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Ziel der Arbeit war eine Marktanalyse
aus Sicht des Marketings, um die
Branche auf Verbesserungspotentiale,
Stiarken und Schwichen zu untersuchen
und daraus Empfehlungen aus Sicht der
Kunden herauszuarbeiten. Die Ergebnisse
konnten aus einer sehr umfangreichen
Stichprobe von 2.361 Pferdebesitzern ge-
wonnen werden.

Eine besondere Problematik zeigte sich
gleich zu Beginn im Interessenskonflikt auf
Gesetzesebene und des Ausbildungssys-
tems zwischen Hufschmieden, Hufpflegern
und Huftechnikern, was auch die Kunden-
zufriedenheit beeinflusst. Ein Pferdebesit-
zer meinte: ,,Nach meinen Erfahrungen
besitzen Barhufpfleger viel mehr Wissen
als Hufschmiede. Auf3erdem bilden sie sich
mehr fort und betrachten die Hufpflege
ganzheitlich und nicht so oberfldchlich wie
leider viele Schmiede®. Fiir Hufpfleger ist
die Rechtslage in Osterreich immer noch
unklar, da nur Schmiede ein Gewerbe an-
melden diirfen. Der Problematik nimmt
sich mittlerweile die ,,Gesellschaft fiir Huf-
gesundheit Osterreich* (www.hufgesund-
heit.org) an und macht sich u. a. fiir gemein-
same Weiterbildungen von Hufschmieden
und Tierdrzten stark, damit letztendlich die
Pferdehufe gesund und der Pferdebesitzer
als Kunde zufrieden ist. Fiir die Bachelor-
arbeit wurden die verschiedenen
Berufe schlussendlich unter dem
Begriff ,,Hufbearbeiter zusam-
mengefasst.

Mundpropaganda
schldgt alles

Wie kommen Osterreichs Pfer-
debesitzer zu ihren Hufbearbei-
tern? Fiir diese interessante Fra-
ge brachte die Umfrage eine
erstaunliche Antwort: durch
Weiterempfehlung — also das,
was man gemeinhin Mundpro-
paganda nennt: Beeindrucken-
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Wie zufrieden sind Pferdebesitzer mit inrem Hufschmied oder Hufpfleger?
Dieser spannenden Frage widmete sich Pferdewissenschafterin
Hanna Stemke im Rahmen ihrer Bachelorarbeit an der BOKU Wien.
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WICHTIGSTES
KRITERIUM
fiir den Pferdebesitzer ist die
,Qualitat der Arbeit” des
- .V'Iv‘-/:yfbéarbeiters.

de 85% lernen ihren Hufbearbeiter durch
personliche Empfehlung etwa von Freun-
den kennen. Deshalb wurde zur Kunden-
zufriedenheitsanalyse methodisch der Net
Promoter® Score (NPS) angewendet, der
aus der Weiterempfehlungswahrschein-
lichkeit berechnet wird. NPS-Werte fallen
je nach Branche unterschiedlich aus. Fiith-

Kundenzufriedenheit beim Hufbearbeiter
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Grafik 01: 53 % der Pferdebesitzer sind mit ihrem
derzeitigen Hufbearbeiter duBerst zufrieden.

W 53%  m Derzeitiger
Hufbearbeiter
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Hufbearbeiter

rende Unternehmen wie Apple oder Ama-
zon.com erreichen beeindruckende Werte
zwischen 60 % und 80 %, durchschnittli-
che Unternehmen zwischen 10 % bis
20 %. Fir die Erweiterung zum gewich-
teten Net Promoter Score (gNPS) wurde
die Dienstleistung der Hufbearbeiter in
Leistungsbereiche differenziert.

Qualitat, Wissen

und Umgang

geht vor

Am wichtigsten oder als ,,essen-
tiell” wurde von den Pferdebesit-
zern der Leistungsbereich ,,Qua-
litdt der Arbeit” eingestuft, ge-
folgt von ,,Wissen, Erfahrung und
Kompetenz* des Hufbearbeiters
und dem ,,Umgang mit dem
Pferd”. Pferdebesitzern sind diese
Punkte sogar so wichtig, dass sie
bereit sind, bei Unstimmigkeit
nicht nur den Anbieter zu wech-

Pferdplus 2113




WEITERBILDUNG

Neben einem besseren Zeitmanagement
wiinschen sich viele Pferdebesitzer vom
Hufbearbeiter auch mehr Weiterbildung
zum Thema Barhufbearbeitung etc.

85 % lernen ihren
Hufbearbeiter durch
personliche
Empfehlung — etwa von
Freunden — kennen.

seln, sondern fiir Verbesserung in diesen Be-
reichen auch mehr zu zahlen. Die Bereiche
.Umgang mit dem Pferdebesitzer, ,,Termin-
Management* und ,,Angebot der Produkte/
Dienstleistung® wurden mehrheitlich als
.wichtig™ bewertet, fithren jedoch nicht
zwangsldufig zum Anbieterwechsel. Haufigs-
ter Grund, den Hufbearbeiter zu wechseln,
war fiir 48 % der Pferdebesitzer die Beanstan-
dung der Qualitit der Arbeit. 35 % gaben
Termintreue an und 31 % wechselten den
Hufbearbeiter wegen eines Stallwechsels. Da-
bei gaben 29 % an, erst gar nicht vom Huf-
bearbeiter angenommen worden zu sein, etwa
bei 17 % weil er keine Neukunden mehr an-
nahm oder bei 11 % aufgrund der Entfernung.
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Kritiker (Antipromoter), Unzufriedene,
Neutrale, Zufriedene und Begeisterte (Su-
perpromoter) eingeteilt (siche Grafik O1).
Die ausgesprochen negativen ,,Antipromo-
ter” konnen besonders gute Hinweise zu
aktuellen Missstdnden geben, wihrend die
»Superpromoter selbst so enthusiastisch
sind, dass sie tatsdchlich andere mit ihrer
Begeisterung anstecken. Sie treiben Inno-
vationen voran, weil sie Chancen statt Pro-
bleme sehen, sprich neue Wege, Arbeits-
weisen, Trends und Produkte.

Interessante Kommentare

Besonders spannend war die Auswertung
der Kommentare. Hier gab es von den

haben. In einem Fall wird sogar davon be-
richtet, dass dem Hufbearbeiter das Pferd
ausgekommen sel, sich folglich durch einen
Sturz eine Fraktur zuzog, aber der Pferdebe-
sitzer nicht einmal dariiber informiert wurde.
Aber auch mangelndes Pferdeverstiandnis und
grober Umgang wurden kritisiert. So schreibt
jemand: , Wenn ein junges Pferd beschlagen
werden soll, dann ist es eben moglich, dass
es mal das Gleichgewicht verliert und den
Fuf abstellen muss — der Hufschmied sollte
dann nicht anfangen, das Pferd zu boxen und
zu treten — das sind Dinge, die unbedingt ab-
gestellt werden miissen!*. Ein anderer Pfer-
debesitzer meinte, dass der Hufschmied ein
Chaot war, der nicht gut mit Pferden umgehen

i y konnte und nur Geschaf-
Untqrschledllch te machen wollte: ,,Pfer-
zufrieden de waren fiir ihn wie Ma-

Die Pferdebesitzer zeig-
ten eine extreme Diffe-
renz in der Gesamtzu-

Erfahrungen beim derzeltlgen Hufbearbelter
Absolut nicht gefallen [Tl ehr gut gefallen

Termine oft vergessen, verschoben,
verspatet (11%)

S Bearbeitet Jedes rd (jeder Rasse
bzw. Schwierigkeit) (84%)

schinen, die neue Reifen
bekommen!*. Die per-

friedenheit innerhalb ei-

Anschreien der Pferde (6%)

Viel Zeit zur Hufbearbeitung nehmen
(80%)

sonlichen Erfahrungen
der Pferdebesitzer bei ih-

ner Branche, denn wih-
rend der derzeitige

Mit FuR treten oder Werkzeug
schlagen (6%)

Streicheln und beruhigend Reden
(78%)

rem derzeitigen Hufbe-
arbeiter sind in Grafik 02

Hufbearbeiter mit einem
gNPS von 67 % beson-

Kommt nur bei mehreren Pferden
oder wenn er in der Gegend ist (5%)

Man spiirt die berufliche Leidenschaft
(75%)

zusammengefasst:

ders gut im Vergleich zu
anderen Branchen be-
wertet wird, bekommt
der vorherige Hufbear-
beiter von der ehemali-
gen Kundschaft sogar einen negativen
gNPS von -10 %. D. h. in der hufbearbei-
tenden Branche sind Pferdebesitzer mit
threm derzeitigen Hufbearbeiter extrem
zufrieden, mit ihrem vorherigen Hufbear-
beiter jedoch sehr unzufrieden. Noch deut-
licher wird dies, wenn man bedenkt, dass
unzufriedene (ehemalige) Kunden drei bis
fiinf mal héufiger tiber den Hufbearbeiter
reden als zufriedene! Vor allem im Bereich
Qualitét der Arbeit, Wissen, Erfahrung und
Kompetenz wird dieser Gegensatz vom
Pferdebesitzer besonders deutlich wahrge-
nommen. Die Pferdebesitzer wurden in
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Erreichbarkeit Telefon (5%)

Grafik 02: Haufigster Grund fiir Unzufriedenheit ist schlechtes
Zeitmanagement — also verspdtete oder vergessene Termine.

Pferdebesitzern viel Lob (etwa ,,Bester
Hufschmied der Welt!) — aber auch eini-
ge Kritik, insbesondere fiir das Termin-
Management. So kommentierte jemand
,,Ein allgemeines Hufschmiedeleiden — ab-
solut kein Zeitmanagement™ oder ,,Hab
oft angerufen und als Antwort ,Ich schau
ndchste Woche vorbei’ bekommen. Bis
der Schmied dann tatséchlich da war, hat
es bis zu vier Wochen gedauert™.

Des Weiteren wird von fehlendem Wissen
und mangelnder Qualitit bei der Hufbearbei-
tung berichtet, die zu Vernagelungen, Horn-
spalte, Hufrehe und Fehlstellungen gefiihrt

Haltbarkeit von Hufpflege/Beschlag
bis zum néachsten Termin (74%)

Resiimee

Insgesamt brachte die
Arbeit zahlreiche wert-
volle Einblicke. So wur-
de herausgefunden, dass
65 % der Pferde beschlagen sind, wihrend
45 % Barhuf gehen. Immerhin 9 % verwen-
den Hufschuhe, nur 1 % hat derzeit Kunst-
stoffbeschlag, obwohl die Zufriedenheit mit
dem Hufbearbeiter dabei am hochsten tiber-
haupt ausfillt. Aus den Angaben der Befrag-
ten kann man insgesamt herauslesen, dass
sie sich von ihrem Hufbearbeiter ein besse-
res Zeit-Management und mehr Weiterbil-
dungen zur Barhufbearbeitung und Hufer-
krankungen, Alternativen zum klassischen
Beschlag — sprich: ofter den viel zitierten
Blick tiber den Tellerrand — wiinschen wiir-
den. Hanna Stemke
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