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Dr. Malcher

Eckdaten der Befragung

September 2011
Auswahl der Unternehmen flr die Befragung (echte Ku nden in den
10 haufigsten Produktfeldern)

Oktober 2011
Anschreiben der Unternehmen durch BM Kreyer
November/Dezember 2011
Durchflhrung der telefonischen Befragung
« 55 Unternehmen haben sich fur eine Teilnahme bereit erklart
* 43 Interviews kamen tatsachlich zustande bzw. konnten ausgewertet werden

Januar 2012
Auswertung der Unternehmensbefragung

Februar 2012
Workshop mit Unternehmen



Dr. Malcher

Die nichsten Fragen beziehen sich ausschliellich auf den Anlass, wegen dessen Sie ausgewihlt wurden.

Es geht also im Folgenden immer um

(.Verfahren® aus Datenbank

einfiigen).Wie wichtig war dieser Anlass fiir Ihr Unternehmen? Fiir lhre Antwort steht lhnen eine Skala von

"1", "willig unwichtig” bis "10", "extrem wichtig" zur Verfiigung.

1= wvollig unwichtig . 4.7 % (2)

23% (1)

10 = extrem wichtig

14.0 % (B)

512 % (22)




Dr. Malcher

Von wem ging der Kontakt zur Stadtverwaltung bei lhrem Anliegen aus?lst
Ihr Unternehmen an die Stadtverwaltung herangetreten, hat die
Stadtverwaltung den Kontakt zu lhrem Unternehmenaufgenommen oder ist
der Kontakt durch Dritte, z.B. die IHK, SGW (Sondershiuser Gewerbe &
Wirtschaftsverein) zustande gekommen?

34.9 % (15) Unternehmen/ Zielperson
W st an die Stadtverwaltung
herangstreten
p— Die Stadtverwaltung hat
den Kontzkt aufgenommen

Der Kontakt ist durch
B Critte, z.B. die IHE,
SGW.. zustande gekommen




Dr. Malcher

Wenn Sie einmal an die Suche nach einem Ansprechpartner/einer Ansprechpartnerin in der
Stadtverwaltung denken: War diese Suche aus lhrer Sicht sehr einfach, einfach, schwierig oder
sehr schwierig?

sehr einfach

einfach

schwierig

sehrschwierig—

425%(12)

50.07% (14)
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Dr. Malcher

Gab es bei der Bearbeitung lhres Anliegens einen festen
Ansprechpartner/eine feste Ansprechpartnerin, die sich um lhr
Anliegen gekiimmert hat?

ja. s gab sinen
N Ansprechpartner! eine
Ansprechpartnerin

nein, es gab
18.6% (8) m mehrere

Ansprechpartner/Dienststellen
81.4 % (35)
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Dr. Malcher

Auf welchem Wege haben Sie hauptsichlich mit lhren Gesprachs- und Ansprechpartnernfin bei
der Stadt Sondershausen kommuniziert?War das...Int.: Vorgaben vorlesen, Mehrfachnennungen
maglich

76.7 % (33)

233 % (10) 233 % (10)

para-mail telefonizch Ortstermin {beim
Untemehman)

schrftlich par Fax persénlicher Tarmin
{Basuch bai der
Stadtverwalung) oder
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Wie lange hat das Verfahren insgesamt gedauert?

14

380% (14)

12

104

250 % (10) 250 % (10)

25% (1)

sofortige Erledigung  bis zu zwei Wochen  zwei bis vier Wochen  vier bis acht Wochen uber acht Wochen
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Bei den Anliegen mit hoher Bearbeitungsdauer fallt auf

. Die Anliegen haben fir die Unternehmer sehr hohe Bedeutung
(90% in den Kategorien "sehr wichtig bis extrem wic htig").

. Bei 80% gab es einen festen Ansprechpartner.

. Die Zufriedenheit ist mit einem Notendurchschnitt von 2,3 deutlich
schlechter als beim Gesamtergebnis.

. Im Ablauf werden die Aspekte "Nachvollziehbarkeit der
Entscheidungsgrinde”, "Schnelligkeit der Bearbeitun g des
Anliegens" und die "Informationen im Internet" etwa s kritischer
eingestuft.

. Das Kommunikationsverhalten der Stadtverwaltung w ird
Uberwiegend positiv gesehen.

. 7 der zehn Unternehmer sind ohne Vorinformation i n das

Verfahren eingestiegen.



Dr. Malcher

Wenn Sie an die gesamte Bearbeitung lhres Anliegens denken: Wie zufrieden waren Sie
insgesamt mit der Bearbeitung durch die Stadtverwaltung?Bitte vergeben Sie hierflr eine
Schulnoteven 1 (sehr gut) bis 6 (ungeniigend).

W

-7

04+——-

B4.87% (23)

381 % (16)

Notendurchschnitt: 1,6

24% (1)

.

1 (sehr gut) 2 (gut) 3 (befriedigend) 4 [ausréichend]l LT [manlgelhaﬁ] & (ungenlgend)
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Kein/Geringer Handlungsbedarf bei folgenden
Leistungsaspekten

5%
Offnungszeit der

0,
Dienststelle 67%

2%

0,
3% O Differenz

90% B Wichtigkeit
93% O Zufriedenheit

Freundlichkeit der
Mitarbeiter/ innen

3%
Gespréachsablauf

0,
(Unterbrechungen) 88%

90%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Mittlerer Handlungsbedarf bei folgenden
Leistungsaspekten

-2%
telle 62%
60%

Zurechtfinden in den Raumlichkeiten der Diensts

Verstandnis der Mitarbeiter fir die Bedirfnisse
Unternehmens

Erreichbarkeit der zustéandigen Mitarbeiter/ in

Moglichkeit, Uber die Internetseiten der Stadt Informatione
erhalten

\Vorabinformation tUber den Ablauf von Verfa

Verstandlichkeit der erteilten Auskiinfte und Informatic

des % %—
8

-5%
nen 939
88%

88%
5%

(=]

n zu 5%
26%
21%

-5%
hren 73%
68%

-5%
nen 90%
85%

O Differenz
B Wichtigkeit
O Zufriedenheit

-20% 0% 20%

40%

60%

80%

100%
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Hoher Handlungsbedarf bei folgenden
Leistungsaspekten

-7%
Nachvollziehbarkeit der Entscheidungsgriinde

Hexibilitat bei der Termingestaltu

-7%
ng

71%
63%

83%
76%

-100
Eigeninitiative der Verwaltungsstelle bei der Probleml6s ur%g &

bzw. Bearbeitung Ihres Anliegens

56%

66%

71%

61%

-10%
Schnelligkeit der Bearbeitung lhres Anliegens

-10%
Auskunft Uber den Verfahrenssta

81%

O Differenz
B Wichtigkeit
O Zufriedenheit

90%

-20% 0%

20%

40%

60%

80%

100%



Dr. Malcher

Wie haben Sie das Kommunikationsverhalten Inres Ans  prechpartners / Ihrer
Ansprechpartnerin bei der Stadtverwaltung wahrgenom men? Wurden Sie als
gleichberechtigter Partner behandelt? Hat man Ihnen Wertschatzung
entgegen gebracht? (1)

war i. O., die Frau hatte keine Fragen, es fand dadurch keine Beratung statt
waren sehr entgegenkommend und freundlich

klappt sehr gut, sowohl per Telefon oder Email

Vorbildlich, insbesondere das Zentral- bzw. Hauptamt

sehr engagiert

Absolut

alles sehr sehr gut

hat selber die Gesprache nicht geftihrt, von daher kann er nichts Gber die Kommunikation
sagen

war in Ordnung und angenehm

war ein sehr nettes und freundliches Kommunizieren

Mitarbeiter sind sehr sachlich und aufgeschlossen in der Kommunikation
war vollkommen in Ordnung die Gesprachsablaufe

ja war in Ordnung, die Zusammenarbeit

war alles sehr gut

war ein faires Miteinander und gutes Arbeitsklima

war ein angenehmes Miteinander

war wirklich sehr zufrieden mit der Kommunikation und mit den Mitarbeitern



Dr. Malcher

Wie haben Sie das Kommunikationsverhalten Inres Ans  prechpartners / Ihrer
Ansprechpartnerin bei der Stadtverwaltung wahrgenom men? Wurden Sie als
gleichberechtigter Partner behandelt? Hat man Ihnen Wertschatzung
entgegen gebracht? (2)

wurde als gleichberechtigter Partner angesehen

Er ist zufrieden

war zufrieden mit der Kompetenz der Mitarbeiter

Gut

sehr positiv

war sehr gut

konnte nichts dazu sagen

war i. O.

war kein Kommunikationsverhalten vorhanden, das es nur Schriftverkehr war
Ja, waren nett.

Man kennt viele personlich, aber im Ganzen gut.

ja sehr zufrieden

war in Ordnung, wurde freundliche behandelt

wurde gleichberechtigt behandelt und man hat ihm Wertschatzung entgegen gebracht
personlicher Kontakt war gut, kann nichts neg. dazu sagen

Ja, sie ist mit beidem zufrieden.

war angenehm



Dr. Malcher

Wie haben Sie das Kommunikationsverhalten Inres Ans  prechpartners / Ihrer
Ansprechpartnerin bei der Stadtverwaltung wahrgenom men? Wurden Sie als
gleichberechtigter Partner behandelt? Hat man Ihnen Wertschatzung
entgegen gebracht? (3)

war sehr gut

als gleichberechtigter Partner

wurde gleichberechtigt behandelt

Er wurde abwertend behandelt und ist sehr unzufrieden. Kompromisslosigkeit scheint ein
Problem zu sein.

Er ist zufrieden.

Ja, man behandelt sie nicht von oben herab und die Gesprache laufen eigentlich immer sehr
freundlich und reibungslos. Man hat nicht das Geflihl, dass man in einem
Abhangigkeitsverhaltnis steht.
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Haben Sie sich zu dem von lhnen genannten Anliegen auch selber informiert oder beraten
lassen?Es geht nicht um die Informationen, die Sie moglicherweise bei Gesprachen mit lhren
Ansprechpartnern/innen in der Stadtverwaltung erhalten haben.

. ja
B nein
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Welche der folgenden Informations- oder Beratungsmoglichkeiten haben Sie dabei
genutzt?(Mehrfachnennungen moglich)

3% (1)
T
Intermeat Beratung durch Fachlaute Fachbuchar odar
oder Spezialistan Fachzet=chnften
Eroscharen der Landes, persdnliche Bemtung im Beratung durch Varbande Bermatung durch
Kreizes-/Stadtvarwaltung Kollegen-’ Bekanntenkreis Spezizlisten/Bemter

{bite angeban)
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Wir haben Sie bisher ausschliellich zu einem Verfahrenbefragt.Hatten Sie
dariiber hinaus in den letzten drei Jahren mit der Stadtverwaltung
Sondershausen zu tun?

o Mein
B Binmir nichtsicher
I Ja und zwar wegen

24% (1)
49 % (2)
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Statistische Angaben - Umsatz

Wie hoch war der Umsatz (inklusive Exporte) lhres Unternehmens im Jahr 20107?Int:
Vorgaben vorlesen

14|

124

10+

412%(14)

176 % (6)

147 % (5) 147 % (8)

11.8% (4)

bis {unter) 250 T=d. bis {unter) 500 T=d. Euro bis 2.5 Mio. bis {untar) 25 Mic. Eurc und mehr
250 T=d. Euro 500 T=d. Euro {funtar) 2,5 Mio. Euro 25 Mio. Euro
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Statistische Angaben - Mitarbeiter

Wie viele Beschiftigte hatte lhr Unternehmen im Jahresdurchschnitt 2010 insgesamt, alseo
einschlieBlichAuszubildenden, Praktikanten und Teilzeitkriften ?Int: Vorgaben vorlesen

bis 10 Beschaftigte

11 bis 50 Beschaftigte

128 % (5)

51 bis 250 Beschaftigte

128 % (5)

uber 250 Beschaftigte
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Statistische Angaben - Branche

Welcher Branche gehért lhr Unternehmen an?

B Handwerk

= Dienstleistungsunternshmen
ohne Gastgewerbe

I Verarbeitendes Gewerbe
I BergbauwEnergie
B Handel und Gastgewerbe
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Bereitschaft zur Teilnahme am Workshop

=
I nein




