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1. Zusammenfassung und Bewertung

Das Technische Betriebszentrum (TBZ) der Stadt Neumiinster nahm im Mai 2007
zusammen mit 13 anderen Kommunen erstmalig an einer telefonischen Kundenbe-
fragung der Birgerinnen und Burger teil. Ziel der Befragung war es festzustellen, ob
die Burgerinnen und Burger als Gebuhren- und Steuerzahler mit den Leistungen des
TBZ zufrieden sind oder ob es Bereiche gibt, in denen Handlungsbedarf besteht.

Insgesamt hat die Stadt NeumuUnster bei dieser Befragung sehr gute Ergebnisse
erreicht und nimmt damit im Vergleich mit allen teilnehmenden Betrieben einen
Spitzenplatz ein.

Mit den Entsorgungsleistungen des TBZ sind die Burgerinnen und Burger insgesamt
sehr zufrieden. In der vergleichenden Bewertung mit den anderen teilnehmenden
Kommunen nimmt die Stadt Neumunster die filhrende Position ein. Im Hinblick auf
die Hohe der Abfallgebihren sind die Burgerinnen und Blrger aber vergleichsweise
unzufrieden, obwohl ein Gebuhrenvergleich auch hier einen Spitzenrang fur Neu-
munster nachweist.

Mit der Sauberkeit in Neumunster insgesamt sind die befragten Birgerinnen und
Burger weniger zufrieden als mit der Sauberkeit im Innenstadtbereich und in ihrer
eigenen Wohngegend. Als problematisch wird - wie in den anderen Stadten auch -
Verschmutzung durch Hundekot genannt.

Auch hinsichtlich Service und Informationsleistungen des TBZ haben die Burgerinnen
und Burger offensichtlich nichts zu beklagen. Wahrend im Durchschnitt ein Drittel der
Befragten in Kontakt mit ihrem Entsorgungsbetrieb traten, taten dies in Neumunster
sogar 41 %. Diese setzten das TBZ in der telefonischen Erreichbarkeit, der Freund-
lichkeit und der Kompetenz der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter jeweils an die Spitze
der Rangliste. Der Abfallkalender wurde von den Befragten mit der hochsten aller
vergebenen Benotungen bewertet.

Nur durchschnittliche Noten haben die Befragten in Neumdnster erteilt, wenn es um
die Erfassung von Verpackungen (gelber Sack) und Glas ging. Verbesserungen sind
nur beschwerlich und mittelbar zu erreichen, da nicht das TBZ, sondern die Ver-
tragspartner des Dualen Systems in der Verantwortung stehen.

Nach alledem ist es tUberraschend und enttduschend, dass das TBZ in Neumunster
keinen guten Ruf geniel3t. Fragen, die im Zusammenhang mit ,iImage“ und ,Bekannt-
heit* stehen, haben fir das TBZ nur durchschnittliche, teilweise sogar unterdurch-
schnittliche Ergebnisse gebracht.

Alle Verantwortlichen in Verwaltung und Selbstverwaltung sind aufgerufen, vor dem
Hintergrund der objektiv sehr guten Kennwerte an einem besseren Erscheinungsbild
des TBZ zu arbeiten.
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2. Ausgangssituation und Veranlassung

Im Gegensatz zu privatwirtschaftlich orientierten Betrieben, deren Kunden freiwillig
kommen und gehen, hat es das TBZ mit Giberwiegend ,Zwangsmitgliedern” schwer,
Kundenzufriedenheit zu definieren und festzustellen. Vor diesem Hintergrund haben
wir mit 13 anderen kommunalen Entsorgungsbetrieben an einer reprasentativen tele-
fonischen Kundenbefragung teilgenommen.

3. Zielsetzung

Das allerwichtigste Ziel dieser Aktion - bewusst ohne Voranktindigung durchgefihrt -
war zu erfahren, in welchen Bereichen wir nicht im Sinne unserer Bevolkerung arbei-
ten. Nur mit einer solchen Kenntnis kbnnen tberhaupt Verbesserungen eingeleitet
werden.

Nebenprodukte waren dartber hinaus Vergleichswerte mit den tbrigen 13 kommuna-
len Entsorgungsbetrieben, Forderung der Blrgernahe und Verbesserung der Kom-
munikation.

4. Methodik und Kosten

Unter zwei angebotenen Varianten wurde die kleinere Stichprobengrdéf3e mit 400
Teilnehmern gewahlt. Der Befragungszeitraum lag in Neumunster zwischen dem
11. und dem 16. Mai 2007. Die angerufenen Burgerinnen und Birger wurden mit
einem standardisierten Fragebogen nach der CATI-Methode (Computer Assisted
Telephon Interviewing) interviewt. Die durchschnittliche Interviewdauer betrug in
Neumdunster 15 Minuten gegeniber 13 Minuten im Gesamtdurchschnitt aller
Betriebe.

Um 400 Interviews zu fuhren, mussten insgesamt ca. 800 Burger angerufen werde,
da ca. 50 % der Angerufenen die Auskunft verweigerten. Die Gesamtquote der Ver-
weigerer lag im Durchschnitt bei 56 %, im besten Fall bei 46 %, im ungunstigsten Fall
gar bei 67 %. Die Gesamtkosten der Kundenbefragung beliefen sich auf brutto
10.500 EUR.

5. Ergebnisse

Die Befragung hatte folgende Schwerpunkte:

5.1 Bekanntheit und Image

Auf die Eingangsfrage, ob die Blrgerinnen und Burger gerne in Neumunster leben,
gab es nur 80 % Zustimmung. Im Durchschnitt aller Betriebe leben von den befragten
Birgern 85 % gern in ihrer Stadt, im besten Fall sogar 96 %. Dagegen ist immerhin
84 % der Befragten das TBZ ein bekannter Begriff. Im Durchschnitt war dies bei

81 % aller Betriebe der Fall. Im gunstigsten Fall kennen 99 % ihren Entsorger, wah-
rend im ungunstigsten Fall gar nur 24 % der Befragten ihren kommunalen Entsor-
gungsbetrieb kennen.
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Die abgefragten Image-Schwerpunkte waren folgende Eigenschaften:
zuverlassig

serios

vertrauenswiurdig
professionell

kompetent

bekannt im Markt
modern

sympathisch
serviceorientiert
kundenorientiert

flexibel
problemlésungsorientiert
preiswert

Insgesamt gaben die Befragten dem TBZ durchschnittlich gute Noten, wobei ,Zuver-
lassigkeit”, ,Seriositat* und ,Vertrauenswuirdigkeit allen kommunalen Entsorgern er-
wartungsgemal in besonders starkem Mal3e zugeschrieben werden. Als weniger
zutreffend werden Attribute wie ,preiswert”, ,problemlésungsorientiert* oder ,flexibel*
genannt.

Im Vergleich der Betriebe liegt die Bewertung fur das TBZ allerdings bei den Attribu-
ten ,modern®, ,serviceorientiert, ,kundenorientiert®, ,flexibel* und ,problemlésungs-
orientiert* sogar Uber dem Durchschnitt. Das heil3t, die Blurgerinnen und Birger
schreiben dem TBZ durchaus Eigenschaften zu, die einem kommunalen Betrieb eher
selten zugerechnet werden.

Die mit Abstand geringste Zustimmung fand bei allen Betrieben das Attribut ,preis-
wert“. Hier liegt Neumunster im Trend der Gesamtbefragung.

Bei den Bekanntheits- und Imageattributen liegt das TBZ im ,Mittelfeld” der 14 teil-
nehmenden Betriebe: im besten Fall (,modern” und ,serviceorientiert”) wurde der
vierte Platz erreicht, im schlechtesten Fall (,vertrauenswirdig®, ,seriés” und ,bekannt
im Markt”) der zehnte Platz.

5.2 Globalzufriedenheit

Fur viele moglicherweise Uberraschend lasst sich fur alle 14 untersuchten kommuna-
len Betriebe eine hohe globale Zufriedenheit ausmachen. Im Mittel lag sie

(Skala 1 - 5) bei 1,7, im besten Fall bei 1,5, im schlechtesten Fall bei 2,1. Das TBZ
schneidet auf diesem insgesamt hohen Niveau mit 1,6 gut ab.



5.3 Zufriedenheit mit der Entsorgung

Im Einzelnen wurden die Zufriedenheitswerte flr die folgenden Entsorgungsleistun-
gen abgefragt:
Hausmuill
Papier
Gelber Sack
Wertstoffhofe
Bioabfall
Sperrmull
Glas
Gartenabfall
Schadstoffe

Parallel dazu wurden die Burgerinnen und Birger nach ihrer Zufriedenheit mit
e den Gebuhren

der Punktlichkeit der Abfuhr

der Freundlichkeit der Mullwerker

der Entleerung der Tonnen

dem Erscheinungsbild der Mullwerker und
e der Sauberkeit der Stral3en/Gehwege nach der Abfuhr

befragt.

Bei diesen insgesamt 15 Bewertungskriterien erreichte das TBZ fiinf mal den ersten
Rang unter den teilnehmenden Betrieben und elf mal einen der ersten drei Range
und liegt dadurch mit insgesamt deutlichem Abstand vor den nachstbesten Betrie-
ben. Nach der von der Lindauer Managementberatung vergebenen Punkteskala er-
reicht das TBZ insgesamt 25 Punkte und liegt damit 8 Punkte vor dem zweitbesten
Betrieb!

Obwonhl die Burgerzufriedenheit bei den Wertstofffraktionen gelber Sack und Glas
spurbar geringer ausfallt, erreicht Neumunster (hier ist das Duale System und nicht
das TBZ verantwortlich) auch hier mit Platz 5 bzw. 7 noch leicht Giberdurchschnittli-
che Werte.

Dagegen sind die Burgerinnen und Burger mit der Hohe der Abfallgebiihren eher un-
zufrieden, was sich in der Zufriedenheitsnote 3,0 und Platz 13 unter 14 Betrieben
ausdruckt. Dieses Ergebnis steht im krassen Widerspruch zur Wirklichkeit, wie u. a.
ein einfacher Gebuhrenvergleich mit den drei erstplatzierten Betrieben zeigt:

Restabfall [ [ [
Gebihrenhdéhe in EUR/Jahr in ...

GefalRgroRe Abholung Service Neumiunster| Neu-lsenburg Offenbach Hamm

120 L 14-tagig Teilservice 149,00 133,80 169,32 153,29

240 L 14-tagig Vollservice 243,00 267,60 368,16 306,58

1100 L wochentlich |Vollservice 1.585,00 2.448,00 3.374,52 2.810,40

Zufriedenheitswert: 3,00 2,57 2,77

Platzierung: | 13 1 2 3
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Nicht bericksichtigt wurden in der obigen Tabelle Zusatzgebihren fir Sperrmull,
GefaRanschaffungen und -ummeldungen etc., die in Neumunster allesamt nicht
erhoben werden.

Nicht nur das TBZ, nicht nur die Verwaltung sind aufgefordert, den subjektiv vorhan-
denen, aber objektiv falschen Eindruck zu hoher Gebuhren zu korrigieren.

5.4 Zufriedenheit mit der Sauberkeit

Mit der Sauberkeit in ihrer Kommune sind die Burger nur eingeschrankt zufrieden.
So lautet das zusammenfassende Fazit der die Befragung durchfiihrenden Lindauer
Managementberatung. Dahinter verbirgt sich, dass innerhalb der Skala von 1 (sehr
zufrieden) bis 5 (sehr unzufrieden) bei der Mehrheit der teilnehmenden Betriebe
Uberwiegend die Bewertung 3 (teils/teils) angegeben wurde. Das ist auch in Neu-
munster mit leichter Tendenz nach oben der Fall. Mit der Note 2,5 erreicht das TBZ
hier den 4. Platz.

Zusammen mit der allgemeinen Sauberkeit in den Kommunen wurde auch die lokale
Sauberkeit in der Innenstadt sowie in der jeweiligen Wohngegend der Birgerinnen
und Burger abgefragt. Fur Neumunster wurde der StralRenzug Grol3flecken und Kuh-
berg abgefragt. Die von den Befragten gegebene Note 2,3 ist gleichzeitig der beste
Wert aller teilnehmenden Kommunen. Die Durchschnittsnote betrug 2,5; die schlech-
teste 2,9. Wahrend dort nur 40 % mit der Sauberkeit eher oder sogar sehr zufrieden
waren, sind dies in Neumdinster immerhin 60 %.

Bedeutend zufriedener sind die Burgerinnen und Birger mit der Sauberkeit in der
eigenen Wohngegend. Auch hier lag Neumtinster - nur wenige Hundertstel hinter
dem Best Case von 1,8 - weit vorn. Der Durchschnitt lag bei 2,1 der Worst Case
bei 2,4.

Uber die globale Sauberkeit hinaus wurden die Burgerinnen und Biirger auch nach
den problematischsten Verunreinigungen in ihnrer Wohngegend befragt. Wahrend hier
insgesamt Hundekot, Zigarettenkippen und verunreinigte Containerstandplatze ge-
nannt wurden, waren dies in Neumunster zusatzlich herumliegende Flaschen und
Dosen, Wildwuchs und herumliegende gelbe Sacke. Bei insgesamt 18 abgefragten
Verschmutzungsarten ist Neumtnster 7 mal der Best Case und 15 mal besser als
der Durchschnitt. Nur die herumliegenden gelben Sacke werden in Neumunster als
geringfiigig grof3eres Problem angesehen als im Durchschnitt.
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5.5 Service und Informationsleistungen

Insgesamt hat sich wéhrend des letzten Jahres jeder dritte Haushalt telefonisch an
seinen Entsorger gewandt. In Neumunster waren dies sogar 41 % der Befragten.
Bewertet wurden die telefonische Erreichbarkeit, die Freundlichkeit und die Kompe-
tenz der Mitarbeiterinnen. In allen drei Kategorien erreichte das TBZ den Spitzen-
platz, im Falle der Freundlichkeit gemeinsam mit den Stadtreinigern Kassel!

Zusatzlich wurden die Biurgerinnen und Burger nach ihrem eigenen Kenntnisstand
hinsichtlich verschiedener Entsorgungsleistungen befragt. Hier werden die Moglich-
keiten der Mulltrennung und die Entsorgung von Sperrmull hoch eingeschéatzt. Unsi-
cherheiten gibt es bei den Entsorgungsmdglichkeiten auf Wertstoffhofen, bei Son-
dermull, Elektroaltgeraten und insbesondere bei den Gebuhren.

Die Burgerinnen und Birger in Neumunster fiihlen sich in allen Kriterien ,nur® durch-
schnittlich gut oder geringfligig besser informiert. Ein gutes Beispiel fur gelungene
Offentlichkeitsarbeit ist der Abfallkalender, der in 94 % der befragten Haushalte in
Neumunster bekannt ist; im Durchschnitt ist dies bei 89 % der Fall. In 90 % der
Haushalte, denen der Abfallkalender bekannt ist, wird er auch genutzt gegentber
87 % im Durchschnitt. Und 80 % der Nutzer sind mit dem Abfallkalender in
Neumdunster sogar sehr zufrieden. Dies ist im Durchschnitt nur bei 69 % der Fall. Die
fur den Abfallkalender gegebene Benotung ergab fir Neumunster den besten Wert
aller Einzelbenotungen dieser Kundenbefragung! Im letztjahrigen VKS-Wettbewerb
hat der Abfallkalender der Stadt Neuminster zwar nicht den Kreativpreis gewonnen,
aber diese Bestatigung durch unsere ,Kunden* ist sicher ebenso viel wert.

5.6 Statistik und Wohnverhaltnisse

Hier fiel auf, dass es in Neuminster gegenuber dem Durchschnitt relativ
- viele Einfamilienhausbesitzer

- wenige Einpersonenhaushalte

- viele Mitmenschen Uber 60 Jahre alt

gibt.

5.7 Zusatzfragen

Uber den Standard-Fragebogen hinaus waren fiir das TBZ weitere Fragestellungen
wichtig.

5.7.1 Interesse an neuen Dienstleistungen, gelbe Tonne

Gefragt wurden die Burgerinnen und Burger, ob sie an einer gelben Tonnen anstelle
des gelben Sacks interessiert seien. Der erreichte Wert von 2,7 zeigt ein nur mafi-
ges Interesse, obwohl herumliegende gelbe Sacke zuvor als Problem der Sauberkeit
in der eigenen Wohngegend genannt wurde.



5.7.2 Sperrmull

Die Burgerinnen und Birger wurden nach ihrer Zufriedenheit mit der Bedarfsabho-
lung nach telefonischer oder schriftlicher Terminvereinbarung befragt. Damit sind in
Neumdunster 74 % der Befragten sehr zufrieden! Im Durchschnitt ist dies nur bei 54 %
der Fall, im schlechtesten Fall sogar nur bei 33 %. Mit der Note 1,4 ist das TBZ der
Best Case unter den teilnehmenden Kommunen, die eine Durchschnittsnote von 1,7
erreichten.

Nicht ganz so gut, aber immer noch auf dem ersten Platz, liegt Neumunster bei der
Zufriedenheit mit der Wartezeit auf einen Abholtermin. 81 % gaben an, eher oder
sogar sehr zufrieden damit zu sein. Im Durchschnitt waren dies 63 %, im schlechtes-
ten Fall gar nur 42 %.

Auch auf die Frage, ob Verschmutzungen auf der Stral3e oder dem Gehweg nach der
Sperrmullabfuhr ein Problem darstellen wiirden, waren insgesamt 85 % der Neu-
munsteraner mindestens eher zufrieden. Der Durchschnitt lag bei 71 %, im schlech-
testen Fall bei 60 %. Auch hier liegt Neumunster an der Spitze aller Betriebe.

Uber den Ist-Zustand hinaus wurden die Biirgerinnen und Biirger nach lhrem Inte-
resse an folgenden Zusatzleistungen befragt:

e Kostenfreie Annahme von Sperrmull auf Recyclinghtfen

e Expressabfuhr fir Sperrmull

e Abholung von Sperrmill aus der Wohnung gegen Entgelt

Lediglich die kostenfreie Annahme auf Recyclinghdfen stield auch in Neumdnster,
ebenso wie bei allen Befragten, auf ein gewisses Interesse.

Unterlehberg Arend
Oberblurgermeister Erster Stadtrat



