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Forschungsziele und -methodik

Kundenanalyse:
Angebotszufriedenheit
Image
Ernährungspräferenzen

Optimierung unterschiedlicher Verpflegungsmodelle:
Potenziale regionaler Qualitätsprodukte

Prozessanalyse:
Beschaffungsstruktur
Prozesskosten
Organisationsmodell

Untersuchungsziel: 
Ermittlung der Zufriedenheit der Schüler mit ihrer Verpflegungssituation
Ermittlung potenzieller Einflussfaktoren auf die Zufriedenheit
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Situation der GTS in Deutschland
Förderprogramm des BMBF 
„Zukunft Bildung und Betreuung“
Ausbau der GTS bis 2007 auf 10.000 GTS
aktuelle Lage: 
ca. 5.755 GTS (~ 15 % aller Schulen),
ca. 900.000 Schüler (~ 10 % aller Schüler)
nahezu flächendeckendes Angebot
sehr unterschiedliche Ausgestaltung der Schulverpflegung
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Studiendesign
ca. 2.000 Schüler der Jahrgangsstufen 5-13 in 18 
verschiedenen Schulen
standardisierter Fragebogen
je Jahrgang wurde eine Klasse zufällig 
ausgewählt und komplett befragt 
Erhebung relevanter Kennzahlen der Schulen
Erhebungszeitraum: März-Juli 2006 
Erhebungsgebiet: Niedersachsen



06.10.2006 Lülfs/Spiller: Kundenzufriedenheit in der Schulverpflegung 7

Georg-August-Universität Göttingen

Ausgewählte Kenngrößen

Kenngröße Durchschnitt Minimum Maximum

Schülerzahl 727 272 1.700

Ausgegebene 
Essen/Tag 231 40 1.000

Preis je Essen 
(in Euro) 2,46 1,74 5,20
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Ergebnisse

im Durchschnitt gehen die Schüler 2-3 Mal in der 
Woche in die Mensa 
jüngere Schüler nutzen das Angebot häufiger
Gründe für die Nutzung:

64 % wollen etwas Warmes zum Mittag
29 % essen aufgrund einer Verpflichtung
26 % weil die Eltern es so wollen
20 % weil es gut schmeckt
18 % können Freunde treffen
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Kundenzufriedenheit in der 
Gemeinschaftsverpflegung

Quelle: eigene Berechnungen; Bober, 1990; Lüth et al., 2004
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Essensmotive und Zufriedenheit

Schüler, die als Grund für die Teilnahme am 
Mensaessen die Essensverpflichtung  angegeben 
haben, urteilen negativer.
Auch der wahrgenommener Zwang durch den 
Elternwunsch beeinträchtigt die Zufriedenheit.
Wenn der Geschmack des Essens und der Wunsch 
nach einer warmen Mahlzeit den Mensabesuch 
motivieren, zeigt sich ein positiver Zusammenhang 
zur Zufriedenheit.
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Dilemma: Essensverpflichtung

Kundenzufriedenheit

wahrgenommene 
Leistung Erwartungshaltung

Essensverpflichtung

(+) steigende 
Erwartungshaltung

(-)

(-) Ermüdungseffekte
(-) Reaktanzeffekte

(-)

Betriebswirtschaftliche
Vorteile

(+)
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Ergebnisse

Essen wird schlechter eingeschätzt als das Essen 
zu Hause 

83 % der Schüler bewerten das Essen schlechter
im Vergleich zu Mc Donalds schneidet das Essen 
nicht ganz so schlecht ab 

ca. 35 % bewerten das Essen in der Mensa genauso gut 
bzw. besser

ca. 57 % der Schüler würden mittags lieber 
woanders essen
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Altersspezifische Besonderheiten

Die älteren Schüler (10-12 Klasse) empfinden das 
Essen als vergleichsweise preisgünstig.
Die Schüler der 12. Klasse fühlen sich in der Mensa 
nicht wohl und bewerten den Geschmack des 
Essens negativer.
Die Freunde der älteren Schüler finden die Mensa 
nicht gut.
Die jüngeren Schüler fühlen sich gut aufgehoben 
und denken, dass die Kantine etwas für alle ist.



06.10.2006 Lülfs/Spiller: Kundenzufriedenheit in der Schulverpflegung 15

Georg-August-Universität Göttingen

Beurteilung verschiedener 
Teilbereiche

sowohl die Qualität des Essens als auch das 
Angebot werden insgesamt relativ schlecht 
bewertet 
die Kantine hingegen wird positiv beurteilt, aber als 
stressig wahrgenommen
das Personal schneidet schlecht ab 

insbesondere die Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
die Organisation ist differenziert zu bewerten

der Ablauf ist einigermaßen zufrieden stellend, 
bemängelt werden die Lautstärke und insbesondere die 
langen Wartezeiten
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Einfluss des Verpflegungssystems 
auf die Gesamtzufriedenheit 

Variablen µ σ

Frischküche 0,06 1,04

Mischküche -0,16 0,95

Aufbereitungsküche 0,23 1,13

Warmverpflegung 0,11 0,92

Abhängige Variable: Gesamtzufriedenheit; N = 1.991; *** p ≤ .001
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Faktorenanalyse

KMO: 0,92

Erklärte Gesamtvarianz: 58,5 %

Cronbach´s Alpha = 0,84

Cronbach´s Alpha = 0,85

Cronbach´s Alpha = 0,59

Geschmack und Qualität 
des Essens

Gestaltung der Kantine

Service und Organisation
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Faktorenanalyse

Faktor 1:
Geschmack und 

Qualität des Essens

Das Essen ist hier wirklich 
lecker.

Im Vergleich mit dem Essen 
zu Hause ist das Essen 
wirklich…

Hier bekomme ich auch mal 
mein Lieblingsessen

,792 ,756

,693

FrischeGeruch

Ich würde mittags lieber 
woanders essen.

,682 ,601

-,649
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Faktorenanalyse

Faktor 2:
Gestaltung der Kantine

Modernität der Kantine Aussehen der Kantine

Atmosphäre in der Kantine

,792 ,769

,689

Wohlfühlfaktor

Entspannungsmöglichkeit

,692

,614
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Faktorenanalyse

Faktor 3:
Service und 
Organisation

Wartezeiten während der 
Essensausgabe

Freundlichkeit des 
Küchenpersonals

Platzangebot

,727 ,702

,626

Wenn ich Extrawünsche 
habe, bemüht sich das 
Küchenpersonal, …

,622
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Einflussfaktoren auf die 
Gesamtzufriedenheit

Gesamtzufriedenheit

Geschmack und Qualität
des Essens

Gestaltung der Kantine

Service und Organisation

,66***

,39***

,32***

Korr. R²: 0,68
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Fazit

Nachfrage nach einer warmen Mittagsmahlzeit ist vorhanden
hohe Unzufriedenheit der Schüler
die Bewertung der jüngeren Schüler fällt insgesamt besser 
aus und nutzen die Mensa dementsprechend häufiger
Erwartungshaltung der Schüler unterschiedlich
verpflichtende Teilnahme wirkt sich möglicherweise negativ 
auf die Zufriedenheit aus (Reaktanzeffekte)
Problem: Küchenauslastung vs. Akzeptanz
Unterschiede in den Schulen deuten darauf hin, dass es 
erhebliche Handlungsspielräume für Schulträger und 
Mensaleitung gibt
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!
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