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1. Einführung

 Die Veränderungen in der Kommunalwirtschaft verlangen in vielerlei Hinsicht 
verstärkte Kundennähe und Kommunikation mit dem Kunden.

 Die Kundenorientierung der Stadtwerke Rodgau ist unerlässlich für den künftigen 
Erfolg des Unternehmens bei sich verändernden Marktbedingungen. Kunden-
zufriedenheit und Kundenloyalität sind hierfür der Garant.

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

 Der KUNDENFocus ist eine Benchmarkstudie des Verbandes Kommunaler 
Unternehmen mit einer repräsentativen telefonischen Befragung zur Bewertung
des Images, der Leistung, der Kommunikation und der Umgang mit den Kunden. 
Die Benchmarkstudie wird seit 2007 deutschlandweit durchgeführt. Über hundert 
Unternehmen haben bereits teilgenommen. 
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Methodik:

 Einwohnerinnen und Einwohner ab 18 Jahren der Stadt Rodgau

 Repräsentative 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 Recyclinghöfe, der Kompostierungsanlage
und zur Zufriedenheit mit den Friedhöfen 

- 6 Fragen zur Demographie

Interviews:

Zielgruppe:

2. Methodik

Es handelt sich um eine repräsentative Kundenbefragung. 
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2. Methodik

Vergleichsstädte im KundenFocus 2015: 

• Chemnitz

• Mannheim

• Köln

• Düsseldorf

• München

• Berlin

• Lübeck

• Salzgitter

• Hannover

• Bad Lippspringe

• Wilhelmshaven

Die Kundenzufriedenheitswerte werden mit den Werten von  
Versorgungs- und Entsorgungsunternehmen der Städte verglichen. 

• Flensburg

• Rodgau

• Rosenheim

• Bassum

• Vechta

• Siegburg

• Bögblingen

• Schaumburg

30.01.2016
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2. Methodik

Die Kundenwerte werden in Punktwerte übersetzt, um die Verbesserungs-
potenziale  noch besser herauszuarbeiten.

30.01.2016
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3. Wohlfühlindex

93 % der befragten Bürger leben gerne in Rodgau.  

Zufriedenheit mit dem Wohnort Rodgau

Frage 1: „Leben Sie gerne in Rodgau, oder würden Sie lieber woanders wohnen, wenn Sie es sich aussuchen könnten?“

n = 393

30.01.2016
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4. Image 

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

30.01.2016
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4. Image 

Die Stadtwerke Rodgau werden weit besser als der Durchschnitt bewertet, so
zum Beispiel bei der Serviceorientierung. 

30.01.2016
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5. Zufriedenheit mit den Stadtwerken  

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

30.01.2016
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Fast die Hälfte der Stadtwerke Kunden informiert sich zuerst über das 
Internet. 

30.01.2016

5. Zufriedenheit mit den Stadtwerken  
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Die Stadtwerke MitarbeiterInnen werden als freundlich und kompetent
wahrgenommen; die telefonische Erreichbarkeit kann noch verbessert werden.

30.01.2016

5. Zufriedenheit mit den Stadtwerken  
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5. Zufriedenheit mit den Stadtwerken  

Die Stadtwerke MitarbeiterInnen werden als freundlich und kompetent
wahrgenommen; auch sind 89 % mit der Erledigung der Anliegen zufrieden.
die telefonische Erreichbarkeit kann noch verbessert werden.
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6. Zufriedenheit mit der 
Abfallwirtschaft

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

30.01.2016
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94% der Teilnehmerinnen und Teilnehmer sind mit der Entsorgung ihres Rest-
abfalls zufrieden, fast zwei Drittel sind damit sogar ausdrücklich „sehr zufrieden“.

94 % Zufriedenheit im Restabfall, 93 % im Sperrmüll

6. Zufriedenheit mit der 
Abfallwirtschaft

30.01.2016
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Auch hier liegen die SWR im oberen Drittel der Kundenbewertungen.

6. Zufriedenheit mit der 
Abfallwirtschaft

30.01.2016
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Die Kunden erleben die Müllwerker als sehr freundlich. 

6. Zufriedenheit mit der 
Abfallwirtschaft

30.01.2016



Stadtwerke Rodgau 18

Die Kunden erleben die Müllwerker als sehr freundlich. 

6. Zufriedenheit mit der 
Abfallwirtschaft

30.01.2016
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79 % gaben an eine Biotonne zu nutzen. 

6. Zufriedenheit mit der 
Abfallwirtschaft

30.01.2016
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6. Zufriedenheit mit der 
Abfallwirtschaft

87 % der Befragten wissen nicht wieviel sie für die Abfallentsorgung 
bezahlen; die Gebührenhöhe ist nicht bekannt. 

30.01.2016
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Hier einige Verbesserungsvorschläge für die Abfallwirtschaft aus Sicht der
Kunden.

30.01.2016

6. Zufriedenheit mit der 
Abfallwirtschaft
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7. Zufriedenheit mit dem Recyclinghof 

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

30.01.2016



Stadtwerke Rodgau 23

7. Zufriedenheit mit dem Recyclinghof

Öffnungszeiten könnten verbessert werden. 

30.01.2016
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7. Zufriedenheit mit dem Recyclinghof 

Erreichbarkeit und Lage können aus Sicht der Kunden verbessert werden. 

30.01.2016
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8. Zufriedenheit mit der 
Kompostierungsanlage 

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

30.01.2016
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8. Zufriedenheit mit der 
Kompostierungsanlage  

Die Kompostierungsanlage wird als ordentlich geführte und gepflegte Anlage
wahrgenommen. 

Offene Abfrage 

30.01.2016
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27 der Befragten wünschten sich erweiterte Öffnungszeiten und eine 
verbesserte Zufahrt auf die Kompostierungsanlage.

30.01.2016

27 äußerten Verbesserungsvorschläge 

8. Zufriedenheit mit der 
Kompostierungsanlage  
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- Exemplarisch – einige O-Töne zur Kompostierungsanlage -

30.01.2016

8. Zufriedenheit mit der 
Kompostierungsanlage  
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Exemplarisch – was die Stadtwerke noch verbessern können -

30.01.2016

8. Zufriedenheit mit der 
Kompostierungsanlage  
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9. Zufriedenheit mit den Friedhöfen

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

30.01.2016
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9. Zufriedenheit mit den Friedhöfen

Die Bürger sind schon zufrieden, jedoch noch nicht restlos überzeugt. 

30.01.2016

 Die Befragung fand während der Laubzeit im Oktober statt. Manche Bürger wünschen
sich, dass das Laub schneller beseitigt wird. 



Stadtwerke Rodgau 32

9. Zufriedenheit mit den Friedhöfen

Der stärkste Kritikpunkt der Friedhofsbesucherinnen und -besucher ist, 
dass das Erscheinungs-/Pflegebild verbessert werden könnte.  

30.01.2016

Gesamteindruck verbessern
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Exemplarisch – Nennungen – was die Stadtwerke besser machen können -

30.01.2016

9. Zufriedenheit mit den Friedhöfen
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10. Zusammenfassung 

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

30.01.2016

 Die Stadtwerke Rodgau (SWR) werden insgesamt sehr positiv bewertet. Die SWR 
wird als professionell, kompetent und serviceorientiert eingeschätzt. Die 
Kundenzufriedenheit liegt im Vergleichsmaßstab kommunaler Unternehmen in der 
Spitzengruppe. Die telefonische Erreichbarkeit kann noch verbessert werden; viele 
Kunden suchen den Kontakt zuerst über 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 Müllwerker. Die Kompostierungsanlage wird seitens 
der Kunden sehr wertgeschätzt. Dies zeigen auch die O-Töne. 

 Die Zufriedenheit mit den Friedhöfen ist etwas geringer, jedoch immer noch auf 
hohem Niveau. Die Bürger wünschen sich, dass das Erscheinungsbild – auch im 
Herbst – noch besser wird und insbesondere das Laub frühzeitiger 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

30.01.2016
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11. Statistik

51 %


