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Erfolgsfaktoren

= Studie im Lebensmittelhandel von Gomez et al (2004): EinflussgroRen auf
Kundenzufriedenheit und Zusammenhang mit 6konomischen Erfolg

= Zufriedene Kunden kaufen haufiger und groRere Mengen
= Empfehlen den Laden weiter

Wirkungskette

e e e

Homburg 1999, Fornell et al. 1996, Anderson et al 1994
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Betriebsformen
Kleine Naturkostfach- Bio-

Naturkostladen geschafte Supermarkte
Verkaufsflache < 100 m? 100 m? - 199 m? > 200 m?
Artikelanzahl im Sortiment 2.000 - 4.000 bis 6.000 bis 10.000
Durchschnittlicher Jahresumsatz 300.000 € 420.000 € 1.500.000 €
Anzahl der Betriebe in Deutschland ca. 1100 ca. 900 ca. 415
(Stand 2005)
Umsatzanteile fur 2005 ca. 25 % ca. 30 % ca. 45 %
Stichprobe 4 7 10

Bahrdt et al. 2003; Braun 2006
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Studiendesign

= Studie im Rahmen des Forschungsprojekts KLE
durchgefihrt

= Kundenbefragung in 21 Naturkostladen
* |Insgesamt 1873 Kunden befragt

= Durchschnittlich 89 Kunden pro Laden
= Dauer der Befragung: ca. 10 Minuten

= Zuséatzlich Erfassung wichtiger Betriebskennzahlen
anhand eines Betriebsfragebogens
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Stichprobe

= Betriebe
@ Umsatz = 932.000 € » min. 135.000; max. 2,5 Mio.
@ VK-Flache = 272 gm » min. 50; max. 650
@ Artikelzahl = 3.600 » min. 600; max. 6.500
@ Werbeausgaben = 12.400 € » min. 0; max. 41.000
= Zielgruppe
" (46 Jahre

= 76 % Frauen
= 72 % Abitur
= 35 % hoheres Einkommen als 2500 € (in BRD nur 23%)

Statistisches Bundesamt 2005
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Modell (PLS)

Produktqualitat

Geschmack

Produktauswahl

Personal

Okologische Aspekte

Kunden-
begeisterung

Kunden-
zufriedenheit

Dauer des Einkaufs

Kommunikationsinstrumente

Preisgestaltung

Standort / Offnungszeiten

Ladengestaltung

Quelle: Eigene Darstellung
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Einflussfaktoren auf Kundenzufriedenheit
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Kleine Naturkostladen Naturkostfachgeschafte Bio-Supermarkte
Latente Pfad- t-Wert Latente Pfad- t-Wert Latente Pfad- t-Wert
Variablen | koeffi- Variablen | koeffi- Variablen koeffi-

zient zient zient
Personal | 0,29 4,68 Produkt- | 0,29 5,91 Personal 0,35 10,01
qualitat

Preisge- 0,17 3,21 Personal 0,27 6,47 Produkt- 0,22 5,36
staltung qualitat

Produkt- | 0,15 2,37 Produkt- | 0,10 2,31 Preisge- 0,10 3,25
auswabhl auswabhl staltung

Ladenge- | 0,09 1,51 Preisge- 0,08 2,17 Produkt- 0,10 2,68
staltung staltung auswabhl

Quelle: Eigene Berechnung
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Einflussfaktoren auf die Kundenzufriedenheit

Kleiner Naturkost- Bio-S k
Naturkostladen fachgeschift IDsaUpernarkt
Personal Produktqualitat Personal
- Vertrauen in das Personal - Gute Ware - Kompetenz
- Kompetenz - Frische der Ware - Vertrauen in das Personal
Preisgestaltung Personal Produktqualitat
- Preis-Leistungs-Verhaltnis - Hilfsbereitschaft - Gute Ware
- Preisgunstigkeit - Vertrauen in das Personal - Frische der Ware
Produktauswahl Produktauswahl Preisgestaltung
- Obst und Gemise - Neue Produkte - Preis-Leistungs-Verhaltnis
- Neue Produkte - Kase und - Anzahl der
Ladengestaltung Molkereiprodukte Sonderangebote
- Prasentation Obst und Preisgestaltung Produktauswahl
Gemise - Preis-Leistungs-Verhaltnis - Neue Produkte
- Sauberkeit und Hygiene - Preisgunstigkeit - Auswahl insgesamt

T

Kunden-
zufriedenheit

Quelle: Eigene Darstellung
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Kundenzufriedenheit

= Kileine Naturkostladen erzeugen KZ = Naturkostfachgeschéfte iiberzeugen den
durch: Kunden durch:
= Vertrauenswiirdiges Personal = Hervorragende Frischeprodukte
= Vereinzelte preisglnstige Produkte = Die Hilfsbereitschaft des Personals
= Angebot von Neuheiten = GroRe Produktauswahl an der Kasetheke
= GroRe Auswahl an Obst und Gemiise " Preisgunstige Produkte

= Ansprechende Prasentation

= Bio-Supermarkte stellen den Kunden zufrieden durch:
= Die Kompetenz des Verkaufspersonals
= Gute und frische Ware
= GrolRe Auswahl an Sonderangeboten
= Breites Sortiment
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Kundenzufriedenheit:
Vergleich LEH und Naturkostfachhandel

hlechtest

Bester

| Bioladen
..enge man ' Biogden

befriedigend gut sehr gut
I | | | | | I I [ | I I I I | I I I I I L

| | | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
00 01 02 03 04 05 06 0,7 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Kundenzufriedenheit

Quelle: GfK, eigene Daten
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Fazit

= Im Vergleich zum LEH sind Kunden im Naturkosthandel sehr viel
zufriedener als Kunden im LEH

» Hohe Treue und geringe Wechselgefahr

= EinflussgroRen auf die Kundenzufriedenheit variieren zwischen den
Betriebstypen

» Veranschaulicht Differenzen der Betriebstypen

» Ermdoglicht praxisnahe Handlungsempfehlungen und angepasste
Strategien

= Generelle Einflussfaktoren sind u.a. Frische der Ware, Freundlichkeit und
Kompetenz des Personals, Produktauswahl und Ladengestaltung
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a.spiller@agr.uni-goettingen.de; nstocke@uni-goettingen.de
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Einflussfaktoren auf Kundenbegeisterung

Kleine Naturkostladen Naturkostfachgeschafte Bio-Supermarkte
Latente Pfad- t-Wert | Latente Pfad- t-Wert | Latente Pfad- t-Wert
Variablen koeffi- Variablen koeffi- Variablen koeffi-

zient zient zient

Personal 0,49 10,98 Personal 0,43 12,58 Personal 0,39 {1312
Produkt- 0,21 4,82 Produkt- 0,18 4,78 Ladenge- 0,19 6,15
auswabhl qualitat staltung

Preisge- 0,15 4,12 Produkt- 0,14 3,92 Produkt- 0,18 5 56
staltung auswahl auswahl

Produkt- 0,14 2,70 Preisge- 0,13 411 Produkt- 0,17 511
qualitat staltung qualitat

Okologische | 0,06 1,77 Okologische | 0,10 3,30 Preisge- 0,04 1,36
Aspekte Aspekte staltung

Ladenge- 0,05 1,05 Ladenge- 0,09 2,44 Okologische 0,03 1,10
staltung staltung Aspekte

Quelle: Eigene Berechnung
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Einflussfaktoren auf Kundenbegeisterung
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Kunden-
begeisterung

A

Personal (0,4887)

- Vertrauen in das Personal
- Kompetente Beratung

- Freundlichkeit
Produktauswahl (0,2139)

- Insgesamt

- Neue Produkte
Preisgestaltung (0,1529)

- Preis-Leistungs-Verhaltnis

Personal (0,4314)

- Vertrauen in das Personal
- Kompetente Beratung

- Hilfsbereitschaft
Produktqualitat (0,1814)

- Gute Ware

- Trockensortiment
Produktauswahl (0,1369)
- Neue Produkte

Personal (0,3854)

- Vertrauen in das Personal

- Kompetente Beratung

- Personliche Betreuung

Ladengestaltung (0,1882)

- Prasentation Obst und
Gemise

- Inneneinrichtung

Produktauswahl (0,1753)

- Preisgunstigkeit - Regionale Produkte - Neue Produkte

Produktqualitét (0,1351) Preisgestaltung (0,1287) - Insgesamt

- Gute Ware - Preis-Leistungs-Verhaltnis Produktqualitét (0,1722)

- Kase und - Anzahl der - Gute Ware

Molkereiprodukte Sonderangebote - Kése und
Molkereiprodukte
Kleine Naturkost- Bio-S e

Naturkostladen Fachgeschifte lo-Supermarkte

Quelle: Eigene Darstellung
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Kundenbegeisterung

= KB wird bei allen drei Betriebsformen durch die Vertrauenswurdigkeit des Personals und
die kompetente Beratung sowie der Auswahl an neuen Produkten erreicht

= Kleine Naturkostladen erzeugen KB durch: =« Naturkostfachgeschafte begeistern den

= Freundliches Personal Kunden durch:

= Auswahl an Obst und Gemdise = Die Hilfsbereitschaft des Personals

= Preisgestaltung und = Qualitéat des Trockensortiments;

= Hervorragendes Kaseangebot Obst und Gemuse

= Die Auswahl an regionalen Produkten

= Bio-Supermarkte kdnnen den Kunden = Preisgestaltung

begeistern durch: = Die Kommunikation der eigenen

= Personliche Beratung MafRnahmen zum Umweltschutz

= Gelungene Prasentation von Obst und Gemiise = Sauberkeitim Laden

= Angenehme Inneneinrichtung
= Erstklassige Qualitat bei Kése und Molkereiprodukten
= Breites Trockensortiment
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Partial Least Square (PLS) versus Lisrel

Kovarianzbasierte Ansatze (Lisrel)  PLS Modell

= Grol3e Stichproben erforderlich = Kleinere Stichproben mdglich

= Schwerpunkt: reflektive = Gut flr formative Konstrukte
Konstrukte geeignet
= Vornehmlich = Starker hypothesengenerierend
hypothesenpriifend
" Modellglite besser Uberprifbar = Prognosekraft steht im
Vordergrund
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Einflussfaktoren von Kundenzufriedenheit
Im Vergleich zur Kundenbegeisterung

= Personal und Produktqualitat wirken insgesamt gleichermal3en auf
Kundenzufriedenheit und Kundenbegeisterung

= Preisgestaltung einen starkeren Einfluss auf KZ
= KB wird noch starker durch Produktauswahl und Ladengestaltung bestimmt

= Der Einfluss des Personals hat bei allen drei Betriebsformen die grof3te Bedeutung
= KZ: Vertrauenswirdigkeit und kompetente Beratung

» KB: Vertrauenswiirdigkeit und kompetente Einkaufsberatung (geht tber fachliche
Quialifikation hinaus)

» Auswahl und Schulung des Personals wichtig
= Produktqualitat
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Erfolgsfaktoren im mittelstandischen
Einzelhandel

Qualitat der
Aktionsfelder: Unternehmensleitung: Erfolg:
Standort Kreativitat Gewinnsituation
Sortiment + Konzeption ¢ Umsatzentwicklung
Dienstleistungen langfristige Zielsetzung Zukunftschancen
Preis Flexibilitat
Personal Innovationsbereitschaft
Ladengestaltung Fuhrung

Quelle: In Anlehnung an Wolk 1991: 51
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