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Unternehmensbefragung 2006 &
FW Greven mbH

Zielgruppe = Unternehmen, Selbststandige, Einzelhandel
Auskunftsperson » Inhaber, Geschaéftsfiihrer
Methode = >> Mittelstandsoffensive move! NRW << flhrte i.R. des

Projektes >> Mittelstandsfreundliche Vewaltung NRW <<

2001 und 2004 eine Unternenmensbefragung durch — eine
Kundenzufriedenheitsanalyse

» Telefonbefragung mit Ankindigungsbrief
» Interviewzeitraum 24.04.-05.05.06

Befragungsinhalt

= Screening Unternehmenskontakt GFW/ Stadt Greven
» Kontaktanlass in den letzten 3 Jahren
» Kundenzufriedenheit mit dem wichtigsten Anlass
Rahmenbedingungen
Bearbeitung des Anliegens
= Bewertung der Standortfaktoren




Unternehmensbefragung 2006 |
FW Greven mbH

Zufallsstichprobe aus in %
Unternehmensdatenbank

Brutto-Einsatzstichprobe 100
Keine/ falsche Telefon-Nr. 5
Netto-Einsatzstichprobe 100
Nicht erreicht in der Feldzeit 20
Verweigerung 12
Kein Kontakt zu GFW/ Stadt 29
Realisierte Interviews 39

78% der befragten Unternenmen haben 1-50 Beschéftigte
48% der befragten Unternehmen hatten einen Jahresumsatz 2005 unter 2,5 Mio.€




Unternehmensbefragung 2006

Ergebnisse zur GFW Greven mbH

GFW bekannt

Kontakt zur GFW

Unternehmensbesuch

79%

22%

24%

Gewerbeflachen

Existenzgriindung

Fordermittel

Firmenbetreuung

Serviceversprechen

Bekanntheitsgrad der Service-Leistungen

|81%

| 76%

| 64%

| 57%

33%

FW Greven mbH



Unternehmensbefragung 2006 &
Ergebnisse zur GFW FW Greven mbH

Zufriedenheit mit der GFW
1 2 3 Schulnote

sehr zufrieden weniger zufrieden

L I

Durchschnitt: 1,7




Unternehmensbefragung 2006

Unternehmen mit Verwaltungskontakt/ Anlass { FW Greven mbH

Anlasse fur Verwaltungskontakte in den letzten 3 Jahren
(Mthfachnennungen maoglich)

Bauvorhaben | 69%

Gewerbeflachen/ Immobilien | 54%

sonst. Genehmigungen |51%

Umweltfragen | 49%

Auftragnehmer der Kommunen |31%

Verkehrs-/ Parkplatzsituation/ OPNV | 28%

Gewerbean-/ -um-/ -abmeldung | 31%

Informationsangebote/ Kommunikation | 28%

Kommunale Steuern und Gebihren | 24%

Nachbarschaftsprobleme | 22%

Fordermittel/ Existenzgrindung 5% Durchschnitt: 3,9 An|iegen




Unternehmensbefragung 2006

Unternehmen mit Verwaltungskontakt/ Anlass FW Greven mbH

Wichtigster Anlass fur Verwaltungskontakte
(Unternehmen mit Verwaltungskontakt)

Bauvorhaben | 36%
Gewerbeflachen/ Immobilien | | 23%
Nachbarschaftsprobleme | | 10%
Verkehrs-/ Parkplatzsituation/ OPNV | | 10%
Auftragnehmer der Kommune | | 8%

sonstige Genehmigungen 5%

Gewerbean-/ -um-/ -abmeldung [ ]5%
Informationsangebote/ Kommunikation [ ]3%
Kommunale Steuern und Gebihren 0%
Umweltfragen |0%

Fordermittel/ Existenzgriindung |0%

----------------



Unternehmensbefragung 2006

Unternehmen ohne Verwaltungskontakt/ Anlass FW Greven mbH

Mogliche zuklnftige Kontaktanlasse

der Unternehmen ohne Verwaltungskontakt
(Mehrfachnennungen maglich)

Bauvorhaben | 45%

Gewerbeflachen/ Immobilien | 45%

Informationsangebote/ Kommunikation | 36%

Gewerbean-/ -um-/ -abmeldung | 27%

Fordermittel/ Existenzgriindung | 27%

sonst. Genehmigungen | 18%

Auftragnehmer der Kommunen | 18%

Umweltfragen 1 9%

Verkehrs-/ Parkplatzsituation/ OPNV | 9%

Kommunale Steuern und Gebuihren | | 9% Unternehmen mit

Nachbarschaftsprobleme | 0% Verwaltu ngskontakt:

Durchschnitt: 2,5 Anliegen Durchschnitt: 3,9 Anliegen




Unternehmensbefragung 2006 d
Zufriedenheit mit der Bearbeitung des wichtigsten Anliegens FW Greven mbH

Gesamtzufriedenheit
mit der Bearbeitung ihres wichtigsten Anliegens insgesamt

1 2 3 4 5 6 Schulnote
Sehr zufrieden sehr unzufrieden
13% 51% 18% 5% | 5% | 8%

Durchschnitt: 2,6

Durchschnittsnote Move: 3,3




Unternehmensbefragung 2006

Zufriedenheit mit den Rahmenbedingungen des wichtigsten Anliegens FW Greven mbH

Durchschnittliche Zufriedenheit der Unternehmen
mit den Rahmenbedingungen

2,9 3,0
1 1 2'6
2,4 sy 25 2,5 2,4
— T
Erreichbarkeit der Termineinhaltung Offnungszeit der Gesprachsablauf Flexibilitat bei der
zustandigen Dienststelle Termingestaltung
Mitarbeiter

O Greven B Move




Unternehmensbefragung 2006

Zufriedenheit mit den Rahmenbedingungen des wichtigsten Anliegens

Zufrieden- Wichtig- Differenz zwischen Beurteilung und
A
heit keit Wichtigkeit (in Prozentpunkten)
Erreichbarkeit der
. i . H -O—/\H -31
zustandigen Mitarbeiter 68% 7%
Termineinhaltung H 76% H@—A 92% 15
Offnungszeit der
Dignststelle 49% [@ A 73% 23
Gesprachsablauf [ 73% @& 86% 13
Flexibilitat bei der ]
1 70% @A 86% b

Termingestaltung

FW Greven mbH




Unternehmensbefragung 2006

Bearbeitung

Zufriedenheit der Unternehmen

mit der Bearbeitung ihres Anliegens

(Schulnoten 1 und 2)

FW Greven mbH

Freundlichkeit der Mitarbeiter

| 79%

Engagement des Ansprechpartners

| 69%

Koordination durch einen

| 69%

Ansprechpartner |

Vollstandigkeit der Auskinfte

| 69%

| 69%

Richtigkeit der Auskinfte

Verstandlichkeit der Auskiinfte

| 629%

Verstandnis fir

| 59%

Unternehmerbedirfnisse |

Schnelligkeit der Bearbeitung

| 59%

Nachvollziehbarkeit der 1

| 49%

Entscheidungsgrinde |

Eigeninitiative der Verwaltung

| 449%

Transparenz der Ablaufe/ Verfahren

| 26%

| 26%

Verstandlichkeit von Formularen

----------------




Unternehmensbefragung 2006 &

Zufriedenheit mit der Bearbeitung des wichtigsten Anliegens FW Greven mbH

Durchschnittliche Zufriedenheit der Unternehmen
mit der Bearbeitung ihres Anliegens

28 26 2,9 3.1 27

2,3 24 © 2,4 2.4 24

T T

Freundlichkeit der Vollstandigkeit der Richtigkeit der Engagement des Koordination durchVerstandlichkeit der

Mitarbeiter Auskiinfte Auskinfte Ansprechpartners einen Auskiinfte
Ansprechpartner
3.1 3,2 3,3 - 3,4 31 3,4 31 3,3
2,7 2,7 2,8 ,

T T T

Verstandnis fur Schnelligkeit der Nachvollziehbarkeit der Eigeninitiative der Verstandlichkeit  Transparenz der

Unternehmer- Bearbeitung Entscheidungsgrinde Verwaltung von Formularen Ablaufe/ Verfahren
bedurfnisse

O Greven ® Move

= <O rmos iz el .}

N Y e




Unternehmensbefragung 2006 "
Zufriedenheit mit der Bearbeitung des wichtigsten Anliegens FW Greven mbH

keiner/
mehrere;

Zufriedenheit nach Anzahl
der Ansprechpartner

(Schulnoten 1 und 2 sowie Durchschnittswerte)

einer;
74%

3,3
40%

Gesamtzufriedenheit

72% 2’4

Durchschnitt

O ein Ansprechpartner B mehrere Ansprechpartner

Verstandnis fur Unternehmensbedurfnisse /2,4
Engagement der Ansprechpartner /2,1
Schnelligkeit der Bearbeitung /2.6




Unternehmensbefragung 2006

Standortfaktoren ll FW Greven mbH

Geplante Veranderung Rauml. Verlagerung (8%)
Standortentscheidung

Erweiterung
und Raumliche innerhalb

83%
Verlagerung: Verlagerung; Grevens 0
4% / 8% |
aus Greven
11%
heraus
Erweiterung; |
24% '
Keine noch plcht j6%
Veranderung; entschieden

62% J




Unternehmensbefragung 2006 &
FW Greven mbH

Resimee (1)

Positive Bewertung der Stadt Greven durch die
Unternehmen

1. Zentrale Aufgabe der Untersuchung:
Zufriedenheit der KMU mit den Dienstleistungen der
Verwaltung maoglichst differenziert abzubilden

2. AnlaB fur Unternehmenskontakte
Bauvorhaben 69%
Gewerbeflachen/ u. - immobilien 54%
sonstige Genehmigungen 51%

3. Gesamtzufriedenheit der Unternehmen mit der
Bearbeitung durch die Stadt Greven
Durchschnitt Schulnote 2,6 (Move 3,3)

4. Gesamtzufriedenheit GFW
Durchschnitt Schulnote 1,7




Unternehmensbefragung 2006 &
FW Greven mbH

Resimee (2)

4.

Positives Feedback der Unternenmen/ Starken:
Fachliche Kompetenz der Mitarbeiter der Stadt
Greven ist hoch.

Gute Benotung bei der Vollstandigkeit der
Auskiinfte, der Richtigkeit und der Verstandlichkeit.

Handlungsbedarf ergibt sich bei:

der weiteren Etablierung der Lotsenfunktion,
der Transparenz der Entscheidungen,

der Erreichbarkeit und den Offnungszeiten
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UNTERNEHMENSBEFRAGUNG 2006

Vielen Dank!




