teilweise kommunale Zuschiisse. Der hochste Preis
von 5,20 Euro wird an einer Privatschule verlangt, dieser wird jedoch
tiber das Schulgeld der Eltern monatlich abgedeckt (s. Tab. 1).
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Tab. 1: Ausgewdhlte KenngrofSen der befragten Schulen

Kenngrofie Durchschnitt Minimum Maximum
Schiilerzahl 727 272 1.700
ausgegebene
Essen/Tag 231 40 1.000
Preis je Essen 2,46 1,74 5,20

Quelle: eigene Darstellung

Die Schulen wunterscheiden sich weiterhin in der Art des
Verpflegungssystems sowie in der Art des Betreibermodells. Insgesamt
gibt es in sechs Schulen eine Warmverpflegung, in jeweils fiinf Schulen
eine Frisch- bzw. Mischkiiche und in zwei Schulen eine Aufbereitungs-
kiiche. Diese Kiichen stehen unter der Leitung von unterschiedlichen
Betreibern. In fiinf Schulen ist der Schultrédger fiir die Organisation des
Mittagsangebotes zustdndig, in jeweils drei Féllen findet die
Versorgung durch Caterer bzw. Eltern-/Mensavereine sowie
Teilcateringsysteme statt. In zwei Schulen betreibt die Schule die
Mensa eigenstdndig und in zwei weiteren Schulen wird die
Versorgung von einem sozialen Verein {ibernommen. Die Struktur der
Mittagsverpflegung in den Schulen ist somit sehr unterschiedlich.
Insgesamt wurden in diesen Schulen 1.991 Schiiler mit einem
standardisierten Fragebogen befragt. Das Geschlechterverhiltnis der
Befragten war sehr ausgeglichen (ca. 50 % Méadchen und 50 % Jungen).
Die Befragung ist fiir Schiiler der Klassenstufen 5-13 konzipiert.
Aufgrund der Auswahl der Schulen sowie der Organisation der
Befragung in den Schulen wurden relativ viele 5. und 6. Jahrgénge
befragt, die dlteren Jahrgénge sind dagegen etwas weniger vertreten.

4 Ergebnisse

4.1 Deskriptive Statistik
Die Schiiler essen im Durchschnitt 2-3 Mal pro Woche in der Schule.

Die meisten Schiiler (ca. 64 %) nutzen das Mittagsangebot, da sie etwas
Warmes essen mochten. Weitere Griinde fiir die Mensanutzung sind
die verpflichtende Teilnahme sowie der Wunsch der Eltern, dass die
Kinder am Mittagessen teilnehmen (28 % bzw. 26 %). Weiterhin
nehmen immerhin rund 20 % der Schiiler am Mensaessen teil, weil es
ihnen schmeckt, 18 % nannten den Grund, dass sie in der Mensa
Freunde treffen konnen.

Das Urteil der Schiiler féllt insgesamt nur mittelmaflig aus. Auf einer
funf-stufigen Skala von - 2 (= sehr unzufrieden) bis + 2 (= sehr
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zufrieden) ergibt sich ein Mittelwert von 0,04 (mit einer Standard-
abweichung von 0,993). Zudem haben die Schiiler die Mensen mit
einer Gesamtnote von 3,19 (bei einer fiinf-stufigen Skala von 1 = sehr
gut bis 5 = mangelhaft) (bei einer Standardabweichung von 0,988)
relativ schlecht bewertet. Die beste Schule erzielte einen Wert von 2,40,
die schlechteste dagegen nur einen Wert von 3,64. Ein Vergleich dieser
Werte mit den Zufriedenheitswerten der Giste in anderen Gemein-
schaftsverpflegungseinrichtungen verdeutlicht, dass bei den Schiilern
eine hohe Unzufriedenheit vorherrscht. Eigene Erhebungen in zwei
Mensen und einer Betriebskantine zeigen deutlich bessere Werte im
Bereich von 1,9 bis 2,3 (LUTH et al., 2004, 21 ff.). Auch im Vergleich zum
Kundenmonitor, in dem die Kundenzufriedenheit deutscher Biirger in
verschiedenen Bereichen erhoben wird, fillt die Zufriedenheit der
Schiiler sehr schlecht aus (KUNDENMONITOR DEUTSCHLAND, 2006).
Neben der Zufriedenheit wurden weitere Beurteilungen tiber die
Mensa bzw. das Essen abgefragt. Die Schiiler bewerten das Angebot
und den Geschmack des Essens als eher schlecht. Auch das
Getrankeangebot wird von den Schiilern als unzureichend angesehen.
Zwar stuften jeweils ca. 23 % das Angebot als gut bzw. geht so ein,
kaum jemand wird von dem Getrdnkeangebot jedoch zufrieden
gestellt. Die Portionsgrofie, die Temperatur des Essens sowie der
Fettgehalt werden von den Schiilern dagegen durchschnittlich
bewertet (bei hohen Standardabweichungen) (s. Tab. 2).

Tabelle 2: Deskriptive Statistik

Variablen X s
Hier gibt es immer das Gleiche.* -0,04 0,94
Hier bekomme ich auch mal mein Lieblingsessen.* -0,32 1,15
Manchmal sieht das Essen unappetitlich aus.* 0,70 1,05
Das Essen ist hdufig schon kalt. -0,40 1,11
Das Essen ist hier wirklich lecker.* -0,24 0,93
Das Essen ist zu fett.* -0,01 1,06
Das Essen in der Schule macht dick.* -0,17 1,08
Ich werde hiufig nicht satt.* -017 1,24
Das Essen in der Schule gibt Power.* -0,65 0,97
Wie findest Du die Getranke in Deiner Kantine?** -0,27 1,26

N=1.991, fiinf-stufige Skala, Skalenniveau *stimmt {iberhaupt nicht = -2/stimmt
voll und ganz = +2; **total daneben = -2/super gut = +2
Quelle: eigene Berechnungen
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Das Mensaessen wird von den Schiilern insgesamt eher als teuer
eingeschitzt, auch in den Punkten Frische und Wiirze schneidet es
ebenfalls relativ schlecht ab. Dennoch stufen die Schiiler das Essen eher
als gesund ein (s. Tab. 3). Die Kantine wird etwas positiver beurteilt. So
fiihlen sich viele Schiiler wohl in der Kantine und empfinden den
Ablauf als eher unkompliziert. Auch wird das Design der Mensen
positiv beurteilt. Insgesamt ist der Aufenthalt jedoch als eher stressig
bewertet worden und die Kantine ist eher nicht ,angesagt” (s. Tab. 4).

Tabelle 3: Deskriptive Statistik fiir die Beurteilung des Essens

Variablen X )
Gesundheit* 0,15 0,73
Preis** 0,28 0,97
Geruch*** 0,03 0,83
Frische**** -0,30 0,78
Wiirze***** -0,17 0,90

N=1.991, fiinf-stufige Skala, Skalenniveau *sehr ungesund = -2/sehr gesund = +2;
**sehr billig = -2/sehr teuer = +2; ***riecht sehr abstoBend = -2/riecht sehr lecker
= +2; ****igt sehr matschig = -2/ist sehr knackig = +2; *****ist sehr fad = -2/ist
sehr wiirzig = +2

Quelle: eigene Berechnungen

Tabelle 4: Deskriptive Statistik fiir die Beurteilung der Kantine

Variablen X s
In* -0,09 0,86
Wohlfiihlen** 0,10 0,89
Einrichtung*** 0,08 0,92
Atmosphére 1**** -0,20 0,93
Atmosphdre 2 ***** 0,01 0,81
Aussehen****** 0,12 0,98

N=1.991, funf-stufige Skala, Skalenniveau *total dtzend = -2/total angesagt = +2;
**fiihle mich sehr unwohl = -2/fithle mich sehr wohl = +2; ***sehr altmodisch =
-2/sehr modern = +2; ****total stressig = -2/total entspannt = +2; *****gehr
abstoBend = -2/sehr ansprechend = +2; ******gjeht sehr schlecht aus = -2/sicht
sehr gut aus = +2

Quelle: eigene Berechnungen

Die Beurteilung des Personals fallt wiederum relativ schlecht aus. Die
Freundlichkeit wird lediglich mit einem , befriedigend” bewertet und
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auch die Kochkiinste des Personals werden als unzureichend einge-
stuft, wobei die Standardabweichung im Durchschnitt tiber 1 liegt und
somit auf sehr unterschiedliche Beurteilungen hindeutet (s. Tab. 5).

Die Organisation des Schulessens ist insgesamt differenzierter zu
bewerten. Die Schiiler sind der Meinung, ausreichend Zeit beim Essen
zu haben und sind auch mit dem Ablauf einigermafien zufrieden. Der
hohe Gerduschpegel fillt dagegen negativ auf. In den Bereichen
Sauberkeit, Platzangebot und Wartezeiten vergeben die Schiiler
lediglich Noten im ,befriedigenden” Bereich, wobei die langen
Wartezeiten am deutlichsten beméngelt werden (s. Tab. 6).

Tabelle 5: Deskriptive Statistik fiir die Beurteilung des Personals

Variablen X s
Das Essen ist lieblos zubereitet.* 0,30 1,18
Ich fithle mich rundum gut versorgt.* -0,24 1,00
Das Kiichenpersonal kann gut kochen.* -0,18 1,01
Wenn ich Extrawiinsche habe, bemiiht sich das -0,46 1,23
Personal, mir weiterzuhelfen.*
Freundlichkeit des Kiichenpersonals** 2,73 1,13

N=1.991, fiinf-stufige Skala, Skalenniveau *stimmt iiberhaupt nicht= -2/stimmt
voll und ganz = +2; **mangelhaft = 5/sehr gut =1
Quelle: eigene Berechnungen

Tabelle 6: Deskriptive Statistik fiir die Beurteilung der Organisation

Variablen X s
Ich habe zu wenig Zeit beim Mittagessen.* -041 1,21
Manchmal ist es so laut, dass man sich kaum 0,45 1,15
unterhalten kann.*
Ablauf** 0,39 0,97
Sauberkeit*** 2,66 1,05
Platzangebot*** 2,70 1,23
Wartezeiten*** 3,40 1,21
N=1.991, fiinf-stufige Skala, Skalenniveau *stimmt iiberhaupt nicht= -2/stimmt
voll und ganz = +2; **total umstidndlich = -2/total unkompliziert = +2;

***mangelhaft = 5/sehr gut =1
Quelle: eigene Berechnungen

Die Ursachen fiir das schlechte Abschneiden der Schulmensen
begriinden sich in mehreren Aspekten. Einerseits wirkt sich eine
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Verpflichtung durch die Schule, aber auch der Zwang durch die
Eltern, am Essen teilzunehmen, negativ auf die Zufriedenheit aus. Den
schlechtesten Zufriedenheitswert erzielt eine Gesamtschule mit einer
Essensverpflichtung vom 5. bis zum 10. Schuljahr. Moglicherweise
fihrt dieser Zwang, der sich betriebsorganisatorisch ausgesprochen
positiv auswirkt, zu Reaktanzeffekten (ARONSON et al., 2004, 252).
Andererseits spielt aber auch das Alter der Schiiler eine grofie Rolle.
Die jiingeren Schiiler (insbesondere die 5. Klassler) sind sehr zufrieden
und gehen dementsprechend héufig in die Mensa. Die Schiiler der
mittleren Jahrgange (8.-10. Klasse) stellen dagegen eine problematische
Zielgruppe dar. Sie essen nur selten in der Mensa und die Schiiler der
9. Klassen sind aufféllig unzufrieden mit dem Schulessen.

4.2 Einflussfaktoren auf die Gesamtzufriedenheit

Aus den beiden zentralen Zufriedenheitsfragen (,Wie zufrieden bist
Du mit dem Essen und Trinken in Eurer Schulkantine?”; ,Wenn Du
Eurer Kantine eine Gesamtnote vergeben konntest, welche Note
wiirdest Du verteilen?”) wurde ein Index ,Gesamtzufriedenheit”
gebildet. Um weitere, latente Einflussgrofien aufdecken zu konnen,
wurden in einem néchsten Schritt mithilfe einer Faktorenanalyse drei
Faktoren ermittelt, die kumuliert 58,5 % der Gesamtvarianz erklidren
(KMO 0,924). Aufgrund der enthaltenen Items wurden die Faktoren als
~Geschmack und Qualitit des Essens” (Faktor 1) ,Gestaltung der
Kantine” (Faktor 2) und ,Service und Organisation” (Faktor 3) benannt
(Faktorladungen > 0,6). Ahnliche Ergebnisse aus Studien iiber die
Kundenzufriedenheit in der Gemeinschaftsverpflegung deuten darauf
hin, dass diese drei Faktoren einheitliche Wahrnehmungsmuster von
Kantinen- und Mensakunden darstellen (BOBER, 1990, 86 ff.).

In einem Mittelwertvergleich wird deutlich, dass signifikante
altersspezifische Unterschieden bestehen. Die Schiiler des 5.
Jahrganges &duflern sich positiv tiber das Essen, die élteren Schiiler
dagegen eher negativ. Sie bewerten allerdings den Service und die
Organisation, aber auch die Kantine insgesamt etwas positiver als die
jingeren Schiiler. In einem weiteren Schritt wurde mithilfe einer
Regressionsanalyse ermittelt, inwieweit die drei Faktoren die
Gesamtzufriedenheit der Schiiler beeinflussen. Die Ergebnisse zeigen,
dass der Faktor , Geschmack und Qualitit des Essens” den hochsten
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Einfluss auf die Kundenzufriedenheit hat, gefolgt von dem Faktor
~Gestaltung der Kantine” und dem Faktor ,Service und Organisation”
(s. Tab. 8). Das hohe Bestimmtheitsmaf3 von fast 70 % erklédrter Varianz
deutet auf einen hohen Erkldrungsbeitrag des Modells hin.

Tabelle 8: Reqressionsmodell zur Erklirung der Gesamtzufriedenheit

Unabhingige Variablen Beta t
Faktor 1 “Geschmack und Qualitit des Essens” 66 47.37%**
Faktor 2 “Gestaltung der Kantine 39 27.71%
Faktor 3 “Service und Organisation” 32 22.64%

Abhingige Variable: Zufriedenheit
Adj. R?=.68; F = 1177,08***; *** p < 001
Quelle: Eigene Berechnungen

4 Fazit

Im Vergleich zu anderen Gemeinschaftsverpflegungseinrichtungen
fallt das Ergebnis der Schiilerbefragung relativ schlecht aus. Die
jungeren Schiiler sind noch einigermafien zufrieden mit ihrer
Verpflegungssituation, mit zunehmendem Alter ldsst die Akzeptanz
jedoch deutlich nach. Insbesondere die geschmacklichen Aspekte
werden vermehrt negativ beurteilt, diese haben jedoch den hochsten
Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit. Die groflen Unterschiede
zwischen den verschiedenen Schulen deuten darauf hin, dass es
erhebliche Handlungsspielrdaume fiir Schultrager und Mensaleitungen
gibt. Die beste Schule hebt sich v. a. durch die gute Beurteilung des
Essens und des Personals hervor. Die Schiiler bekommen dort auch
gelegentlich ihr Lieblingsessen und fiihlen sich gut versorgt. Obwohl
diese Schule dabei keine optimalen organisatorischen Voraussetzungen
bietet (bspw. miissen die Schiiler das Essen eine Woche im Voraus
bestellen), gelingt es hier, die Schiiler personlich anzusprechen.
Offensichtlich fehlt es in den meisten Schulen an einer Kunden-
orientierung.

Zudem deuten die bisherigen Ergebnisse darauf hin, dass die
Verpflegungssysteme in keinem systematischen Zusammenhang mit
der Zufriedenheit stehen. Dies zeigt, dass vor Ort auch bei
suboptimalen Voraussetzungen eine hohe Zufriedenheit erreicht
werden kann. Um diesbeziiglich jedoch verlédsslichere Ergebnisse zu
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erhalten, ist eine Befragung einer hoheren Anzahl von Schulen
notwendig.
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