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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

1. Wir Uber uns: Lindauer Qualitat & Marktforschung
L-Q-M verfligt Uber langjdhrige Branchenkenntnis und Marktforschungserfahrung.

= Hervorgegangen aus der Lindauer
Firmensitz: Mainz Managementberatung ist L-Q-M spezialisiert

Team:10 Mitarbeiterinnen auf die Bereiche Entsorgungs-, Versorgungs-,
Kommunal- und Immobilienwirtschatft.

= Aus der Tradition der Lindauer
Managementberatung liegt L-Q-M
— jenseits der tblichen Marktforschung —
besonders die Umsetzbarkeit der gewonnenen
Erkenntnisse am Herzen.

= Dazu gehoren alle Themen rund um die
Charakteristika, Erwartungen und Erfahrungen
der Kunden unserer Kunden.

= Schwerpunkte: Analyse von Markt- und
Zielgruppen, Marken & Image,
Kundenzufriedenheit und Servicequalitat

Zielgerichtet, punktgenau,
handlungsorientiert — Mit den richtigen
Informationen zum Erfolg!
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

1. Wir Uber uns: Leitungsportfolio
Wir liefern Ihnen Informationen Uber lhre Zielgruppen, Blrger, Kunden sowie tber
Ihre Wettbewerber.

« Marktforschung ist in Unser Leistungsportfolio umfasst:

wettbewerbsorientierten Méarkten eine Marktanalyse und Marktpotenziale
unverzichtbare Grundlage flr die
strategisch richtigen und erfolgreichen Befragung von Kunden und Birgern
Entscheidungen.

Messung von Kundenzufriedenheit und Kundenbindung

= Es sind Ergebnisse aus der
Marktforschung, die Kommunikation, Image-Analyse und Ermittlung des Bekanntheitsgrades
Offentlichkeitsarbeit, Akquise, Vertrieb
und Aktionen zur Kundenbindung in die
richtige Richtung lenken.

Bedarfsanalyse zur Optimierung eines
zielgruppengerechten Leistungs- und Produktspektrums

Wettbewerbsanalyse und Positionierung

Evaluation spezifischer Marketing- und
Vertriebsmal3nahmen

Ermittlung der Mitarbeiterzufriedenheit

Messung der Servicequalitat

Mystery Shopping
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

2. Ausgangssituation: Hintergrund
Objektive Leistung und subjektive Wahrnehmung.

= Das Leben der Blrger in einer sauberen Stadt, einer sauberen Innenstadt und in einem
sauberen Wohnumfeld ist ein ,LEBENS-WERT" und ,Public Value®. Stadtbild und
Stadtsauberkeit sind Standortfaktoren.

= Eine herausragende Bedeutung haben hierfiir die kommunalen Abfallwirtschaftsbetriebe,
Entsorger und Stral3enreiniger.

= Entsorger, Stral3enreinigungen und Kommunen stehen vor der Herausforderung, trotz
Ressourcenreduzierung den steigenden Anforderungen und Ansprtichen an die Sauberkeit in
der Stadt gerecht zu werden und damit den Standort zu sichern und zu entwickeln.

= Die objektive Leistung lasst sich in Kennzahlen erfassen.
= Entscheidend fiir den Erfolg der Leistungen ist jedoch nicht nur die objektive Leistung.

= Das Image und die Wahrnehmung des kommunalen Entsorgers in der 6ffentlichen Meinung
beeinflussen die Rolle und den Handlungsspielraum des kommunalen Abfallwirtschafts- und
Stral3enreinigungsbetriebes .
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit .. N

2. Ausgangssituation: Zielgruppen und Entscheider
Vielfaltiger Einfluss auf den Handlungsspielraum des kommunalen Betriebes.

Unterschiedliche Einflussgruppen, Multiplikatoren, Meinungsbildner und Entscheider, Nutzniel3er
und Anspruchsgruppen beeinflussen das Meinungsbild in der Offentlichkeit, definieren Ziele,
vereinbaren MalRhahmen und bewerten Ihren Betrieb.

Biirger Satzungs-
kunde
Meinungs- Wohnungs-
’l;ildner g wirtschaft
. Oberbiirger-  Politik, )
kunde meister Meinungsbildner Gewerbe
Magistrat polit. Parteien, kunden
Stadtver- Fraktionsvor sitzende Key-Account
Braalae verwaltung Bilrgermeister -Kunde
Kammerei, Ihr
Bauamtsleiter .
Betrieb Gesghéftsfﬁhrer Vorstande/
Presse Betflllgurrl]gs- Geschafts-
Private lokal/ regional dniernenmen fUhrer
Personal-/
Konkurrenz- Betriebsrat
unternehmen —
Vereine
Belegschaft Mitarbeiter/ IHK/ Kreis
-innen

Die Burgermeinung findet ihren Niederschlag in der Presse und der kommunalen Politik.
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

2. Ausgangssituation: Rahmenbedingungen
Objektive Leistung und subjektive Wahrnehmung.

= Das subjektive Sauberkeitsempfinden und die Zufriedenheit mit der Abfallentsorgung ist durch
die empirische Erhebung der Wahrnehmung und Befindlichkeit der verschiedenen
Anspruchsgruppen messbar.

= Diese Anspruchsgruppen sind sehr heterogen: Blurger und Einwohner, Verwaltung,
Lokalpolitiker, Einpendler, Touristen, Unternehmen und Handel, Presse, Wohnungswirtschatft.

= Die Sauberkeit einer Stadt entsteht aus dem Zusammenspiel von Biirgern, Verursachern,
Stral3enreinigern und Entsorgern und prasentiert sich im 6ffentlichen Raum.

= Hier prallen unterschiedliche gesellschaftliche Stromungen, Anspruchsgruppen und
Zielgruppen aufeinander mit unterschiedlichen Vorstellungen und Wahrnehmungen, die
idealerweise zufriedenzustellen sind.

= Das Resultat der 6ffentlichen Meinungsbildung aller dieser Gruppen ist entscheidend fiir den
Handlungsspielraum der kommunalen Abfallwirtschaftsbetriebe, Entsorger und Stral3enreiniger.
Dabei gilt es, die eigene Position zu starken, indem die Anspruchsgruppen maglichst gut
zufrieden gestellt werden.
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

3. KUNDENFocus: Verbundstudie zur Zufriedenheit mit Blrger- und

Kundenorientierung der kommunalen Entsorger
Die Befragungsergebnisse unterstitzen die Kommunikationsstrategie und liefern die
Informationen flr eine optimale Ausrichtung der Leistungen.

ZielgrolRen:

v

v

Gutes Image

Zufriedenheit bei Birgern

Akzeptanz in der Politik
Kundenbindung bei Gewerbebetrieben

Kundenbindung in der Wohnungswirtschatft
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

3. KUNDENFocus: Verbundstudie zur Zufriedenheit mit Blrger- und

Kundenorientierung der kommunalen Entsorger
Die Analyse der Befragungsergebnisse liefert Erkenntnisse Uber die Erfolgsfaktoren.

Stellschrauben:
v' Zufriedenheit mit Leistungen der Stral3enreinigung

1101, v 7ufriedenheit mit Leistungen der Entsorgung

1“\\\,

v’ Zufriedenheit mit Kundenservice

v' Zufriedenheit mit Leistungsumfang
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

3. KUNDENFocus: Was ist Zufriedenheit?
Blrgerzufriedenheit/ Kundenzufriedenheit ist die Sicht des Nutzniel3ers / des Kunden.
Sie ist die Differenz zwischen Erwartung und Erfahrung.

6 Begeisterung

Die wahrgenommene
tatsachliche Erfahrung mit

lhrem Betrieb Ubertrifft die
Erfahrung Erwartung.

Erwartung Unzufriedenheit
Die wahrgenommene

tatsachliche
? Erfahrung mit Inrem Betrieb

entspricht nicht der Erwartung.
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

4. KUNDENFocus Birger 2009: Hintergrund und Inhalt

Die Benchmarking-Studie KUNDENFocus ermittelt regelmaldig Image, Zufriedenheit,
Leistungsbedarf der Kundengruppen Wohnungswirtschaft, Gewerbe und Birger.

h -
U (WKS.. O“O‘;./

KUNDENFocus
Gewerbe

2008
nachster Termin: 2010

Befragung von
Gewerbekunden zu
Zufriedenheit,
Wechselbereitschaft und
Leistungsbedarf

i~ M u — ,, o
F;s- ws..| B

KUNDENFocus
Wohnungswirtschaft
2009

Befragung von Vertretern der
Wohnungswirtschaft zu
Zufriedenheit,
Wechselbereitschaft und
Leistungsbedarf

i7 hh 7
= \KS
Vis g | im VKU
= -
ENFoal
qep2 097

KUNDENFocus
Blrger
2009

Befragung von Blrgern
zu Zufriedenheit mit der
Entsorgung und
Stral3enreinigung
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

4. KUNDENFocus Birger 2009: Hintergrund und Inhalt

Die Befragung der Burger gibt Aufschluss tber die Burgerzufriedenheit vor Ort und
liefert Vergleichswerte zur Zufriedenheit mit dem kommunalen Entsorger.

Der KUNDENFocus Bdurger ...

= erhebt die Zufriedenheit der Birger mit dem Entsorger insgesamt,

= erhebt die Zufriedenheit der Blrger mit einzelnen Entsorgungsleistungen im Detail,
= fordert die Burgernahe und hat positive Auswirkungen auf die Offentlichkeitsarbeit,

= gibt Aufschlisse Uber das Image des OrE und ermoglicht es, Kommunikationsmalinahmen
gezielt auszurichten,

= liefert Erkenntnisse dartber, wie sich die Entsorger im Vergleich mit anderen VKS im VKU-
Betrieben positionieren kbnnen (Benchmarking),

= identifiziert Starken und Schwachen auch im Vergleich zu anderen Betrieben,
= gibt Hinweise, welche bestehenden Leistungen und Informationsangebote zu optimieren sind,

= und ermoglicht die Spezifizierung von Art und Umfang anzubietender Leistungen.
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

4. KUNDENFocus Burger 2009: Zufriedenheit und Image

Die Zufriedenheit mit den Einzelleistungen bestimmt die Zufriedenheit mit dem
Entsorger insgesamt und wirkt so auf das wahrgenommene Image des Betriebes.

Einzelfragen nach ...

Hausmdull

Gelber Sack / gelbe Tonne
Sperrmillentsorgung
Bioabfalle

Gartenabfalle

Papier

Glas

Schadstoffhaltige Abfalle
Wertstoff- bzw. Recyclinghtfe
Gebihren

Punktlichkeit
Erscheinungsbild der
Miullwerker

Freundlichkeit der Mullwerker
Sauberkeit der StraRen und
Gehwege nach der Abfuhr
Vollstéandige Entleerung der
Tonnen

Telefonische Erreichbarkeit
Kompetenz der Mitarbeiter
Freundlichkeit der Mitarbeiter

Trennung von Mull
Sperrmillentsorgung
Entsorgung ElektrogroRgerate
Entsorgung Elektrokleingerate
Entsorgung von Schadstoffen
Wertstoff- bzw. Recyclinghtfe
Kosten und Gebuhren
Abfallkalender
Internetangebot

~ - -

ZUFRIEDENHEIT

Zufriedenheit mit
der Entsorgung

Zufriedenheit
mit der
Abfuhr

Zufriedenheit mit
Telefonkontakt

Zufriedenheit mit
der Information

Gesamt-
zufriedenheit
mit dem
Entsorger

X
O
)
o
=
<
[
-
=
<
%)
L
O

Vertrauenswirdig
Serios

Modern
Sympathisch
Preiswert
Kundenorientiert
Bekannt im Markt
Problemldsungsorientiert
Kompetent
Serviceorientiert
Flexibel
Professionell

Zuverlassig
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

4. KUNDENFocus Burger 2009: Teilnehmende Betriebe

Acht Grol3stadte, drei Mittelstadte und zwei Landkreise nahmen an der Umfrage teil.

Grol3stadte: B
SR gJ r]r{:?:trsorgungs Gctrieoe
STADTREINIGUNG HANBURG
Berlin Hamburg Minchen Bremen
3.416.000 EW 1.744.000 EW 1.260.000 EW 547.000 EW
Wirtschaftsbetriebe ]nu's_nunc qi?ﬁmﬁgﬂyge;ﬁsﬂ A‘§fauwmc_naﬂ& = A D
] \ Gt
Duisburg Kassel Hamm Darmstadt
502.000 EW 194.000 EW 184.000 EW 141.000 EW
Mittelstadte 4
& Landkreise: Q—K/BﬁTRIEBSAMT %@ WEB o0
. %‘ Stadt Norderstedt &/ WILHELMSHAVENER RSAG . ‘ @
STapT LUDWIGSBURG ENTSORGUNGS_EEIELE?“E a8 ! ’
FIGENBETRIER DER ne RSAG
Ludwigsburg Norderstedt Wilhelmshaven 11.000 — Bitterfeld
85.345 EW 74.726 EW 75.000 EW 75.000 EW 41.124 EW
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

4. KUNDENFocus Burger 2009: Methodik und Durchftihrung

Fur die 13 teilnehmenden kommunalen Entsorgungsbetriebe wurden insgesamt 8.765
Burger telefonisch befragt.

Methodik:

= Auftraggeber: 13 VKS im VKU-
Mitgliedsbetriebe

= Befragte: 8.765 (Reprasentative Stichprobe)
» Feldzeit: 09.02. — 22.04.2009

= CATI (Computer Assisted Telephone
Interviewing)

= Standardisierter Fragebogen

= Dauer: Im Durchschnitt 13,5 min.

VKS Landesgruppen Jahresfachtagung 22.6.2009 © 2009 LINDAUER QUALITAT & MARKTFORSCHUNG



Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse KUNDENFocus Burger 2009

ﬁ

- - TR KUNDENFocus

S ®Biirger 2009

Befragungvon Biirgern zu
Zufriedenheitund Leistungsbedarf

mit Unterstiitzung des

WKS..

— Ergebnisbericht -
ke L
QLALITT S MARKTFORSCHLL Mal 2000
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse 2009: Kernfragen
Mit den Ergebnissen der Blrgerbefragung kann die Situation der kommunalen
Entsorger heute bestimmt und die zukUnftige Zielrichtung abgeleitet werden.

?  Wie gut ist das Image der kommunalen Entsorger heute?

?  Welche Starken und welche Schwachen werden in der Offentlichkeit wahrgenommen?
?  Wie zufrieden sind die Blrger mit den Leistungen der Entsorger insgesamt?

?  Wie zufrieden sind die Blrger mit bestimmten Einzelleistungen?

?  Was konnen wir tun, um das Image der kommunalen Entsorger weiter zu verbessern?
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse 2009: Image der Entsorger
Positiv: Vertrauenswiirdig, serids und zuverlassig
Kritischer: Serviceorientiert, kundenorientiert, problemlosungsorientiert und flexibel

74 = @ Mittelwert

Vertrauenswurdig Vertrauen ist
Serios - da—

Zuverlassig

J

Professionell 76
: Kerneigen-
Sympathisch 75 - schaften ,eher
Kompetent 76 zufrieden” —
Verstéarken!
Modern
Serviceorientiert 72 .
Burger-
Kundenorientiert 68 - orientierung —
|
Problemlésungsorientiert 68 Verbessern!
Flexibel 67
Preiswert 52
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse 2009: Zufriedenheit mit Leistungen der

Entsorger

Insgesamt sind die Burger ,eher” bis ,sehr* zufrieden mit Abfuhr und Entsorgung, nur
die wahrgenommene Information fallt dagegen deutlich ab.

Min

Zufriedenheit mit dem
Entsorger

@ Zufriedenheit
Entsorgung

@ Zufriedenheit Abfuhr

@ Zufriedenheit Telefonkontakt

@ Zufriedenheit Information

=@ Mittelwert

54

Max

Zufriedenheit mit
Entsorgung birgt
noch Potenzial.

68 76 84
Die Bereiche

69 | 72 80 -
Abfuhr und

75 80 87 Telefonkontakt

sind Starken.
(= J

78 82 86

Die Birger fuhlen
sich weniger gut
informiert.

64 76

10

20

30

40

50

60 70 80 90 100
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse 2009: Zufriedenheit und Image
Die Zufriedenheit mit den Einzelleistungen bestimmt die Zufriedenheit mit dem
Entsorger, wirkt aber auch direkt auf das wahrgenommene Image des Betriebes.

ZUFRIEDENHEIT

Vertrauenswurdig

Zufriedenheit mit & >
der Entsorgung

Problemldsungsorientiert

Serios
Modern
Zufriedenheit Sympathisch
; N4 3
mit der [/ > O Preiswert
28% =
Abfuhr Gesamt- 4 ianti
. . ) Kundenorientiert
zufriedenheit =
mit dem i Bekannt im Markt
|_
Entsorger s
<
%)
L
O]

Zufriedenheit mit n\ >
Telefonkontakt

Kompetent

Serviceorientiert

Flexibel

Professionell

Zufriedenheit mit >
der Information

Zuverlassig
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse 2009: Zufriedenheit und Image

Die Zufriedenheit mit den Einzelleistungen bestimmt die Zufriedenheit mit dem
Entsorger, wirkt aber auch direkt auf das wahrgenommene Image des Betriebes.

ZUFRIEDENHEIT

Zufriedenheit mit
der Entsorgung

B

Zufriedenheit
mit der
Abfuhr

Zufriedenheit mit
Telefonkontakt

>

Zufriedenheit mit
der Information

B

.

X
O
)
4
=
<=
i
|_
=
<
%)
L
O

Vertrauenswurdig
Serios

Modern
Sympathisch
Preiswert
Kundenorientiert
Bekannt im Markt
Problemldsungsorientiert
Kompetent
Serviceorientiert
Flexibel
Professionell

Zuverlassig
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse 2009: Zufriedenheit im Detall

Wie werden die Einzelleistungen der Entsorger bewertet, und wo lohnt es sich
Leistungen zu verbessern?

Stellschrauben flr die Verbesserung der Blrgerzufri edenheit:
?  Wie ist die Zufriedenheit mit den Einzelleistungen?
? Welchen Einfluss haben die Einzelleistungen?

?  Wo kdnnten Verbesserungsmalinahmen ansetzen?
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse 2009: Zufriedenheit Entsorgung im Deta |l
Besonders hoch ist die Zufriedenheit mit der Hausmdull- und der Papierentsorgung.
Kritik wird insbesondere bei Gartenabfall, Glas, schadstoffhaltigem Abfall und

Gebihren laut.

Min =@ Mittelwert Max N\
Hausmull wird
Q ZUfriedenheit Ubera” zur
69 72 80
Entsorgung Zufriedenheit
Hausmuill 78 83 87 entsorgt. )
Gelber Sack/ Tonne 58 72 79 _ )\
Beim Gelben
Sperrmiill 54 72 83 Sack und
_ Sperrmdll
B|Oabfa” 67 76 85 g|bt es groBe
Gartenabfall 59 69 81 Unterschiede.  J
Papier 69 78 89
Glas 60 68 82
Schadstoffhaltiger Abfall 57 66 79 _ _
Mit Gebuhren ist
Wertstoffhof 64 75 85 der Birger selten
zufrieden.
Gebihren 42 51 63
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse 2009: Zufriedenheit Abfuhr im Detall

Bei der Abfuhr wird die Sauberkeit der Stralden nach der Abfuhr kritisch bewertet, was
offenbar auf alle anderen Kriterien auch ausstrahlt.

Min = @ Mittelwert Max
. . . . o
@ Zufriedenheit Abfuhr 75 50l 57 Die Betriebe mit
Leher zufrieden”
kdnnen sich zu
Pinktlichkeit der Abfuhr -8 82 9 LSehr zufrieden
verbessern.
_J
Erscheinungsbild der 77 82" 88
Miullwerker
Freundlichkeit der
Mullwerker 76 81 88 _ _
Die Sauberkeit
Sauberkeit der StraRen/ der StralRen
Gehwege nach der Abfuhr 66 75 87 nach der
Abfuhr hat fast
Entleerung der Tonnen tberall noch
J 77 81 87 Potenzial.
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit — -

5. Ergebnisse 2009: Handlungsrelevanz Entsorgung und Abfuhr
Das Auftreten der Mullwerker Gberzeugt und tragt zu einem positiven Gesamteindruck
bei. Handlungsbedarf besteht bei der Entsorgung von Gartenabfallen/ Schadstoffen.

0,60

Schnell Handeln @ Zufriedenheit Weiter so
ENTSORGUNG

hoch

01 Hausmullabfuhr
050 1 Hausmillabfuhr 02 Gelber Sack
13 Freuhdlichkeit . 03 Sperrmiill

Millverker 12 Erscheinungsbild 04 Bioabfélle

. . Mullwerker B
5 Gartenabfille 4 Bioabfalle 05 Gartenabfélle

. . 11 Punktlichkeit Abfuhr

040 10 Gebihren & Schadstofhaltige o @ (BX14 sauberkeit nach Abfuhr
' Abfalle 3 Sperrmiill | 9 Wertstoffhafe 07 Glas

06 Papier

® 15 Entleerung der Tonnen 08 Schadstoffhaltige Abfélle

PY 6 Papier 09 Wertstoffhofe

. 2 Gelber Sack 0]
7 Glas 10 Gebihren

0,30 - - -
@ Wichtigkeit ABFUHR
11 Punktlichkeit Abfuhr
12 Erscheinungsbild
Mullwerker

0,20 13 Freundlichkeit Millwerker

14 Sauberkeit nach der
Abfuhr

15 Entleerung der Tonnen

Im Auge behalten Weiter ausbauen

niedrig

0,10

20 30 40 50 60 70 80 90 100

Die tatsachliche Wichtigkeit von Leistungsbereichen ergibt sich aus den Korrelationen zwischen dem Image des Entsorgers und den Zufriedenheiten mit den
verschiedenen Leistungen. Korrelationskoeffizienten kdnnen einen Wert von 0 bis 1 annehmen, wobei 0 keinen messbaren Zusammenhang anzeigt, 1 den
gréRtmaglichen, perfekten Zusammenhang.
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse 2009: Zufriedenheit Telefonkontakt im Detall
Circa ein Drittel aller befragten Blrger hat im letzten Jahr schon einmal bei ihrem
Entsorger angerufen. Mit dem Kontakt selbst waren sie fast immer eher zufrieden,

manchmal auch sehr zufrieden.

Min

1- bis 2-

mal; @ Zufriedenheit Telefonkontakt
3- bis 5-
mal; 9%

Telefonische
Erreichbarkeit

Kompetenz Mitarbeiter

nie; 10-mal;
62% 1%

Freundlichkeit Mitarbeiter

=@ Durchschnitt Max
78 82 86
73 79 85
77 82 85
82 85 88
20 40 60 80 100
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse 2009: Zufriedenheit Informationsleistu ngen im Detall
Uber die Miilltrennung fiihlt man sich sehr gut informiert, alles andere ist nur teilweise

bekannt.
Min =@ Mittelwert Max
@ Information 54 64 76 .
Mulltrennung ist
bekannt.
Mulltrennung 70 76 85
Sperrmiull 51 71 84
ElektrogroRgeraten 55 65 80 Bei
Elektrogeréaten,
. . Schadstoffen und
Elektrokleingeraten 55 63 79 Wertstoffhafen
e gibt es
Sogdﬁrrgutll frplt 53 66 79 Informations-
chadstorren liicken.
Wertstoffhofe/ 58 68 81
Entsorgungsanlagen
Kosten & Gebuhrg_n (_elnzel_ner 26 39 54
Entsorgungsmaglichkeiten
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit — -

5. Ergebnis 2009: Handlungsrelevanz Service und Infor  mation
Der telefonische Kontakt, aber auch der Abfallkalender, Gberzeugen die Blrger. Die
Informationen Uber einzelne Entsorgungsmaoglichkeiten sind noch ausbaufahig.

0,60

Schnell Handeln @ Zufriedenheit Weiter so UELEFOINCORIAT
01 Erreichbarkeit

hoch

02 Kompetenz der
Mitarbeiter

0,50 03 Freundlichkeit der
Mitarbeiter

@ 2 Kompetenz der Mitarbesiter INFORMATION
04 Trennung von Ml

® 3 Freundlichkeit der 05 Sperrmiillentsorgung

0,40 Mitarbeiter
06 Entsorgung von

1 Erreichbarkeit Elektrogrof3geraten

07 Entsorgung von

Elektrokleingeréaten
12 Internetangebot 9

0,30 o 08 Entsorgung von
@ Wichtigkeit UL SR RS o @ 11 Abfallkalender Sondermiill mit
6 Inf.ElektrogroB-~ 5 |nf. Sperr- 4 Inf. Schadstoffen

5 - Mdlltrennung
gerate miillentsorgun
® gunp 09 Entsorgungs-

7 Inf. Elektroklein- 09 & moglichkeiten bei
geréate Werstoffhife Wertstpff- bzw
Recyclinghtfen

@ 10 Inf. Kosten & Gebiihren 10 Kosten & Gebihren

0,20

11 Abfallkalender
Im Auge behalten Weiter ausbauen 12 Internetangebot

niedrig

0,10

20 30 40 50 60 70 80 90 100

Die tatsachliche Wichtigkeit von der Service- und Informationsleistungen ergibt sich aus den Korrelationen zwischen dem Image des Entsorgers und den
Zufriedenheiten mit den Service- und Informationsleistungen. Korrelationskoeffizienten kdnnen einen Wert von 0 bis 1 annehmen, wobei 0 keinen messbaren
Zusammenhang anzeigt, 1 den gréRBtmaglichen, perfekten Zusammenhang.
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse 2009: Handlungsempfehlungen

Mit welchen Einzelleistungen lasst sich das Image des kommunalen Entsorgers in der
Offentlichen Meinung verbessern?

Blrgerorientierung und Kundenzufriedenheit I7 A

Ergebnisbericht 2009

5. Ergebnisse 2009: Zufriedenheit mit Leistungen der Entsorger
Insgesamt sind die Birger ,eher” bis ,sehr* zufrieden mit Abfuhr und Entsorgung, nur
die wahrgenommene Information fallt dagegen deutlich ab.

Win

Zufriedenheit mit dem
Entsorger

@ Zufriedenheit
Entsorgung

@ ZufriedenheitAbfuhr

@ Zufriedenheit Telefon kontakt

% ZufriedenheitInformation

Frage 4:

@ Frage 6:
@ Frage 8:
@ Frage 14:

)

=@ Mittelwert Max
6% 76 84
59 (W72 80 _
75 a0l a7
75 [s2s6
54 64 75. 4
10 20 30 40 S0 B0 r) &0 g0 100 3

e zufrieden sind Sie denn mit <Name des Entsorgers» insgesamt?"

@ Frage 15/ 16: e gut fuhlen Sie sich oher folgende Entsorgungsmaglichkeiten informien?

JLassen Sie uns jetzt tber hre Zufriedenheit speziell mit der Entsorgung sprechen.
JWenn Sie an die Abfuhr der Mullbehalter denken, wie zufrizden sind Sie damit 7
.Sie haben wahrend des letzten Jahres beiden Wirtschaftshetrieben Duishury angerufen. Und wie zufrieden waren Sie damit. 2"

Zufriedenheitmit
Entsorgun g birgt
noch Potenzial

KS Landesgruppen Jahresfachtagung 22.6.2008
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Ergebnisbericht 2011

Aufgaben erkennen
und auswéhlen

{

Lésungen erarbeiten

{

Ziele formulieren

{

Aktionen definieren
Aktionsplane erstellen

{

Aktionen umsetzen

{

Evaluation der
Umsetzung

Die Ergebnisse aus der Befragung zur Kundenzufriedenheit bilden die Grundlage fir die Identifikation der Starken
und Schwachen des kommunalen Entsorgungsbetriebs aus Burgersicht. Daraus leiten wir die Zielgro3en fir die
Verbesserung des Kundenkontaktes ab.
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse 2009: Top-Kriterien, die stark auf da s Image des
Entsorgers wirken

Wie zufrieden mit der Entsorgung... Hausmullabfuhr  ? 0,49
Abfuhr der Millbehéalter: Wie zufrieden mit Freundlichkeit der

; 0,47 81
Mullwerker ?
Telefonkontakt : Wie zufrieden sind mit Kompetenz der Mitarbeiter ? 0,46
Abfuhr der Millbehéalter: Wie zufrieden sind mit Erscheinungsbild der

; 0,46 82
Mullwerker ?
Wie zufrieden mit Entsorgung von Gartenabfallen ? 0,42 69
Abfuhr der Mullbehalter: Wie zufrieden mit Plnktlichkeit der Abfuhr ? 0,42
Wie zufrieden mit Gebiihren fir Abfallentsorgung? 0,42 51
Wie zufrieden sind Sie mit Entsorgung von Bioabfallen ? 0,42
Telefonkontakt : Wie zufrieden mit Freundlichkeit der Mitarbeiter ? 0,41
Abfuhr der Millbehalter: Wie zufrieden mit Sauberkeit , also dass 041 75
Strallen und Gehwege nach der Abfuhr sauber sind? ’
Wie zufrieden mit Entsorgung in Wertstoff- bzw. Recyclinghtfen ? 0,41
Wie zufrieden mit Sperrmullentsorgung ? 0,41 72
Wie zufrieden mit Entsorgung von schadstoffhaltigen Abfallen ? 0,41 66
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

5. Ergebnisse 2009: Weitere Kriterien, die auch wic  htig flr das Image
sind

Abfuhr der Mullbehalter: Wie zufrieden mit Entleerung der Tonnen , also 038 81
dass Tonnen nach der Leerung vollsténdig leer sind? '

Wie zufrieden mit Entsorgung von Papier ? 0,37 78
Telefonkontakt : Wie zufrieden mit telefonischer Erreichbarkeit ? 0,35 79
Wie zufrieden mit Entsorgung gelber Sack bzw. der gelben Tonne  flr 034 79
Verpackungen mit dem Griinen Punkt? '

Wie zufrieden mit der Entsorgung von Glas? 0,33 68
Wie zufrieden mit Internetauftritt des Entsorgers? 0,31 78
Wie zufrieden mit Abfallkalender ? 0,29
Wie gut Gber Trennung von Miill informiert ? 0,29 76
Wie gut Gber Sperrmillentsorgung informiert 2 0,28 71
Wie gut Uiber Entsorgung von Sondermill  mit Schadstoffen, z.B. 028 66
Farben oder Batterien informiert ? ’

Wie gut Gber Entsorgung von Elektrogrof3geréaten , z.B. Herd oder 025 65
Fernseher informiert ? '

Wie gut Gber Entsorgung von Elektrokleingeraten , z.B. Fon oder 0.24 63
Kaffeemaschine informiert ? ’

Wie gut Uber Entsorgungsmaoglichkeiten  bei Wertstoff- bzw. 023 68
Recyclinghtfen informiert? '

Wie gut Uber Kosten und Gebiuhren der einzelnen 017 39

Entsorgungsmaglichkeiten informiert ?
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit
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Burgerorientierung und Kundenzufriedenheit |

6.

Zusammenfassung

Zufriedenheit mit dem Entsorger und Image der Entso rger:

= |n der Entsorgungsbranche liegt die fehlende Burgerbegeisterung in der Natur der

Kernaufgaben: Solange die Entsorgung reibungslos und unmerklich geschieht, ist man
zufrieden, aber nicht unbedingt begeistert. Ist dies nicht der Fall, dann wird schnell Arger und
Unzufriedenheit laut.

Insgesamt sind die Blrger mit inrem Entsorger ,eher zufrieden“. Es gibt jedoch eine sichtbare
Bandbreite im Vergleich zwischen den Betrieben und Kommunen. Manche erreichen
Zufriedenheitswerte, die als ,sehr zufrieden* anzusehen sind.

Das wahrgenommene Image in der Offentlichkeit der kommunalen Entsorger verdeutlicht
dieses Bild: Die meisten Blirger sehen ihre kommunalen Entsorger als seriésen,
vertrauenswurdigen und zuverlassigen Partner an, der dazu kompetent und professionell
arbeitet. Das sind alles positive Attribute, die jedoch kaum Begeisterung auszulésen vermagen.

Attribute wie ,flexibel®, ,kundenorientiert”, ,problemlésungsorientiert* werden den kommunalen
Betrieben jedoch weit weniger oft zugeschrieben. Diese emotionalen Faktoren , die also
durchaus offentlichkeitswirksame Aufmerksamkeit auslosen konnten, haben fir die
Verbesserung des Images das grof3te Steigerungspotenzial.
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

6. Zusammenfassung

Einflussfaktoren:

= Um das Image der kommunalen Entsorger in der dffentlichen Wahrnehmung zu steigern, ist an
der Zufriedenheit der Birger mit den Einzelleistungen anzusetzen. Dies kann mit
kommunikativen MalRnahmen oder einer Verbesserung der Leistung an sich  geschehen.

= Der Kernbereich der Entsorgung und Abfuhr hat das hdchste Gewicht fur die
Gesamtzufriedenheit und das Image. Hier gilt es, Starken wie z.B. die Zufriedenheit mit dem
Hausmiill, zu halten und auszubauen. Potenzial liegt in der Zufriedenheit mit der Sauberkeit
der StralRen und Gehwege nach der Abfuhr, aber auch in der Entsorgung von Schadstoffen,
Glas — in manchen Betrieben auch Sperrmill und Gelber Sack.

= Uber die Entsorgungsleistung hinaus gilt es den Kontakt zum Burger zu optimieren. Der
Telefonkontakt selbst ist vergleichsweise gut, hier ist jedoch eine weitere Steigerung in
Richtung ,sehr zufrieden* denkbar und maéglich, insbesondere auch beztiglich der
telefonischen Erreichbarkeit.

= Der Bereich Information hat eher weniger Gewicht, bei teilweise sehr niedrigen
Zufriedenheitswerten. Dennoch kdnnen durch einfache MalRnahmen ,,quick wins* erreicht und
dadurch mit wenig Aufwand ein wahrnehmbarer Effekt auf das Image erzielt werden. Eine
Verbesserung der Information kann auch die Zufriedenheit mit kritisch bewerteten
Entsorgungsleistungen erhéhen, wie z.B. bei der Entsorgung von Schadstoffen und Sperrmdill,
da die Unzufriedenheit auch aus einem Informationsdefizit entstehen kann.
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit

6. Zusammenfassung

Fazit:

- Auch in der Entsorgungsbranche zeigt sich, dass die reine Kernleistung nicht ausreicht
Vielmenhr spielen weiche Faktoren und Kommunikation  ebenfalls eine gewichtige Rolle.

- Dabher qilt:
Je besser der kommunale Entsorgungsbetrieb mit dem Kontakt zum Blrger umgent,
und je serviceorientierter er die Kommunikation mit dem Birger gestaltet, ...
... desto positiver gestaltet sich sein Auftritt in der 6ffentlichen Meinung,

... und umso gefestigter wird seine Rolle und sein Handlungsspielraum.
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Birgerorientierung und Kundenzufriedenheit
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