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,,Als Kunde bei der
Stadtischen Gebaudereinigung*

- Befragungsergebnisse -



Kundenbefragung Stédtische Gebaudereinigung 2006 " aen

Zusammensetzung der Rucklaufer
nach Reinigungsart und Bezirk

Angeschriebene Grundgesamtheit: 615 Kunden
Rucklaufquote: 39 %

Reinigungsart Bezirk

Eigen- .
reinigung Bezirk 3 Bezirk 1
27% 34% 33%

Fremd-
reinigung
73%

Bezirk 2
33%
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3. Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen der
Stadtischen Gebaudereinigung insgesamt?

Sehr zufrieden: 8 % Unzufrieden: 34 %

Zufrieden: 54 % Sehr unzufrieden: 4 %

Nach Reinigungsart (%)

100 -

80 ~

60 1

40 ~

20 1

Eigenreinigung Fremdreinigung
M (sehr) zufrieden M (sehr) unzufrieden
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4.1/ 4.2 Vorliegen von / Zufriedenheit mit Reviereinteilung,
Leistungsverzeichnis, Nichtzustandigkeitsliste

4.1 Unterlagen liegen vor (gesamt): 52 %
- Eigenreinigung: 88 %
- Fremdreinigung: 37 %

4.2. Wie zufrieden sind Sie mit... ? (%)

Reviereinteilung

Nichtzustandigkeitsliste

Leistungsverzeichnis

]|

0 20 40 60 80 100

M (sehr) zufrieden W (sehr) unzufrieden
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4.2 Zufriedenheit mit Reviereinteilung,
Leistungsverzeichnis und Nichtzustandigkeitsliste...

Summe ,sehr zufrieden” und ,zufrieden®...

... hach Reinigungsart (%)

Reviereinteilung

Nichtzustandigkeitsliste

Leistungsverzeichnis

0 20 40 60 80 100

m Eigenreinigung g Fremdreinigung

4.3 Wenn unzufrieden, warum?
Unterlagen unvollstandig / unzureichend / schwer zu kontrollieren



Kundenbefragung Stidtische Gebiudereinigung 2006 A i aen

4.5 Wie zufrieden sind Sie mit den Reinigungszeiten?

Sehr zufrieden: 23 % Unzufrieden: 16 %
Zufrieden: 60 % Sehr unzufrieden: 2%

Nach Reinigungsart (%)
100 1
80 -
60 A
40 1

20 1

Eigenreinigung Fremdreinigung
M (sehr) zufrieden M (sehr) unzufrieden

4.6 Wenn unzufrieden, warum?
Reinigungszeiten zu frah / zu kurz
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Stadt Dortmund
Amt fur Statistik
und Wahlen

5. Wie zufrieden sind Sie mit den vorgegebenen
Reinigungsintervallen in den folgenden Bereichen?

Summe ,sehr zufrieden® und ,zufrieden®...

Verwaltungsgebaude (%)

Besprechungs- u.
Sitzungsraume

Kichen

Ausstellungsraume

Sanitarbereiche

Eingang, Flure,
Treppenhauser

Insgesamt

Nebenrdume

Birordume

60

80

Schulgebaude, Kindertageseinrichtungen,
Seniorenbegegnungsstatten (%)

Sportbereiche

Umkleiderdume

Gruppen-,
Vorbereitungs-
u. Nebenraume

|

Fachraume

Klassenraume

|

o

20 40 60 80
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5. Wie zufrieden sind Sie mit den vorgegebenen
Reinigungsintervallen in den folgenden (ausgewahlten)
Bereichen...?

Summe ,sehr zufrieden” und ,zufrieden®...

...nach Reinigungsart (%)

Sanitarbereiche

Nebenraume

Sportbereiche*

Gruppenraume
etc.*

Fachraume*

Blrordume

W Eigenreinigung

Klassenrdume* -
W Fremdreinigung
1

0 20 40 60 80

*In Schulgebéuden, Tageseinr. f. Kinder u. Seniorenbegegnugsstétten
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6.1 /6.2 Durchfuihrung von / Zufriedenheit mit
Sonderreinigungen in 2005/2006

Sonderreinigung durchgefuhrt:
Gesamt: 57 %  Eigenreinigung: 73 % Fremdreinigung: 53 %

Zufriedenheit mit der Sonderreinigung (gesamt):
Sehr zufrieden: 13 % Unzufrieden: 22 %
Zufrieden: 59 % Sehr unzufrieden: 6 %

Nach Reinigungsart (%)
100 1

80 -
60 1
40 1

20 1

Eigenreinigung Fremdreinigung
M (sehr) zufrieden M (sehr) unzufrieden
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7.1 /7.2 Durchfuhrung von / Zufriedenheit mit
Reinigungskontrollen

Reinigungskontrolle durchgeflhrt:
Gesamt: 58 %  Eigenreinigung: 76 % Fremdreinigung: 51 %

Zufriedenheit mit der Reinigungskontrolle (gesamt):
Sehr zufrieden: 16 % Unzufrieden: 17 %
Zufrieden: 62 % Sehr unzufrieden: 5%

Nach Reinigungsart (%)
100 1

80 A
60 1
40 ~

20 1

Eigenreinigung Fremdreinigung
M (sehr) zufrieden M (sehr) unzufrieden
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8. Wie zufrieden sind Sie mit unseren
Innendienstmitarbeiterinnen und -mitarbeitern?

Summe ,sehr zufrieden” und ,zufrieden®...

...nach Reinigungsart (%)

Erreichbarkeit

Bearbeitungsdauer
/ Reaktionszeit

Kundenbetreuung
u. Beratung

0 20 40 60 80 100
H Eigenreinigung M Fremdreinigung
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9. Wie zufrieden sind Sie mit unseren
AuBendienstmitarbeiterinnen und -mitarbeitern?

30 % ,Keine Angabe” / Randbemerkungen:
L/AulRendienstmitarbeiter sind nicht bekannt.”

Summe ,sehr zufrieden® und ,zufrieden®...

...nach Reinigungsart (%)

Erreichbarkeit

Bearbeitungsdauer
/ Reaktionszeit

Kundenbetreuung
u. Beratung

0 20 40 60 80 100
H Eigenreinigung M Fremdreinigung
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10. Anregungen, Kritik, Lob

103 Befragte (43 %) haben die abschlieRende offene Frage fur
(weitere) Anmerkungen genutzt. Darunter am haufigsten:

— ,Fehlende oder zu kurze Grundreinigung in den Schulferien.” (25 %)
- ,Zu wenig Zeit“ / ,Reinigungszeiten zu kurz“ (16 %)
— ,,Gegen Intervallreinigung“ (12 %)

Bei allen weiteren Kommentaren handelt es sich um kunden-
spezifische Einzelwlunsche oder —kritiken.

Befragte, deren Gebaude von internen Kraften gereinigt werden, haben
haufiger die offene Frage genutzt (61 % gegenuber 38 % bei den
fremdgereinigten Gebauden).
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Zusammenfassung

* Vergleichsweise hohe Beteiligungsquote

* Mehrheit der Kundinnen und Kunden beurteilt die Gesamtleistung der
Stadtischen Gebaudereinigung positiv

* Bewertungsunterschiede zwischen eigen- und fremdgereinigten sind
uberwiegend nicht signifikant — es bestehen jedoch folgende
Tendenzen:

— Bessere Ergebnisse fur die ,Reinigungsorganisation® in eigengereinigten
Gebauden (Vorliegen der Unterlagen, Durchfihrung von Sonderreini-
gungen u. Reinigungskontrollen)

— Positivere Einschatzung des ,Reinigungsergebnisses® in fremdge-
reinigten Gebauden

* Hohe Zufriedenheit mit Innen- und Auf3endienstmitarbeitern

« Zahlreiche Ruckmeldungen/Anregungen in abschliel3ender offener
Frage
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Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit !

mt fur Statisti
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