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UNTERNEHMEN e.V.

VIU siabvwerk

1. E|nfUhru ng VERBAND KOMMUNALER ROD

Die Veranderungen in der Kommunalwirtschaft verlangen in vielerlei Hinsicht
verstarkte Kundennahe und Kommunikation mit dem Kunden.

Die Kundenorientierung der Stadtwerke Rodgau ist unerlasslich fiir den kiinftigen
Erfolg des Unternehmens bei sich verandernden Marktbedingungen. Kunden-
zufriedenheit und Kundenloyalitat sind hierfiir der Garant.

Kundenorientierung — vom Aufbau eines positiven Images des kommunalen
Versorgungs- und Entsorgungsunternehmens bis hin zum optimalen Umgang mit
eventuellen Beschwerden — erhohen die Akzeptanz und damit den Handlungs-
spielraum.

Der KUNDENFocus ist eine Benchmarkstudie des Verbandes Kommunaler
Unternehmen mit einer reprasentativen telefonischen Befragung zur Bewertung
des Images, der Leistung, der Kommunikation und der Umgang mit den Kunden.
Die Benchmarkstudie wird seit 2007 deutschlandweit durchgefiihrt. Uber hundert
Unternehmen haben bereits teilgenommen.

3
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2. Methodik VIU siabiwerxk

.
VERBAND KOMMUNALER RODGA

UNTERNEHMEN e.V.

Es handelt sich um eine reprasentative Kundenbefragung.

Ziel :
I?—;grulope o = Einwohnerinnen und Einwohner ab 18 Jahren der Stadt Rodgau

= Reprasentative Stichprobe n =400

= Telefonbefragung (CATI = Computer Assisted Telephone
Interviewing)

=  Durchschnittliche Interviewdauer: ca. 10 min
= Befragungszeitraum: 20.10. - 26.10.2015

=  Fragebogeninhalt:

- 21 geschlossene und 4 offene Fragen (darunter Zusatzfragen
zum Angebot der Recyclinghofe, der Kompostierungsanlage
und zur Zufriedenheit mit den Friedhofen

- 6 Fragen zur Demographie

30.01.2016 L LM Stadtwerke Rodgau 4



2. Methodik

ViU

VERBAND KOMMUNALER
UNTERNEHMEN e.V.

Die Kundenzufriedenheitswerte werden mit den Werten von

Versorgungs- und Entsorgungsunternehmen der Stadte verglichen.

Vergleichsstadte im KundenFocus 2015:

30.01.2016

Chemnitz
Mannheim

KoIn

Disseldorf
Minchen

Berlin

Libeck
Salzgitter
Hannover

Bad Lippspringe
Wilhelmshaven

-
ril

L-Q M

Flensburg
Rodgau
Rosenheim
Bassum
Vechta
Siegburg
Bogblingen
Schaumburg

Stadtwerke Rodgau




2. Methodik

VIU siaciwerke

VERBAND KOMMUNALER
UNTERNEHMEN e.V.

Die Kundenwerte werden in Punktwerte tUbersetzt, um die Verbesserungs-

potenziale noch besser herauszuarbeiten.

Die Skalentransformation der
Antwortoptionenin
Punktwerte erleichtert die
Lesbarkeit und Interpretation
der Starken und Schwachen.
Unzufriedenheit wird dabei
auf Null gesetzt, hochste
Zufriedenheit auf 100.
Die Kategorie ,weil} nicht"
fliel3t nicht in die Berechnung

Berechnung — Beispiel:

Sehr zufrieden/Trifftvall zu ( Sehr zufrieden, 21% 21%x 100

Eher zufrieden/Triffteherzu (2) | 75 Eher zufrieden. 54% | 54%x75 40

Teilsfteils (3) | 50 Teils/teils| 18% | 18% x 50 9
Eher unzufrieden/Trifft nicht zu (4) 0 Eher unzufrieden| 5% 5%x 0 0
Sehr unzufrieden/Trifft gar nicht zu (5) 0 Sehr unzufrieden. 2% 2%x0 0

mitein. Punktwert: 21 + 40 + 9 = 70
Min = @ Benchmark 2014/15 Il = @ Rodgau Max
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Fragetext/item 35 55 83
A A
An dieser Stelle ist 35 55 75 83
Frad:e%:tekzﬂriien Worst Case @ Benchmark Punktwert Best Case
g : 2014/2015 Rodgau 2015
23
ril
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V)IU QDRI vve=v -l‘é

3- WOhIfUhIindeX VERBAND KOMMUNALER RODGAU

UNTERNEHMEN e.V.

93 % der befragten Blrger leben gerne in Rodgau.

Zufriedenheit mit dem Wohnort Rodgau

n=393

Frage 1:,Leben Sie gerne in Rodgau, oder wiirden Sie lieber woanders wohnen, wenn Sie es sich aussuchen konnten?“

71 |
30.01.2016 L-Q-M Stadtwerke Rodgau 7



VIU siabvweRKe
4, Image VERBAND KOMMUNALER RODGAU

UNTERNEHMEN e.V.

91 % der Befragten stufen uns als professionell ein; 88 % als service-
orientiert. Nicht mal 1 % der Befragten flihrt aus, dass die SWR sich nicht fir
die Burger und fur die Stadt engagieren.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Pr"fﬁfi%“%') 51% 7% 1*
Serviceorifntiert 48% 1% 1
(n=348)
Okologisch (n = 295) 36% 11% |
Zuverlassig G .

(n = 397) 54% 10% 1
Telefonisch gut zu o o ‘)lzo
erreichen (n = 220) e Gz %
Engagiert (n = 308) 37% 14% 1%

Engagieren sich fur
Birger und Stadt 34% 15%
(n=270)
Innovativ (n = 240) 23% 22% 3%
mmm Trifft voll zu = Trifft eher zu Teils/teils === Trifft eher nichtzu = Trifft gar nicht zu

Frage 4: ,Ichlese |hnen jetzt ein paar Eigenschaften vor und méchte von lhnen wissen, inwieweit sie auf die Stadtwerke Rodgau zutreffen.”

-
1
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4. Image

2 I1RAUI vv = -l‘é
RODGAU

ViU

VERBAND KOMMUNALER
UNTERNEHMEN e.V.

Die Stadtwerke Rodgau werden weit besser als der Durchschnitt bewertet, so

zum Beispiel bei der Serviceorientierung.

Punktwerte: Skala von
0 (, Trifft gar nicht zu®)
bis 100 (, Trifft voll zu®)

Min

30,00

@ Benchmark

40,00 50,00 60,00

Il @ Rodgau

Max

70,00 80,00 90,00 100,00
| L | |

@ IMAGE

Professionell
(n=2373)

Serviceorientiert
(n=348)

Okologisch* (n =295)

Zuverlassig
(n=2397)

Telefonisch gut zu
erreichen* (n = 220)

Engagiert* (n= 308)

Engagieren sich fur
Blrger u. Stadt* (n = 270)

Innovativ* (n = 240)

83

* kein Benchmark vorhanden, nicht in den Index mit eingeflossen.

73 5y 83 90

89
Eq s

72 80

76
77

85 92

El

Frage 4: ,Ichlese Ihnen jetzt ein paar Eigenschaften vor und méchte von lhnen wissen, inwieweit sie auf die Stadtwerke Rodgau zutreffen.”

23
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CTANTWERVE
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5. Zufriedenheit mit den Stadtwerken Vl!,,gw RODGAU

UNTERNEHMEN e.V.

Die Rodgauer Burger sind mit ihren Stadtwerken sehr zufrieden. 88 % geben
eine 1 oder eine 2 auf die Leistungen der Stadtwerke.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1% 1%

mm Sehr zufrieden == Eher zufrieden Teils/teils == Eher unzufrieden = Sehr unzufrieden

n =388
Punktwerte: Skalavon | mip @ Benchmark Il 2 Rodgau Max
0 (,Sehr unzufrieden®)
bis 100 (,Sehr zufrieden®)

30 40 50 60 70 80 90 100
|

67 79 L8187

1
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CTANTWERVE
. . . P ) | I vt
5. Zufriedenheit mit den Stadtwerken VQ!HW RODGAU

UNTERNEHMEN e.V.

Fast die Halfte der Stadtwerke Kunden informiert sich zuerst Uber das

Internet.
Nachschauen im Internet — 44%

Abfallkalender _ 24%

Personlicher Besuch beim Berater der Stadtwerke | 1%

Anderer Weg, welcher P 2%

n =387

Frage 13: ,Angenommen Sie méchten sich iber die Entsorgungsméglichkeiten informieren. Welchen Weg wiirden Sie dann iberwiegend nutzen?”

-
ril
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CTASTWERKE
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5. Zufriedenheit mit den Stadtwerken ﬂNHMUW RODGAU

UNTERNEHMEN e.V.

Die Stadtwerke MitarbeiterInnen werden als freundlich und kompetent
wahrgenommen; die telefonische Erreichbarkeit kann noch verbessert werden.

Nutzung Zufriedenheit

Punktwerte Min @ Benchmark [l @ Rodgau Max
30 40 50 60 70 80 90 100

& Zufriedenheit 83@

Telefonkontakt 2 o7

Ga;srlf o Freundlichkeit

der Mitarbeiter 77 86 g4 99
(n=195)

Kompetenz der
Mitarbeiter 72 83 B o8
3 bis 5 (n=94)

?3/';:)' Erledigung des

Mehr als :
10 Mal Anliegens

1% (n=195)
@ Benchmark Telefonkontakt: 27% Telefonische

Erreichbarkeit 67 92
n =397 (n=94)

Frage 11: ,Wie ofthaben Sie denn wahrend des letzten Jahres ungeféhr bei den Stadtwerken Rodgau angerufen?”
Frage 12: , Wie zufrieden waren Sie beim letzten Kontakt mit ... 7“

3
ril
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V)IU 2 I1RAUI vv = -l‘ﬁ

5. Zufriedenheit mit den Stadtwerken mromchies SNEERE RODGAU

UNTERNEHMEN e.V.

W ' Die Stadtwerke Mitarbeiterlnnen werden als freundlich und kompetent
wahrgenommen; auch sind 89 % mit der Erledigung der Anliegen zufrieden.
die telefonische Erreichbarkeit kann noch verbessert werden.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Freundlichkeit
der Mitarbeiter 1% 26% 3%
(n=95)

Kompetenz der
Mitarbeiter 67% 27% 5%1%
(n=94)

Erledigung des
Anliegens 56% 33% 9% I 2%
(n =95)

Telefonische
Erreichbarkeit 50% 28% 15% 5% I 2%
(n =94)

mm Sechr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden = Sehr unzufrieden

Frage 12: ,Wie zufrieden waren Sie beim letzten Kontakt mit ... ?“

23
ril
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6. Zufriedenheit mit der V)IU SI1ALUI WERKRE
. VERBAND KOMMUNALER RO DGAU
Abfa“WIrtSChaft ..r;mnrnrirr: eV.

Die Stadtwerke Rodgau liegen in allen Bereichen Giber dem Durchschnitt.
Der Recyclinghofsbetrieb der Stadtwerke ist in der Spitzengruppe.

Punktwerte: Skala von

0 (,Sehr unzufrieden/Trifft Min @ Benchmark Il @ Rodgau Max
gar nicht zu®)
bis 100 (,Sehr 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00 90,00 100,00
zufrieden/Trifft voll zu®) | | ! ! ! ! |
@ Image 73 8 1K) 90
@ Zufriedenheit | 69 78 BB 89
Entsorgung
@ Zufriedenheit
Abfuhr | & & o
@ Zufriedenheit |
Telefonkontakt 2 83 Eﬁ 97
@ Zufriedenheit | 61 77 85
Recyclinghof
Basis:
. . . . — . . ST : Alle Befragten
g Image -> Frage 3: ,Ichlese Ihnen jetzt ein paar Eigenschaftenvor. Bitte sagen Sie mir zu jeder Eigenschaft, inwieweit sie auf die Stadtwerke Giltige Antworten n = 95
Rodgau zutrifft.” bisn = 400

@ Entsorgung-> Frage 5: ,Lassen Sie uns jetzt liber lhre Zufriedenheit speziell mit der Abfallentsorgung sprechen. Zuerst geht es um die
Leistungen, die die Stadtwerke Rodgau selbst durchfiihren. Wie zufrieden sind Sie mit... 7" + ,,Kommen wir jetzt zu den Leistungen, die die
Stadtwerke Rodgau nicht selbst durchfihrt? Wie zufrieden sind Sie mit... ?*

@ Abfuhr-> Frage 9: Wenn Sie an die Abfuhr der Millbehélter denken, wie zufrieden sind Sie mit...?"

@ Telefonkontakt-> Frage 12: ,\Wie zufriedenwaren Sie beim letzten Telefonatmit ... ?"

@ Recyclinghof-> Frage 16: ,Wie zufrieden sind Sie mit dem Recyclinghofin Bezug auf folgende Kriterien... ?*

23
1 |
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6. Zufriedenheit mit der V)IU SI1ALUI WERKRE
. VERBAND KOMMUNALER RODGAU
Abfa | |W| rtSChaft i:l‘.‘F;ERN[[Hr:FN eV.

.94% der Teilnehmerinnen und Teilnehmer sind mit der Entsorgung ihres Rest-

abfalls zufrieden, fast zwei Drittel sind damit sogar ausdrucklich ,,sehr zufrieden®.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

-4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 J

I 94 % Zufriedenheit im Restabfall, 93 % im Sperrmull
|

Hausmill (n = 398) 62% 32% 4%2%
Sperrmiill (n = 329) 56% 37% 5% 2%
Gelber Sack/Gelbe
Tonne* (n = 391) Shil ST 7% 2%
Grinschnitt (n = 244) 55% 35% 9% 2%
Altkleider (n = 295) 44% 45% 9% 2%
Recyclinghofe o
(n = 293) 50% 38% 1% 1%
Papier (n = 366) 49% 39% 10% 3%
Bioabfall (n = 331) 50% 35% 11% 2°/.I 1%
Altglas* (n = 353) 38% 43% 14% 4% 1%
Gebihren (n = 250) 0 35% 43% 13% &4
* Fremdleistung = Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden == Sehr unzufrieden

Frage 3: ,Wie zufrieden sind Sie mit dem Bereich Abfallwirtschaft der Stadtwerke Rodgau alles in allem?*

Frage 5: ,Lassen Sie uns jetzt Gber lhre Zufriedenheit speziell mit der Abfallentsorgung sprechen. Zuerst geht es um die Leistungen, die die Stadtwerke Rodgau selbst durchfihren.
Wie zufrieden sind Sie mit...?

Frage 8: ,Kommenwir jetzt zu den Leistungen, die die Stadtwerke Rodgau nicht selbstdurchfithren? Wie zufrieden sind Sie mit...?"

23
ril
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6. Zufriedenheit mit der V)IU SI1ALUI WERKRE
. VERBAND KOMMUNALER RODGAU
Abfa||W|rtSChaft UNTERNEHMEN

Auch hier liegen die SWR im oberen Drittel der Kundenbewertungen.

%“{T;gf':ﬁz:usf‘;:?e:?)" I'u'li?’nO 10 50 o Benchmag(l)( [ [ RY%dgau 5 00 Max 00
bis 100 (,Sehr zufrieden) , ‘ ‘ | | ‘ |
Zufriedenheit allgemein 67 79 KXl 87
@ Zufriedenheit Entsorgung | 69 78 EBX 89
Hausmill (n = 398) 72 85 94
spermill (n = 329) | 61 76 86 N
Gelber Sack/Tonne (n = 391 ) | 65 77 90
Grinschitt (n = 244) |
Altieider” (n = 296) |
Recyclinghofe (n = 203) | 65 77 843
Papier (n = 366) | 74 91
Bioabfall (n = 331) 72 80 ¥ 89
Altglas (n = 353) | 68 73 86
Gebiihren (n = 250) 37 56 67

* kein Benchmark vorhanden, nicht in den Index mit eingeflossen.
Frage 3: ,Wie zufrieden sind Sie mit dem Bereich Abfallwirtschaft der Stadtwerke Rodgau alles in allem?“

Frage 5: ,Lassen Sie uns jetzt liber |hre Zufriedenheit speziell mit der Abfallentsorgung sprechen. Zuerst geht es um die Leistungen, die die Stadtwerke Rodgau selbst durchfiihren.
Wie zufrieden sind Sie mit...?

Frage 6: ,Kommenwir jetzt zu den Leistungen, die die Stadtwerke Rodgau nicht selbstdurchfiihren? Wie zufrieden sind Sie mit... 7"

23
71 |
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6. Zufriedenheit mit der V)IU

S2IRAUI vy =" -l‘ﬁ

. AND KOMMUN RODGAU
Abfallwirtschaft RTERAEEN o
Die Kunden erleben die Mullwerker als sehr freundlich.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Freundlichkeit
(n =259)
Pinktlichkeit
(n=388)
Entleerung der Tonnen o o
(n = 353) 56% 37% 7%
Ordentliches
Zurickstellen der 45% 38% 13% 3%|1%
Tonnen (n =354)
mm Schr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden = Sehr unzufrieden
Frage 9 : ,Und nun zur Abfuhr der Millbehélter. Wie zufrieden sind Sie mit... 7"
3
1 |
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6. Zufriedenheit mit der V)IU SIAVI WERAE

Abfallwirtschaft RODGAU

Die Kunden erleben die Mullwerker als sehr freundlich.

Punktwerte: Skala von
0 (,Sehr unzufrieden®) Min @ Benchmark Il @ Rodgau Max
bis 100 (,Sehr zufrieden®) | 30 40 50 60 70 80 90 100
@ Zufriedenheit
Abfuhr 8 &g o

Freundlichkeit
der Mllwerker 78 85 B o4
(n=259)

Plnktlichkeit
der Abfuhr 79 93
(n=388)

Entleerung de(rnTgr;r%%r; 77 83 B¥d <0

Ordentliches
Zuruckstellen der E
Tonnen* (n = 354)

* kein Benchmark vorhanden, nicht in den Index mit eingeflossen.
Frage 9 : ,Und nun zur Abfuhr der Millbehélter. Wie zufrieden sind Sie mit... ?*

23
ril
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6. Zufriedenheit mit der V)IU

S2IRAUI vy =" 'l\e

. VERBAND KOMMUNALER RODGAU
79 % gaben an eine Biotonne zu nutzen.
Biotonne
vorhanden
79%
mih
30.01.2016 L-Q-M 19



6. Zufriedenheit mit der V)IU SI1ALUI WERKRE
. VERBAND KOMMUNALER RO DGAU
Abfa“WIrtSChaft ..NIFR.‘HHIEFN eV.

87 % der Befragten wissen nicht wieviel sie flir die Abfallentsorgung
bezahlen; die Geblihrenhohe ist nicht bekannt.

Bekanntheit Angegebene Hohe
Bis 99 Euro h 16%

100 bis 149 Euro [ N ¢:3%

150 bis 199 Euro [ 11%

200is 249 Euro [ 5%

250 bis 299 Euro 3%

Mehr als 300 Euro 3%

n =352 n=38

Frage 7: ,Wissen Sie, wie viel Sie im Jahr fiir Millabfuhr und Entsorgung bezahlen?
Frage 8: ,Kénnen Sie mir sagen, wie viel das pro Jahr oder pro Monat ist?

71 |
30.01.2016 L-Q-M Stadtwerke Rodgau 20



6. Zufriedenheit mit der V)IU SIAVI WERAE

Abfallwirtschaft VERBAKD KOMMUNALER RODGAU

Hier einige Verbesserungsvorschlage flr die Abfallwirtschaft aus Sicht der
Kunden.

Allgemein: Alles ok, bin sehr zufrieden, alles

qut 25%

Mullabfuhr zu selten (insb. Biotonne!) 11%

Unzureichende Offnungszeiten des

0,

Recyclinghofes 9%
Zuruckstellen der Tonnen nach Mullabfuhr 6%
Gang zu Container zu umstandlich/ zu weit 6%
0

entfernt

Unpunktlichkeit der Millabfuhr 5%

Dreckige Platze 5%

Sonstiges negativ 5%
J n =281

Frage 26: ,,Ganz allgemein, gibt es vielleicht irgendetwas, was Sie den Stadtwerken Rodgau gerne mitteilen méchten, einen Kommentar oder eine Anregung?”

23
ril
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7. Zufriedenheit mit dem Recyclinghof

VIU siaciwerke

VERBAND KOMMUNALER
UNTERNEHMEN e.V.

1 bis 2 Mal
26%

Altglas

Defekte Elektrogerate
3 bis 5 Mal

220 Kartons und Papier

Grunabfalle
Problemabfille (z.B. Batterien, Farbreste)
Bauschutt

Mehr als 5 Gar keine

Mal
Altmetalle

9%

Gar nicht

43%

Altkleider
Verpackungen (gelber Sack)

Sonstige

n =399

Frage 15: ,Wie oftwaren Sie in diesem Jahr auf dem Recyclinghof?“

57 % waren im letzten Jahr mindestens einmal auf dem Recyclinghof.

Besuch im letzten Jahr auf Recyclinghof Angelieferte Abfallarten

I 50%
I 4 1%
I, 0%
I 5%
I 9%

I 16%

I 15%

I 4%

I 4%

N 9%

Il 5%

n =393

Frage 14: ,Welche Abfallarten bringen Sie in der Regel weg, z.B. zu Containern, auf den Recyclinghof, zur Kompostierungsanlage oderzum Schadstoffmobil ?*

23
ril
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7. Zufriedenheit mit dem Recyclinghof

\I)IU

S2IRAUI vy =" -l‘é

(n = 223)

VERBAND Kfl'IMIJ IALER RODGAU
UNTERNEHMEN e
4 Offnungszeiten kdnnten verbessert werden.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Erreichbarkeit/ o
Lage (n = 225) 62% 36% 2%
Kompetenz der o
Mitarbeiter (n = 225) L B Eh
Entsorgungs- 62% 31% 6%
moglichkeiten (n = 226) ° ?
Freundlichkeit der o
Mitarbeiter (n = 226) 62% 27 % 1
Abwicklung auf dem e
Hof (n = 223) 57% 31% 11%
Wartezeiten (n = 223) 44% 41% 12% 3%
Offnungszeiten 29% 45% 19% 4% @

mm Schr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils

Frage 16: ,Wie zufrieden sind Sie mit dem Recyclinghofin Bezug auf folgende Kriterien?*

23
1 |
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7. Zufriedenheit mit dem Recyclinghof V)IU S IRADTvE=- et

VERBAND KOMMUNALER RODGAU

UNTERNEHMEN e.V.

Erreichbarkeit und Lage kdnnen aus Sicht der Kunden verbessert werden.

Punktwerte: Skala von Min @ Benchmark Il @ Rodgau Max
0 (,Sehr unzufrieden®)

bis 100 (,Sehr zufrieden®) | 30 40 50 60 70 80 90 100

& Zufriedenheit*
Recyclinghof 61 77 853

Erreichbarkeit/

Lage (n = 225) 61 9 90|
Kompetenz der

Mitarbeiter (n = 225) 8 - m

Entsorgungs-
maglichkeiten (n = 226) 82 G 89

Freundlichkeit der
Mitarbeiter (n = 226) 76 -

Abwicklung auf dem
Hof* (n = 223) E

Wartezeiten* (n = 223)

Offnungszeiten (n = 223) 83 73 81

* kein Benchmark vorhanden, nicht in den Index mit eingeflossen.

Frage 5: ,Lassen Sie uns jetzt iiber lhre Zufriedenheit speziell mit der Abfallentsorgung sprechen. Zuerst geht es um die Leistungen, die die Stadtwerke Rodgau selbst durchfiihren.
Wie zufrieden sind Sie mit...?

Frage 16: ,Wie zufrieden sind Sie mit dem Recyclinghofin Bezug auf folgende Kriterien?”

23
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8. Zufriedenheit mit der ")IU STADTWERKE
Kompostierungsanlage e RODGAU

% 1/3 der Befragten war bereits auf der Kompostierungsanlage und zu 92 %
sehr/eher zufrieden; Keiner gab an eher unzufrieden zu sein.

Nutzung der Kompostierungsanlage Zufriedenheit mit der Kompostierungsanlage
Sehr zufrieden _ 60%
[ 9 Punktwert
Noch nicht Eher zufrieden 32%
besucht ]
68% 88

Teils/teils 8%

Eher unzufrieden

Schon
besucht
32%

Sehr unzufrieden

n=123
n =395

Frage 17: ,Die Stadtwerke Rodgau betreiben seit 2014 die Kompostierungsanlage in der Blumenau. Waren Sie schon einmal auf der Kompostierungsanlage ?*
Frage 18: ,Wie zufrieden sind Sie mit der Kompostierungsanlage allgemein?*
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8. Zufriedenheit mit der ")IU STADTWERKE
Kompostierungsanlage UNTERNEAMEN 3 RODGAU

' Die Kompostierungsanlage wird als ordentlich gefiihrte und gepflegte Anlage
wahrgenommen.

Ordentlicher Gesamteindruck 28%
Allgemeines Lob 23%
Gute / zligige Abwicklung 19%

Engagierte Mitarbeiter - 15%
Kostenlose Abholung von Erde _- 13%

Freundliche Mitarbeiter _- 11%

Kompetente Mitarbeiter -. 7%

Gute Erreichbarkeit [ 7%

Kostenlose Abgabe P 4%

Frage 19: ,Was geféllt lhnen besonders gut daran? Offe ne Abfrage

[_J
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8. Zufriedenheit mit der ")IU STADTWERKE
U

. ND KOMMUN RODGA
Kompostierungsanlage NTERNEHMEN e,

27 der Befragten wiinschten sich erweiterte Offnungszeiten und eine
verbesserte Zufahrt auf die Kompostierungsanlage.

Offnungszeiten 59%
Zufahrt zum Hof / Stau / Wartezeiten 30%
Allgemeine Kritik 11%
Erweitere Abgabemoglichkeiten 11%
n=27
Frage 20: ,Und was kénnten die Stadtwerke Rodgau bei der Kompostierungsanlage noch besser machen?* 27 duBerten Verbesserungsvorschlage
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8. Zufriedenheit mit der V)IU SIAVI WERAE

. VERBAND KOMMUNALER RODGAU
Kom pOStleru ngsanlage \.NTFRN[HrEFN e,

&

- Exemplarisch — einige O-Tone zur Kompostierungsanlage -

Frage 19: \Was gefallt Ihnen besonders gut an der Kompostierungsanlage in der Blumenau?*.

» Abwicklung ist super und die Mitarbeiter sehr freundlich.

+ Alles gut so wie sie ist.

+ Alles sehr ordentlich gehalfen.

+ Alles super.

» Allgemein gut und man kann auch Erde abliefern.

* Boden darf man umsonst mitnehmen.

» Das Engagementder Mitarbeiter.

» Das Personal ist wirklich nett und hilfsbereit.

» Dass alles in Ordnung ist.

» Dass die Abgabe kostenfreiist. Die Mitarbeiter machen ihre Arbeit gut, es funktioniert.
» Dass es die Anlage ltberhaupt gibt.

* Dass es eben die Mdglichkeit gibt, hier seine Sachen zu entsorgen, Griinschnitt usw.
» Dass es sehr sauber und ordentlich ist.

* Dass es sie gibt.

+ Dass es sie neben dem Recyclinghof als Alternative gibt.

» Dass man dort auch Erde, Kies und Ahnliches holen kann.

* Dass man Komposterde dort mitnehmen kann.

* Dass wir Erde umsonst mitnehmen kénnen.

* Der reibungsiose Ablauf und die freundlichen Mitarbeiter.

» Der Untergrund ist nach der Renovierung besser geworden, die Mitarbeiter kénnen besser arbeiten. Es ist sehr gut renoviert worden.
» Die Abgabe dort ist kostenfrei.

» Die Anlage hat sich gemacht, seitdem sie direkt zur Stadt gehort.

» Die Aufteilung auf der Anlage, die Sauberkeit.

» Die Erreichbarkeit.

= Die Freundlichkeit der Mitarbeiter.

» Die ganze Anlage ist wirklich sehr gepflegt und sieht gut aus. Da war ich tiberrascht.

» Die Hilfsbereitschaftist sehr gut.

» Die ist neu gemacht. Alles ist prima.

+ Die Mitarbeiter dort sind sehr hilfsbereit und freundlich. Die Ausweise werden regelméalfiig kontrolliert.
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8. Zufriedenheit mit der V)IU SIAVI WERAE

. VERBAND KOMMUNALER RODGAU
KO m pOStle ru ngsa N | age ..r;mnrnr-arr: e,

o

Exemplarisch — was die Stadtwerke noch verbessern kénnen -

Frage 20: , Und was kénnten die Stadtwerke Rodgau bei der Kompostierungsanlage noch besser machen?“.

» Anfahrt auf den Hof, bei viel Betrieb ist kaum durchkommen.

« Bessere Offnungszeiten in der Woche. Am Wochenende ist der Zulauf dann so gro3, dass es sich staut.

+ Bessere Offnungszeiten unter der Woche.

+ Bisschen mehr Platz, etwas beengt.

» Dass alles in Ordnung ist.

» Den Geruch verbessern.

+ Den Weg dahin, bessere Ausschilderung.

« Die Offnungszeiten miissten langer sein. Gerade in Monaten, wo man viel im Garten arbeitet.

« Die Offnungszeiten sind katastrophal. Gerade im Herbst oder an den StoR3zeiten sollte lénger gedffnet sein, damit sich der Anlauf
besser verteilt.

+ Die Offnungszeiten verlédngern, entweder in der Woche ldnger auf oder am Wochenende l&nger auf.

» Die Wartezeiten, bis man dran kommt, verktirzen.

» Die Zufahrt zur Anlage ist kompliziert geworden.

« Ein bisschen mehr Koordination. Es ist dort sehr oft Stau. Die Offnungszeiten nur am Wochenende gentigen dafir nicht.

+ Eventuelle Holzverwertung.

» Frauen beim Abladen helfen.

* [ch finde, dass der Hof, gerade im Herbst, zu selten gebffnet ist.

+ Im November hat der Hof nur noch einmal in der Woche auf (samstags). Jedoch fallt gerade im November noch viel Laub an. Bereits
Jjetzt im Oktober sind die Schlangen schon sehr lang immer. Dies wird vermutlichim November noch schliimmer. Man sollite bis in den
November noch mehrere offene Tage anbieten.

* In der Schnittsaison ist immereine langere Warteschlange, eventuell solite dann einen Nachmittag mehr gedffnet sein.

+ Léangere Offnungszeiten vielleicht.

« Mehr Offnungszeiten unter der Woche anbieten, gerade im Herbst.

« Mehr sortieren, zum Beispiel in Grasschnitt, Aste, Baumschnitt.

+ Méglichkeit, aulBer Sperrmdill auch Holzreste abzuliefern.

» Noch einen Tag mehr offen, z.B. Mittwoch oder Donnerstag oder wann anders einen halben Tag mehr.

- Offnungszeiten sind zu wenige.

« Offnungszeiten, kénnte langer offen sein.
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UNTERNEHMEN e.V.

9. Zufriedenheit mit den Friedhofen

63 % der Rodgauer Blrger waren letztes Jahr nicht auf dem Friedhof. Die
" meist besuchten Friedhofe sind die in Dudenhofen und der Neue Friedhof
in Nieder-Roden.

Nutzung Zuletzt besuchter Friedhof

1 bis 2
el AT —
10% aldfriedhof Jigesheim 16%

Gar nicht 3bis5 -

63% Mal ; - ;
9% Alter Friedhof Jigesheim _ 15%

Friedhof Hainhausen [l 7%

Friedhof Dudenhofen [ 22%

. o o
Mehr als Friedhof Weiskirchen - 12%

5 Mal

19% Neuer Friedhof Nieder-Roden [N 22%

Alter Friedhof Nieder-Roden F 6%

n =398 n=145

Frage 21: \Wie oftwaren Sie in diesem Jahr auf einem Friedhofin Rodgau?”
Frage 22: Aufwelchem Friedhofwaren Sie zuletzt?“
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9. Zufriedenheit mit den Friedhofen V)IU < IALY "R‘O'[;aﬁ

VERBAND KOMMUNALER
UNTERNEHMEN e.V.

Die Burger sind schon zufrieden, jedoch noch nicht restlos tUberzeugt.

Punktwert
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Erscheinungsbild o 0 0
(n = 142) 43% 38% 13% 6% §1%] 78
Friedhofsleistungen
der Stadtwerke 39% 19% 3°/u| 1% 77

Rodgau (n=119)

m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  mSehr unzufrieden

Frage 23: ,Wie zufrieden sind Sie mit dem Erscheinungsbild des zuletzt besuchten Friedhofs?*
Frage 24: ,Wie zufrieden sind Sie mit den Friedhofsleistungen der Stadtwerke Rodgau?*

- Die Befragung fand wdhrend der Laubzeit im Oktober statt. Manche Biirger wiinschen
sich, dass das Laub schneller beseitigt wird.
7l
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9. Zufriedenheit mit den Friedhofen

%\ Der starkste Kritikpunkt der Friedhofsbesucherinnen und -besucher ist,
dass das Erscheinungs-/Pflegebild verbessert werden kdnnte.

Gesamteindruck verbessern 47%

Besseres Handling / Reparaturen 18%
Zu viel Laub 16%
Zu hohe / intransparente Gebthren 13%
Zu viele grofe Baume 7%
Alles in Ordnung / bin zufrieden 7%

Mehr Urnengraber 4%

n=45

Frage 25: ,,Gibt es etwas, was die Stadtwerke (als Betreiberder Friedhofe in Rodgau) hier tun sollten?*
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UNTERNEHMEN e.V,

Exemplarisch — Nennungen — was die Stadtwerke besser machen konnen -

Frage 25: ,Gibt es etwas, was die Stadtwerke (als Betreiber der Friedhéfe in Rodgau) hier tun sollten?*.

+ Gebliihren sind viel zu teuer. Im Kreisvergleich der héchste Preis.

+ Gehwege im Winter haufiger réumen.

+ Generell muss ich sagen, dass der Friedhof in den letzten Jahren nicht mehr so schon ist. Die Wege wurden mal besser gepflegt und
die Behélter, die man fiir seinen Abfall auf den Grébern nutzen kann, sind standig lberfLllf.

+ Gerade im Herbst miisste ofter gereinigt werden.

+ Gerade jetzt im Herbst kbnnte das Laub vermehrt beseitigt werden.

« Ich bin sehr zufrieden mit der Pflege des Pflege des Friedhofes.

+ Ich finde, dass es viel zu viele gro3e Baume gibt. Gerade jetzt im Herbst fallt so viel Laub an, dass man mit dem Harken gar nicht
hinterher kommt, gerade wenn man é&lter ist.

* Kleinere Wege sind manchmal nicht so gut gepflegt wie die Hauptwege. Man sollte alle Wege pflegen.

+ Kosten senken.

+ Laub im Herbst éfter kehren.

+ Mehr GieRkannen zur Verfligung stellen.

+ Mehr Handwégen wéren schén.

« Mehr Sauberkeit, zu wenige Beschaftigte dafir.

« Mehr Urnengréber konnte es geben.

« Mehr Urnengréber vorhalten, da man damit weniger Arbeit hat.

+ Mir ist gerade gestern aufgefallen, dass es auf dem Friedhof in Dudenhofen jetzt im Herbst sehr unschén aussieht, da das ganze
Laub rumliegt. Man gibt sich Miihe, die Gréber zu pflegen und kurz darauf sieht es aus wie vorher. Da kénnfe man mal was machen.

* Nein, ist ja alles in Ordnung soweit.

» Nichts, bin mit dem Friedhof in Nieder-Roden sehr zufrieden.

- Ofter die Wasserstellen priifen und Schluche ausbessern.

+ Sehr teure Gebtihren, Gebtihren senken.

+ Sehr viele Baume, stéren etwas, viele Eicheln und Blétter.

« Viel haufiger Laub harken.

+ Vielleicht ein bisschen mehr aufpassen, dass nicht nur die Hauptwege gepflegt sind.

« Vielleicht kbnnten die Stadtwerke mehr Gartengeréte flr den allgemeinen Gebrauch zur Verfligung stellen?!

+ Weniger grolle Baume wiirden es flir alle einfacher machen. Es gibt viel zu viel Laub.
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10. Zusammenfassung V)IU STADTWERK

UNTERNEHMEN e.V.

.
VERBAND KOMMUNALER RODGA

' Die Stadtwerke Rodgau erreichen als Dienstleistungsunternehmen tber-
durchschnittliche Zufriedenheitswerte aus Sicht der Kunden.

Die Stadtwerke Rodgau (SWR) werden insgesamt sehr positiv bewertet. Die SWR
wird als professionell, kompetent und serviceorientiert eingeschatzt. Die
Kundenzufriedenheit liegt im Vergleichsmallstab kommunaler Unternehmen in der
Spitzengruppe. Die telefonische Erreichbarkeit kann noch verbessert werden; viele
Kunden suchen den Kontakt zuerst Gber das Internet.

Die Abfallwirtschaft wird wie auch die Kompostierungsanlage und der
Recyclinghof in allen Belangen sehr positiv bewertet; vom Service bis hin zur
Logistik und Freundlichkeit der Mullwerker. Die Kompostierungsanlage wird seitens
der Kunden sehr wertgeschatzt. Dies zeigen auch die O-Téne.

Die Zufriedenheit mit den Friedhofen ist etwas geringer, jedoch immer noch auf
hohem Niveau. Die Birger wiinschen sich, dass das Erscheinungsbild —auch im
Herbst — noch besser wird und insbesondere das Laub friihzeitiger entfernt wird.

Insgesamt haben sich die Stadtwerke Rodgau in den letzten Jahren konsequent
kundenorientiert entwickelt; dies zeigen die Bewertungen aus Sicht der Kunden.
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11. Statistik V)IU STADTWERK

UNTERNEHMEN e.V.

VERBAND KOMMUNALER RODGAU

Frage S1: ,Wohnen Sie gegenwirtig zur Miete oder sind Sie Eigentiimer?“

Miete 38%

In der eigenen Wohnung, im eigenen Haus 62%

Frage $2: ,,Und in was fiir einem Haustyp wohnen Sie?“

Einfamilienhaus (freistehend, Doppelhaus oder Reihenhaus) 49%
Zweifamilienhaus 13%
Mehrfamilienhaus (3 bis 10 Wohnungen) 32%
Hochhaus, Wohnblock (mehr als 10 Wohnungen) 5%

Frage S3: ,Wie viele Personen, Sie selbst eingeschlossen, leben in lhrem Haushalt?*

1 Person 17%

2 Personen 42%

3 Personen 21%

4 Personen 14%

5 und mehr Personen 5%
7l
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11. Statistik

ViU

VERBAND KOMMUNALER
UNTERNEHMEN e.V.

Frage S4: ,In welchem Stadtteil/Ort wohnen Sie?“

Dudenhofen 18%
Hainhausen 9%
Jilgesheim 27%
Nieder-Roden 34%
Weiskirchen 13%

Frage S6: Alter n =400

18-24 9%
25-39 21%
40-59 40%
60 und alter 31%

Frage S7: Geschlecht n =400

Weiblich 51 %
Mannlich 49%
-
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