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studentenwerk
thuringen

Ziel des Projektes ist die Durchfiihrung einer reprasentativen Umfrage zur
Leistungsbeurteilung der Gaste in den Einrichtungen der Hochschulgastronomie des
Studentenwerks Thiringen.

Ausgangssituation:

» Nach einer ersten Erhebung der Kundenzufriedenheit mit den Einrichtungen des
Studentenwerks Thiringen in 2013, erfolgte nun eine zweite Befragung.

Projektziel:

» Die Meinungen und Wiunsche der Studierenden und der Mitarbeiter in Erfahrung
bringen, vor allem die Beurteilung verschiedener Leistungsmerkmale durch Kunden
unterschiedlicher Potenzialgruppen.

» Auf diese Weise sollen einerseits Aspekte herausgearbeitet werden, deren
Umsetzung bereits positiv bewertet wird und somit die Kundenbindung fordert.

» Weiterhin konnen so Handlungsfelder aufgezeigt werden, aus denen sich konkrete
MalRnahmen ableiten lassen, welche ebenfalls zur Kundenbindung sowie zur
Kundenneugewinnung angesetzt werden kdnnen.

» Die Befragungsschwerpunkte liegen in diesem Jahr u.a. auf den Bereichen
fleischloses Angebot, mensaVital-Angebot und weitere Zusatzangebote.
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studentenwerk Projektvorgehen
thuringen

Das Projekt teilt sich in funf Phasen. Derzeit befinden wir uns mit der Ableitung
zentraler Handlungsempfehlungen in der finalen Phase.

Handlungs-
empfehlungen

—Erfassung der Ist- —Entwicklung eines —Kontaktaufnahme  —Deskriptive Analyse —-Zusammenfassung
Situation Fragebogendesigns mit Studierenden der Befragungs-— der Befragungs-—
fur die und Mitarbeitern ergebnisse ergebnisse
—Aufnahme der .
. standardisierte der relevanten :
verschiedenen —Analyse und —Ableitung von
. Befragung unter Hochschulen per
Leistungsmerkmal : . . Darstellung Handlungs-
der Leitung des E—Mail-Verteiler L
e maoglicher empfehlungen
Studentenwerks : L .
. . —Incentive fur die Zusammenhange . .
—Unterscheidung Thiringen Teilnahme —Erarbeitung einer
der Zielgruppen _Pretest (Verlosung unter Management
und Standorte g Summary

_Elektronische allen Teilnehmern) ) _
—Prasentation der

Umsetzung der —Elektronische Proiekteraebnisse
Befragung Befragung J 9
—Test auf
Reprasentativitat
der Stichprobe
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studentenwerk

thuringen

Von den Befragten sind 83% Studierende. Knapp 90% davon sind jiinger als 28
Jahre. Fast die Halfte der befragten Mitarbeiter ist hingegen tber 37 Jahre alt.

Mitarbeiter/in
HS/SW/Carl-
Zeiss Jena

Studierende

Status
n=7.585

% der befragten HS+SW-/Carl-Zeiss-Mitarbeiter/innen (beide Grafiken)

Unter 18 Jahre | 0,1% n=1.308
18 bis 22 Jahre 1 1% weiblich
23 bis 27 Jahre [ 12% 43%
28 bis 32 Jahre T 21% _
33 bis 37 Jahre [ 17% mannlich
Uber 37 Jahre | | 48% n=1.305
0% 20% 40% 60%
% der befragten Studierenden (beide Grafiken)
Unter 18 Jahre | 0,1%
18 bis 22 Jahre | | 42% weiblich
23 bis 27 Jahre | | 47% 43%
28 bis 32 Jahre EEE 9% .
. y mannlich
33 bis 37 Jahre 1 2%
Uber 37 Jahre 1 1% n=6.263 n=6.240
0% 20% 40% 60%
C1505X29
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studentenwerk
thuringen

Mit 31% gab ein GrofR3teil der Befragten an, an der Friedrich-Schiller-Universitéat Jena
zu studieren oder zu arbeiten.

Bitte geben Sie Ihre Hochschule/Arbeitsstatte an.

% der Befragten je Status

Friedrich—Schiller—-Universitat (Jena)
Ernst—-Abbe-Hochschule (Jena)
Hochschule fur Musik (Franz-List Weimar)
Bauhaus-Universitat (Weimar)

Universitat Erfurt

Technische Universitat Imenau m Studierende

Hochschule Nordhausen
FH Schmalkalden @ Mitarbeiter/innen
BA Gera

BA Eisenach

Studentenwerk Thirringen []0,7% n=7.472

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%  35%
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studentenwerk
thuringen

Um reprasentative Ergebnisse zu erhalten, wurde die Stichprobe beim Merkmal
Status so gewichtet, dass sie der tatsachlichen Verteilung je Hochschule auf Basis
der Zahlen des Statistischen Landesamtes Thiringen WS 2013/14 entspricht.

Ungewichtete & gewichtete Verteilung der befragten Studierenden & Mitarbeiter/innen je Hochschule

UNGEWICHTET Faktor GEWICHTET
Friedrich—Schiller-Universitat; n= 2.345 83% 17% -Op%f;’- 78% 22%
Ernst—Abbe—Hochschule; n=630 84% 16%| Cofay 86% 44
Hochschule fiir Musik; n=169 86% 140 TS 57% 43%
Bauhaus-Universitat, n=784 80% 20% -0'91‘,“ 76% 24%
Universitat Erfurt; n=1.242 97% S 83%
Technische Universitat lImenau; n=1.049 69% 79%
Hochschule Nordhausen, n=379 92% : 3 90% b
FH Schmalkalden; n=396 87% | 91%
BA Gera; n=219 93% 94% %0
BA Eisenach; n=206 94% 95% %
Studentenwerk Thuringen; n=53 | 100% 100%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Studierende E Mitarbeiter/innen
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studentenwerk
thuringen

Auf Grundlage der wdchentlichen Nutzungshaufigkeit der Mensa/Cafeteria wurden
Nutzergruppen gebildet, die in verschiedenen Auswertungen Verwendung finden.

Einteilung der Nutzertypen auf Grundlage der Nutzungshaufigkeit (Montag bis Sonnabend)

g
30% % der Befragten

0 n=7.623
22% ) 20%
20% - 16% 17%
13%
0 - 0
10% 4% 6%
0% T T
Nie 1-mal 2-mal 3-mal 4-mal 5-mal Jeden Tag

wochentlich wochentlich wochentlich wochentlich wochentlich

nutzen die : nutzen die Mensa/Cafeteria Nutzen die Mensa/Cafeteria 4 Tage
Mensa/Cafeteria . . i
niemals weniger als 4 Tage in der Woche in der Woche und mehr
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studentenwerk L7
thiiringen Alle Einrichtungen

Eine Analyse der Verteilung der verschiedenen Nutzertypen auf die einzelnen
Standorte der Einrichtungen des Studentenwerks Thuringen zeigt die ,,Intensitat”
der Mensanutzung.

Verteilung sporadische Gaste und Stammgaste in allen Standorten

% der Befragten
Alle Einrichtungen des Stw Thiiringen 54% n=7.269
Mensa Ernst-Abbe-Platz (Jena) 60% n=1.328
Mensa Philosophenweg (Jena) | 38% n=612
Mensa Carl-Zeiss—Promenade (Jena) | 36% n=635
Cafeteria im Universitatshauptgebaude (Jena) | 69% n=190
Cafeteria in der EAH (Jena) | 52% n=249
Mensa am Park (Weimar) n=893
Mensa Nordh&user Stral3e (Erfurt) | n=1.180
Mensa Ehrenberg (Ilmenau) | n=1.026
Mensa Weinberghof (Nordhausen) | n=370
Mensa Blechhammer (Schmalkalden) | n=383
Mensa BA Gera | 23% n=214
Mensa BA Eisenach | 23% n=189
0% 20% 40% 60% 80% 100%
@ Sporadische Gaste B Stammgaste
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studentenwerk
thuringen

Die Halfte der Befragten zahlt sich zum Ernahrungstyp ,, Flexitarier”. Etwa ein Drittel
isst gern und oft Fleisch. 17% der Befragten ernahren sich fleischlos.

Zu welchem Ernahrungstyp gehoren Sie?

% der Befragten

Ich esse gerne und oft Fleisch. 34%

Ich bin Flexitarier/in (gelegentlich bewusst
vegetarische Erndhrung aber auch regelmagiger 50%
Konsum von Gerichten mit Fleisch.

Ich bin Vegetarier/in. 12%

Ich bin Veganer/in. 4%

Sonstiges (Pescetarier/in, Frutarier/in,

Rohkostler/in etc.). ] 1%

n=7.588

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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studentenwerk o
thiiringen Alle Einrichtungen

Die Betrachtung der Verteilung der verschiedenen Erndhrungstypen auf die
einzelnen Einrichtungen des Studentenwerks Thiringen veranschaulicht das
Erndhrungsverhalten.

Verteilung der verschiedenen Erndhrungstypen uber alle Standorte

% der Befragten

Alle Einrichtungen des Stw Thiiringen m_ 50% A | =7.505
Mensa Ernst-Abbe—Platz (Jena) 49% A | =1.307
Mensa Philosophenweg (Jena) 54% n=605
Mensa Carl-Zeiss-Promenade (Jena) 50% Bd | =629
Cafeteria im Universitatshauptgebaude (Jena) 59% | 11% S
Cafeteria in der EAH (Jena) 47% B | =248
Mensa am Park (Weimar) 56% 17% A
Mensa Nordhauser StraRRe (Erfurt) 52% B | r=-1.170
Mensa Ehrenberg (Ilmenau) 52% KA | n=1.012
Mensa Weinberghof (Nordhausen) 49% BEZA | =368
Mensa Blechhammer (Schmalkalden) 44% X% | n=379
Mensa BA Gera 44% n=211
Mensa BA Eisenach 34% % n=186
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Fleischliebhaber @ Flexitarier B Vegetarier OVeganer
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studentenwerk
thuringen

Die Grafik zeigt die Verteilung der Nutzertypen auf die verschiedenen
Erndhrungstypen.

Fleischliebhaber 5% 46% 49% n=2.549

Flexitarier 4% 53% 43% n=3.776

Vegetarier [ 5% 60% 36% n=891

Veganer | 4% 59% 36% n=289

% der Befragten je Erndahrungstyp

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mNichtnutzer B Sporadische Gaste ®mStammgaste
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studentenwerk
thiringen Gesamt

Die Beurteilung der Teilleistungen aller Mensen und Cafeterien des Studentenwerks
Thiringen ergibt eine Gesamtnote von 2,3. Die Leistungen im Bereich Angebot
werden mit einer Gesamtnote von 2,6 bewertet.

Gesamtbeurteilung & Beurteilung der einzelnen Itemkategorien

|_|__|
Gesamtbeurteilung
2015 2,28
Beurteilung des
Angebots 2,58
n mE
Beurteilung des
Service 1.99
H—
Beurteilung der
Ortlichkeit 2,02
5 4 3 2 1
mangelhaft ausreichend befriedigend gut sehr gut N=6.849

Die grauen senkrechten Linien zeigen Minimum, Median und Maximum aller Mensen des Studentenwerks Thuringen.

© Conomic Marketing & Strategy Consultants C1505X29 16



studentenwerk
thiringen Gesamt

Im Bereich Angebot wurden insgesamt die Temperatur und die Auswahl an
Fleischgerichten am besten bewertet. Die am wenigsten guten Bewertungen
erhielten die Auswahl an fleischlosen sowie an 6kologischen Gerichten.

Wie bewerten Sie die von Ihnen am haufigsten genutzte Mensa/Cafeteria im Hinblick auf die folgenden

Aspekte? —Angebot

Geschmack der Speisen Mensa am ParkO  @J@C@ O Weinberghof
Aussehen der Speisen Mensa am ParkO O@@O O O BA Gera
Temperatur Mensa am Park CO@DO O BA Gera
Konsistenz Mensa am ParkO O @@ @D O BA Gera
Zusammenstellung der Komponenten Mensa am Park © @DG0O BA Gera
Auswahl an Fleischgerichten BA Eisenach O Qi OO BA Gera
Auswahl an fleischlosen Gerichten jensa am Park O a@oo O O Weinberghof
Auswahl an 6kologischen Gerichten Mensaam ParkG  OG@ECO O O Weinberghof
5 4 3 2 1
Uberhaupt weniger gut teils—teils gut sehr gut
nicht gut
Durchschnittliche Beurteilung n=6.849

Die Punkte stellen die Bewertungen der Items in den einzelnen Einrichtungen sowie die durchschnittliche Bewertung (blau) der Items dar.

© Conomic Marketing & Strategy Consultants C1505X29 17



studentenwerk
thiringen Gesamt

Im Bereich Service wurden alle Aspekte mit ,,gut” bewertet, wobei die
Hilfsbereitschaft und der Service der Mitarbeiter am besten beurteilt wird.

Wie bewerten Sie die von Ihnen am haufigsten genutzte Mensa/Cafeteria im Hinblick auf die folgenden

Aspekte? —Service

Hilfsbereitschaft und Service

' . Mensa am ParkQO @ ao OO
der Mitarbeiter & ?

BA Gera

Kompetenz der Mitarbeiter Mensa am ParkO O @POOO ?
BA Gera

Geschwindigkeit der Essenausgabe Weinberghof O O O D@ O @
Cafeteria im UHG

5 4 3 2 1
Uberhaupt weniger gut teils—teils gut sehr gut
nicht gut
Durchschnittliche Beurteilung n=7.178

Die Punkte stellen die Bewertungen der Items in den einzelnen Einrichtungen sowie die durchschnittliche Bewertung (blau) der Items dar.

© Conomic Marketing & Strategy Consultants C1505X29 18



studentenwerk
thiringen Gesamt

Im Bereich Ortlichkeit wurde die Chance, Freunde/Kommilitonen/Kollegen zu treffen
am besten bewertet. Ebenfalls gut bewertet wurde die Sauberkeit des
Essensbereichs.

Wie bewerten Sie die von Ihnen am haufigsten genutzte Mensa/Cafeteria im Hinblick auf die folgenden

Aspekte? -Ortlichkeit

Atmosphare beim Essen Weinberghof O@D @D OO @D BA Gera
Raumtemperatur beim Essen Ehrenberg O @#@D O BA Gera
Sauberkeit des Essensbereichs Nordhauser Strake O@D OO O
BA Gera
Sauberkeit der Toiletten Cafeteria im UHGO OGO @D @ OO0 BA Gera

Chance, Freunde/Kommilitonen/ Cafeteria im UHG O @300

Kollegen zu treffen BA Gerd
Zeitaufwand Weinberghof O O GO@PAD O Philosophenwel
) 4 3 2 1
Uberhaupt weniger gut teils—teils gut sehr gut
nicht gut
Durchschnittliche Beurteilung n=7.123

Die Punkte stellen die Bewertungen der Items in den einzelnen Einrichtungen sowie die durchschnittliche Bewertung (blau) der Items dar.
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studentenwerk Zufriedenheit mit den
thiringen Einrichtungen

In der Leistungsbeurteilung erhalten die Einrichtungen des Studentenwerks
Thiringen eine Gesamtnote von 2,28 und wurden somit von den Befragten im
Durchschnitt mit ,gut” bewertet.

1,50
Gesamtdurchschnitt Uber

alle Einrichtungen: 2,28

1,90

Was macht sie gut? Was sind Probleme?
Niveau beibehalten, Detailanalyse
Best Practices Handlungsfelder

© Conomic Marketing & Strategy Consultants C1505X29 20
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studentenwerk
thiringen Gesamt

Knapp ein Drittel der Befragten hat schon einmal schlechte Erfahrungen mit den
Mensen/Cafeterien des Studentenwerks Thiiringen gemacht.

Haben Sie in der Vergangenheit schlechte Erfahrungen mit den Mensen/Cafeterien des

Studentenwerks Thiringen gemacht und wenn ja, in welchen?

% der Befragten Kategorisierung der offenen Antworten

Online Menu ungleich Tagesmen
An manchen Tagen Resteverwertung
Zu wenig Vegetarisches
Oft zu voll Wunsche werden nicht bertcksichtigt
Bauchschmerzen/ Verdauungsprobleme

Salatangebot unzureichend Lange Wartezeiten an Ausgabe

Personal unfreundlich Schlechte Luit
Zu kleine Portionen

Zubereitung (roh/verkocht) quaiitat der Zutaten

Schlechter Geschmack

Essen Uberwurzt (bspw. zu salzig)
Fremdkorper im Essen
zu schnell ausverkauft Temperatur der Speisen
Essen schmeckt immer gleich Zy wenig ‘v’eganes
Speisen zu exotisch

Preis-Leistung-Verhalntnis schlecht o
Falsche Infos Gber Speiseinhalte

n=7.564 Stichprobe: 100 Félle von n=2.134

Die Schriftgrof3e spiegelt die Haufigkeit der Nennungen wider.
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studentenwerk
thiiringen Nutzertypen

Uber alle Nutzergruppen hinweg werden der schlechte Geschmack und die
Zubereitung der Speisen am haufigsten bemangelit.

Welche schlechten Erfahrungen haben Sie in der Vergangenheit konkret gemacht?

Kategorisierung der offenen Antworten (alle Grafiken)

Stammgaéste Sporadische Gaste Nichtnutzer
Schiechle Kombmation des Essans Winsthe werden nicht besucksehi W o e Gt hatiebae
Falsche Infos Gbar Speisenhalte Essen iiberaurzt {bspw. 2u salzig) 5 Wunszhe werden nicht berticksichagt

Onine Menii ungleich Tagesmenu

Zu wenig veganes Essen Zy wenig veganes Essen Salatangebat unzureichend : 3 sal7g)
Zu schnell ausverkauft Schlechter Geruch Zq vsenig vegetarisches Essen Eézz(ﬁmﬁ'kﬁfxez,‘;,s:,{h']‘
Bauchschmerzen/Verdauungsprobleme Tempsrsur der Spesen Schlechte Kombination der Essenskomponenten Zu wenig Variation

Plazmana Eremdkdrper im Essen u wm"z-‘g';:;r‘: Fremdkdrper im Essen Lange Wartezeiten an Ausgabe Zu kisine Particnan

Essen schmeckt nevar g ESSeN (iberwlirzt (bspw. zu salzig) Zukleine Portonen Platzmangel erfeei;;;egéug%sr;gﬁjh:flrtgﬁ nsémzel:m

Schlechter Geschmack | |~ z:vee zszasote Personal unfreundiih Zubereitung (roh/verkocht)

Zubereitung (roh/verkocht) |Schlechter Geschmack
sesnzawich | ange Wartezeiten an Ausgaze Zubereitung (roh/verkocht) Schlechter Geschmack

Zufettg Zu kleine Portionen
Zu weaig Variatianen Personal unfreundlich Bauchschmerzen/Verdauungsprobleme 3390,'3?3!1[??,{26"N ?rdauungsPrObleme
Loete GONGZSISNL O ialitst der Zutaten Qualitat der Zutaten smecnercene Qualitat der Zutaten
Zu wenig vegetarisches Essen Zu schnell ausverkauft angeinde Hyaene 7y laut Platzmangel

Preis-Leistungs-Verhaltnis schiecht Zu laut Lange Wartezeiten an Ausgabe Zu sennell ausvekauft £ro ik arner jm Essen

Saistangebot unzureichend Falsche Infos Uber Speiseinhate Essan schmeck! immer glech Zu wenig vegesansches Essen

Anmanchen Tagen Resteverweriung An manchen Tagen Resteverwertung Zu viele Zusatzstoffe Saaangebat unzwex hend
Orine Manu unglesch Tagesmenu Prets-Leistungs-Verhainis schiecht : Schiechte Kombination der Essenskomponanten

Owiine Menu ungleich Tagesmend Falsche fnfos bar Speiseinhate

An manchen Tagen Resteverwenirg

Stichprobe: 100 Félle von n=844 Stichprobe: 100 Félle von n=1.131 Stichprobe. 100 Félle von n=165

Die Schriftgrofe spiegelt die Haufigkeit der Nennungen wider.
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studentenwerk
thiiringen nach Nutzertypen

Eine Ausweitung des Angebots kdnnte die Befragten beider Nutzergruppen zu einem
haufigeren Mensabesuch motivieren.

Bitte geben Sie 3 Kriterien an, die Sie zu einem (haufigeren) Mensa-/ Cafeteriabesuch motivieren

kdénnen.
Mehrfachantwort mdglich Sporadische Géste Nichtnutzer
Mehr Angebote an 6kologischen/ % der % der
. ; 37% 31%
= fair gehandelten Speisen befragten i befragten
o Meh Anaeb . sporadischen 330/ Nichtnutzer
S ehr to-go-Angebote 34% Giste 0
< - i ’
Mehr Angebote in der 31% 21%
Zwischenversorgung
Langere Pausenzeiten 30% 17%
= Gunstigere Offnungszeiten | | 0
N der Mensa/Cafeteria | 28% | 16%
Sphnellere Ablaufe 6% 21%
bei der Essenausgabe
Sonstiges 32% N=3.836 51%  ,—377
0% 20% 40% 60% 80% 100%0% 20% 40% 60% 80% 100%
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studentenwerk
thuringen

Eine bessere Qualitat bzw. besserer Geschmack der Speisen kénnte sowohl
sporadische Gaste als auch Nichtnutzer zu einem haufigeren Mensabesuch
motivieren.

Was kdnnte Sie zu einem haufigeren Mensa-/Cafeteriabesuch motivieren? — Sonstiges

Sporadische Gaste Nichtnutzer
Kategorisierung der offenen Antworten Kategorisierung der offenen Antworten
Umbau der Theken und Kassen
Mehr Fleischgerichte ) Kleinere Porfionen
Flexiblere Pausenzeiten Bessere Zusammensiellung der Genchte

Gluten-/Laktosefreies Essen
Andere Offnungszeiten Bessere Atmosphare
Keine Zusatzstoffe 3esseres Kima

Grofkere Poriionen
Gluten-/Lakiosefreies Essen
Besseres Preis-Leistungs-Verhalinis

Nahrwertangaben Abwechslungsreicheres Angebot Mehrbesseres Vegetarisches
Mehr Sitzplatze sexsmmicheres Essen Bessere Informationen zu Inhaltsstoffen Mehr Zeit zum Essen
Gesunderes Essen Mehr/besseres Veganes Geslinderes Essen Nichis

Mehr Sitzplatze Glnstigere Preise

Mehr/besseres Vegetarisches -
Bessere(r) Qualitat/Geschmack Bessere(r) Qualitat/Geschmack

Bessere Wa Iméglichkeiten Bessere Lage

Ginstigere Preise (vor allem Mitarbeiter) Freundiicheres Personal Bessere Atmosphére
Bessere Zubereitung Sessere Lage Mehrbesseres Veganes Low-Carb-Food
Weniger exoctische Gerichte Groliere Portionen . Abwechslungsreicheres Angebot
Besseres Salatangebot Ckologische Speisen Optimierung der Essensausgabe
Mehr Obst & Gemise Bessere Konsistenz Besseres Salatangebot
Kaffee im Angebot Bessere Zubereitung
Sassonale Genchte Besseres "Aussehen” der Speisen
Stichprobe: 100 Félle von n=1.226 Stichprobe: 100 Félle von n=161

Die Schriftgrofe spiegelt die Haufigkeit der Nennungen wider.
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studentenwerk ;
thiiringen nach Ernahrungstypen
Auch die Betrachtung der verschiedenen Erndhrungstypen zeigt, dass eine

Erweiterung des Angebots, insbesondere an dkolog./fair gehandelten Speisen, die
groRte Motivation fiir haufigere Mensabesuche darstelit.

Bitte geben Sie 3 Kriterien an, die Sie zu einem (haufigeren) Mensa-/ Cafeteriabesuch motivieren

kdnnen.
% der Befragten je Erndahrungstyp (in allen vier Grafiken)
Mehrfachantwort méglich Fleischliebhaber Flexitarier Vegetarier Veganer
Mehr to—go-Angebote 39% 35% 24% 20%

B i

E :

3l Mehr Angebote in der 3506 31% 270 19%

- Zwischenversorgung

< N T

Mehr Angebote an 6kolog./ 0 0 0 5
fair gehandelten Speisen j 11% 39% 66% 80%
Langere Pausenzeiten 35% 29% 20% j 13%
= Schnellere Ablaufe bei der |
0, 0, 0, 0,
N Essenausgabe 34% 26% j 15% ] 9%
Gunstigere Offnungszeiten der
Mensa/Cafeteria 29% 26% 26% 22%
Sonstiges 28% 30% 46% 66%
0% 50% 100% 50% 100% 50% 100% 50% 100%
n=1.241 n=2.101 n=546 n=183
© Conomic Marketing & Strategy Consultants
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studentenwerk
thuringen

Insgesamt besteht bei allen Erndhrungs—-& Nutzertypen ein grofRes Interesse an to-
go-Angeboten. Um die verschiedenen Gastegruppen zu binden, sollten diese
Angebote ausgeweitet werden.

Haben Sie Interesse an to—go-Angeboten in Mensen und Cafeterien?

% der Befragten

% der Befragten

% der Befragten

3 o Fleisch— Ja Nein
4 a en liebhaber 68% 32%
Stammgaste 5304 49%
n=2.542
n=3.330
. . Ja Nein
Flexitarier 66% 24%
Sporadische Ja Nein n=3.759
Gaste 2% 28%
n=3.905 : Ja Nein
| Vetegarier 61% 29%
n=882
. Ja Nein
Nichtnutzer J Nei
69% 31% ol 20
Veganer 56% 44%
n=7.561 n=326 n=287
0% 50% 100% 0% 50% 100%
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studentenwerk
thuringen

Mit mehr Wiirze und einem vielfaltigeren (fleischlosen) Angebot kénnte einerseits
zur Kundengewinnung der Nichtnutzer betragen, andererseits aber auch die
Bindung der sporadischen Gaste und Stammgaste gestarkt werden.

Nichtnutzer Sporadische Géaste Stammgaste
Mehr Wirze 54% Mehr Wirze 40% Mehr Wirze 34%
Vielfaltigeres 0 Vielfaltigeres 5 Vielfaltigeres
Angebot 45% Angebot £t Angebot sigi
Ansprechendere | Ansprechenderes | Ansprechendere |
s Aussehen der 37% Aussehen der 28% s Aussehen der - 23%
Gerichte Gerichte Gerichte
GrolRere 3} . GrolRere
[ 0
Portionen 21% Grof3ere Portionen 16% Portionen - 23%
Zweites | Zweites fleischloses | Zweites |
i 0, 0, i 0,
fleischloses 18% Essen pro Tag 51% fleischloses - 47%
Essen pro Tag Essen pro Tag
Integration von Integration von Integration von
i0— 0, 10— 0,
mehr Bio j 13% mehr Bio-Produkten 29% mehr Bio 22%
Produkten n=91 n=1.941 Produkten n=1.583
0% 40% 80% 0% 40% 80% 0% 40% 80%

% der Befragten je Nutzergruppe, Mehrfachantwort moglich
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studentenwerk _
thiiringen fleischloses Angebot

Die Nutzungsintensitat des fleischlosen Angebots nimmt mit steigender
Mensanutzung ab.

Wie oft nehmen Sie das fleischlose Angebot durchschnittlich in einer typischen Semesterwoche (Mo-

Sa) in Anspruch?

% der Befragten, aulSer Fleischliebhaber und NN

100%
E 90% m 1-mal wdchentlich B 2-mal wdchentlich m 3—-mal wdchentlich
Q 90% - @4-mal wochentlich B 5-mal wdchentlich OJeden Tag
c E Nie
< 80% ] - - - - -
§ 200t Von denjenigen, die 2—mal wdchentlich die Mensa besuchen,
0 . - .
2 nehmen 48% auch an beiden Tagen das fleischlose Angebot in
g 60% - 0% Anspruch. 50% nutzen es einmal und 2% gar nicht.
;i__’ 500 - 48%
S 40% - 36% 37 26%
€ 30% - 28%  29%
(©
G 20% -
g
E 10% -
3 0% -
1-mal 2-mal 3-mal 4-mal 5-mal jeden Tag
wochentlich wochentlich wochentlich wochentlich wochentlich
n=629 n=787 n=1.131 n=831 n=915 n=279

Héaufigkeit der Mensanutzung
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studentenwerk mensaVital-Angebote
thuringen

Die Abbildung stellt die Inanspruchnahme sowie die Beurteilung der mensaVital-
Angebote durch die verschiedenen Nutzergruppen dar.

% der Befragten je Nutzergruppe

Nichtnutzer — nein 72% n=326
)
o |
% disch
% Gast nein 46% n=3.909
.5 i
[}
Nichtnutzer |3 36% 40% n=89
= _
= radischer =
2 Rabeeviagl 119 59% 25% [4%]  n=2.0s6
= ast
[} .
m 1%
Stammgast 14% 55% 26% q n=2276

0% 20% 40% 60% 80% 100%

msehrgut BEgut Oteil-teils Bwenigergut Wiberhaupt nicht gut
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studentenwerk
thuringen
Besonders durch ein vielfaltigeres Angebot sowie besseren Geschmack, bessere

Zubereitung und eine weniger exotische Zusammenstellung konnte die
Zufriedenheit mit dem mensaVital-Angebot erhéht werden.

Was musste getan werden, um lhre Zufriedenheit mit dem Angebot ,mensaVital” zu verbessern?

Kategorisierung der offenen Antworten

Ausweisung von Inhaltsstoffen (Gluten, Lactose etc.)
Ofter anbieten .
L. . IMehr Fleisch
GroRere Portionen verzicht auf Zusatzstoffe

Appetitlicheres Aussehen der Gerichte wenr vegane Gerichte
Lo sk Bessere/mehr Solden

Grolere Salatauswahl

Weniger exotische Zusammenstellung

Vielfaltigeres Angebot
Besserer Geschmack
Bessere Zubereitung

¥ Preise reduzieren
Bessere Wurze Integration von mehr Bio-Produkten

Gesundere Zutaten/Zubereitung Bessere Rezepte verwenden
Mehr vegetarische Gerichte
Ausweisung der Nahrwert- und Kalorienangaken
Stichprobe: 100 Félle von n=876

Die Schriftgrof3e spiegelt die Haufigkeit der Nennungen wider.
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studentenwerk
thuringen

Durch eine (Verbesserung der) Salatbar kbnnten nicht nur neue Kunden aus der
Gruppe der Nichtnutzer gewonnen werden, auch Stammgaste und sporadische
Gaste kénnten so starker gebunden werden.

80%
% der Befragten je Nutzergruppe, Mehrfachantwort maéglich
ONichtnutzer;
58% ;
60% °7° n=300
SOO/ZSCV @ Sporadischer Gast;
0 n=3.619
39% 39% B Stammagast;
40% - 37% 34% n=2.996
34% 349 0 :
[ Ro% 31%290s
25% 26 24%  24%
] 209 7fV 20%
20% - 202 T18% o™ 15049% 9%45%
|_|_I | 14(}2 i
O% T T T T T T |_I_l
Salatbar Pizza Fingerfood Burger Pommes Fleischlose Currywurst Doner Weitere
Frites Angebote Winsche
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studentenwerk
thuringen

Eine Erweiterung der Zusatzangebote um Wraps, Falafel und Suppe wiirde die
Attraktivitat der Zusatzangebote fiir die Gaste steigern.

Fingerfood, und zwar... Fleischlose Angebote, Weitere Wunsche...
und zwar...

Kategorisierung der offenen Antworten (alle Grafiken)

Deftige Muffins
Belegte Brotchen Fish & Chips
Frahlingsrollen

Bagel

Susl"n

Bratwurst Wra PS
Obst Chicken Wi

Sandwiches Eurrltos
Chicken Nuggets Wan Tan
Mozarellasticks
Bagueties (Oberbacken)
Fischbrdtchen

Stichprobe: 100 Félle von n=830

Kuchen/Kekse
Gekochte Eier

Couscous Laugengeback
Obst (-salat) Auflauf
Joghurt Tofu Gemuse yymmus
Reis
sont \WWraps Veganes
Sandwich
rres Nuden - alafel
Déner
saguetes VEgetar. Burger
Crepes SUP pe Mehr Sala
Belegte Brotchen 7222
Kase /Halloumi Yvaffeln
Frahlingsrolle Krautsalat
Geflllte Kartoffeln

Stichprobe: 100 Félle von n=1.139

Lachs-Sahne Gratin
Quark/Joghurt Halal-Snacks
Ausléndische Gerichte

Vegetarisches ¢ poccerts
Rihrei Quinoa Salat Getranke
~sime Beilagen-Theke
C%Srcaou; Bier Brezeln
L Suppe i
o‘bSt NUdeIn aﬁ.::lséleramh

Gemise

ceiuee \/@gane Angebote
st Gesuindere Snacks
Glutenfreies Belegte Brotchen
Gesunde Fleischgerichte
Nilsse/Studentenfutter
Ketchup/iMayo gratis
Pommes/Kroketten

Stichprobe. 100 Félle von n=980

Die SchriftgroRe spiegelt die Haufigkeit der Nennungen wider.
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studentenwerk _
thuringen Montag —Freitag

Durch eine Verschiebung der Offnungszeiten inklusive einer Verlangerung um etwa
eine Stunde und 15 Minuten kénnte man erheblich mehr Kunden abfassen.

Gewiinschte Offnungszeiten der Mensa des Studentenwerks Thiringen wochentags wahrend des

Semesters

% der befragten SpoG und NN

100%
80% - '
60% -
I !
40% - |
aktuell®
0 -
20% - gewlnscht
Uﬂ."lrﬂ T T T T T T T T T T T T T T T T [] T T T T T T T T T T T T T T T T T I
= = = = ] = ] = = = = =] = = = = = =
= =3 = = = =3 = = =3 = = =) = = =) = =) = .
P~ e ) = — o e =t Ly =) = oo b= = — e e o n=1.022
o o o — — — — — — — — — — [N [N (¥ [ o

*Mittelwert (gerundet) der Offnungszeiten (Mo—Fr) aller beobachteten Einrichtungen (ausgenommen Friihstiick BA Gera)
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studentenwerk
thiiringen Samstag

Eine Verlangerung der Offnungszeiten an Samstagen um gut eine Stunde hétte eine
Steigerung der Kundenzahlen zur Folge.

Gewlinschte Offnungszeiten der Mensa des Studentenwerks Thiringen samstags wéahrend des

Semesters

% der befragten SpoG und NNV

100%
80% -
60% -
| |
A40% -
aktuell®
(1] o
20% - gewlnscht
ﬂﬂf‘rﬂ T T T T T T T T T T T T T I T T T T T T T T T T T T T T T T I I | | |
o o o o o o o o o o o o o o [ o o o
& <} < & & < & & < & & S & = =4 & S < _
I~ e = o — o~ £ = Ty 1= [ e o o — o w7 o nN=1.444
o L] o — — — — — — — — — — [t o [t o o

*von den beobachteten Einrichtungen hat derzeit nur die Mensa Ernst—-Abbe-Platz samstags geoffnet
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studentenwerk
thiiringen Sonntag

Die Mehrheit der Befragten wiinscht sich, dass die Einrichtungen des

Studentenwerks Thiringen auch am Sonntag von 11:00 Uhr bis etwa 15:15 Uhr
gedffnet haben.

Gewilinschte Offnungszeiten der Mensa des Studentenwerks Thiringen sonntags wéahrend des

Semesters

% der befragten SpoG und NN

100% ~

80% -

60% -

40% -

20% -

0% T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T I I I L

o o o o o o o o o o o o o o o o o o, _
o o o o o o o o o o o o o o o o o S n=1.130
N~ © o o — N ™ < 0 © N~ © o o i N ™ o
o o o — — — — — A — — — — N N N N S
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studentenwerk Gliederung
thuringen

Ausgangssituation, Projektziel & Vorgehen
Informationen zur Stichprobe

Methodik & Typologie

Beurteilung des Angebots
Wachstumspotentiale

} Handlungsfelder
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studentenwerk Angebot
thuringen

Im Kerngeschaftsbereich ,,Angebot” konnten drei zentrale Handlungsfelder
identifiziert werden, die aber jeweils nur fir einen Teil der Einrichtungen relevant
sind.

Service Ortlichkeit

Auswahl an dkologischen Auswahl an fleischlosen :
Speisen Speisen Aussehen der Speisen

Jena (alle Einrichtungen) * Jena (alle Einrichtungen) *  Mensa am Park
Mensa am Park « Mensa am Park *  Weinberghof
Ehrenberg * Ehrenberg * Nordhauser Str.
Nordhauser Str. * Nordh&user Str. +  Blechhammer
Blechhammer +  Blechhammer +  Ernst-Abbe-Platz
BA Gera * BAEisenach
BA Eisenach
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studentenwerk Handlungsfelder Service
thuringen

Im Geschaftsbereich ,, Service” konnte in erster Line ein zentrales Handlungsfeld
identifiziert werden, welches besonders fir die folgenden sechs Einrichtungen von

Bedeutung ist.

Angebot

Carl-Zeiss—Promenade

Cafeteria in der EAH
Ehrenberg
Weinberghof
Blechhammer

BA Eisenach
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studentenwerk Ortlichkeit
thuringen

Der Bereich ,,Ortlichkeit” weist drei Haupthandlungsfelder auf, welche in
verschiedenen Einrichtungen von Bedeutung sind.

Angebot Service Ortlichkeit

Atmosphare beim Essen Sauberkeit der Toiletten Zeitaufwand
Jena (alle Einrichtungen) * Ernst-Abbe-Platz * Carl-Zeiss-Promenade
Mensa am Park *+  Mensa am Park *  Weinberghof
Ehrenberg + Cafeteria im UHG *  Blechhammer
Nordhéauser Str. + Cafeteria in der EAH + Cafeteria in der EAH
Weinberghof « BAEisenach

© Conomic Marketing & Strategy Consultants C1505X29
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studentenwerk
thiiringen Angebot

Angebot Service Ortlichkeit

Fleischloses Angebot

— Analyse der eigenen Angebote tber das Jahr/Monat (wie viel % des Essens mit Fleisch/ohne
Fleisch?)

— Angebotsverschiebung zugunsten fleischloser Gerichte uberdenken, evtl. in ,Versuchs—Mensa”
testen

Okologlsche (nachhaltige) Gerichte

Handlungsspielraum bei Zulieferern in Bezug auf 6kologische Zutaten prifen

— Anstrengungen zum Anbieten von fair-trade Produkten intensivieren (wie auf Homepage
dargestellt)

— Ausweitung der Bio—Angebote (bisher ,,nur” in Carl-Zeiss—Promenade (Jena) und Nordhéauser
Stral3e (Erfurt))

— Wahrnehmung bisheriger Anstrengungen in diesem Bereich (fair-trade, MSC-Zertifikate, WWF-
Fischfuhrer etc.) auf Kundenseite erhbhen - gezielte Kampagne durch Flyer, Homepage etc.

Aussehen der Speisen

—  Stichwort: ,,Das Auge isst mit”

— Aussehen in ,,betroffenen” Einrichtungen verbessern, u.U. Best Practice der BA Gera auf andere
Einrichtungen Ubertragen (falls mdglich)

— Mensaleiter auf Problematik hinweisen/sensibilisieren

© Conomic Marketing & Strategy Consultants C1505X29
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studentenwerk Zusa_mmenfassung
thuringen Service

» Geschwindigkeit der Essenausgabe

— In 6 von 12 Einrichtungen ,bemangelt” - Analyse der Problematik an diesen Standorten
— Geschwindigkeit der Essenausgabe an allen Tagen ein Problem?

— Abhéangig von bestimmten Gerichten bzw. vom jeweiligen Tagesangebot (zu viele Renner
gleichzeitig)?

— Falls Abhéangigkeit - Prufung bestehender Optimierungspotenziale (beliebteste Gerichte
an grof3ter Ausgabe, ausreichend Mitarbeiter, erste Schlange die Grol3te (Wege blockiert?)
etc.)

— Prozessoptimierung (Laufwege, Stol3zeiten usw.) - Wie kann Ausgabeprozess weiter
beschleunigt werden?

— Problem u.U. eher im Kassenbereich, nicht an der Ausgabe?
— Baulicher Status quo nur schwer veranderbar

— Meinung der Mensaleiter in betroffenen Einrichtungen einholen und mdégliche
MalRnahmen/Veranderungen gemeinsam eruieren
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studentenwerk . _
thuringen Ortlichkeit

Angebot Service Ortlichkeit

Atmosphére beim Essen

— Atmosphéare bei fast allen Einrichtungen verbesserbar

— These: Wenn Mensa sehr voll, verbunden mit langen Wartezeiten, dann Atmosphare
beeintrachtigt (Wartezeiten |, Atmosphare 1)

— Anstrengungen zur Verbesserung der Atmosphére erh6hen, gemeinsame Diskussion zur
Eruierung von Malinahmen mit Mensaleitern fuhren

Zeitaufwand

- i.d.R. zusammenhangend mit Geschwindigkeit der Essenausgabe (Korrelation: r=0,42 )

- MalRnahmen siehe ,,Geschwindigkeit der Essenausgabe”

- Ggf. weitere MalRnahmen zur Beschleunigung des Zahlvorgangs, Optimierung der Laufwege und
Platzangebot prifen

Sauberkeit der Toiletten

— Sauberkeit insgesamt gut, jedoch in 4 Einrichtungen verbesserbar
— Inrelevanten Einrichtungen verstarkt auf Sauberkeit der Toiletten achten
— Sensibilisierung der jeweiligen Mensaleiter
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studentenwerk
thuringen

to—go-Angebot Fleischloses Angebot

Uber alle Nutzergruppen und
Erndhrungstypen hinweg
erwunscht

Ausweitung bestehender
Angebote forcieren bzw.
Angebotsspektrum erweitern

weltere

Vielfaltigeres Angebot
gewulnscht

Mehr Wirze gewiinscht

Ein zweites fleischloses
Angebot pro Tag erwiinscht

Offnungszeiten

mensaVital Zusatzangebote

Erhalt insgesamt gute
Bewertung
Verbesserungsmaoglichkeiten
durch vielfaltigeres Angebot
und weniger exotische
Zusammenstellung der
Speisen

Einrichtung mit Salatbar:
Qualitat verbessern &
Auswahl erhhen
Einrichtungen ohne Salatbar:
EinfUhrung einer Salatbar
gewinscht

Weitere erwinschte
Angebote: Wraps, Falafel,
Suppen

Montag — Freitaq:

Von 8:15 Uhr
(Durchschnitt) auf 9:00 Uhr
verlegen

Von 15:30 Uhr
(Durchschnitt) auf 17:30
Uhr verlegen

Samstaq:
Startzeit bei 11:00 Uhr (nur

Mensa E.-A.-Platz)
belassen

Schlief3ung von 14:00 Uhr
auf 15:30 Uhr verlegen

Sonntag:
Startzeit 11:00 Uhr

Schlief3ung 15:00 Uhr -
evtl. Angebot von Kaffee
und Kuchen
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