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1. Ausgangssituation
Die Zufriedenheit der Burgerinnen und Burger mit der Sauberkeit in der Landeshauptstadt Hannover
wurde durch eine reprasentative Befragung erhoben.

= L-Q-M Marktforschung hat bereits einige reprasentative Burgerbefragungen fur den
Zweckverband Abfallwirtschaft Region Hannover (aha) in der Landeshauptstadt Hannover und
in der Region Hannover durchgefuhrt, um die Zufriedenheit mit dem Zweckverband und der

Abfallentsorgung in seinem Zustandigkeitsbereich zu erheben.

= Speziell fur die Landeshauptstadt Hannover wurde im September 2019 eine weitere
reprasentative Befragung durchgefuhrt, um Meinungen und Einstellungen der Burgerinnen und

Burger bzgl. der Stadtsauberkeitsleistungen von aha zu erheben.

= Die Befragungsergebnisse werden verglichen mit den Ergebnissen, die andere Stadtreinigungs-
und Entsorgungsbetriebe bei methodisch identischen Studien im Rahmen des KUNDENFocus

Burger erzielt haben (Benchmarking).
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2. Gesamteindruck: Zufriedenheit mit Hannover und dem ,,aha“

Der Einwohnerschaft von Hannover gefallt ihre Stadt. Auch mit dem aha ist man alles in allem

zufrieden.
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90% 100%

Hannover gefallt

(n = 1000) =
m Sehr gut Eher gut Teils, teils Eher unzufrieden  m Sehr unzufrieden
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Gesamtzufriedenheit
aha 22 63
(n =998)

m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils, teils Eher unzufrieden  m Sehr unzufrieden

Frage 1: Wie gut gefallt Ihnen Hannover?
Frage 2: Und wie zufrieden sind Sie mit "aha" alles in allem?
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2. Gesamteindruck: Stadtsauberkeit

gl ° §

Die Zufriedenheit mit der Sauberkeit in der eigenen Wohngegend, in der City und in Hannover
insgesamt ist hoch. Mehr als jede/r Dritte ist mit der Sauberkeit in der City ,sehr zufrieden®!

1 1 1 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Punkt-

90%  100% ey

Wohngegend

(n = 1000) 65

City/Fulgangerzone

(n = 987) 48

Hannover insgesamt

(n = 996) 44 28

m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  m Sehr unzufrieden

Frage 4: Wie zufrieden sind Sie mit der Sauberkeit der...?
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3. Stadtsauberkeit: Aspekte im Detail
Die Zufriedenheit mit der Sauberkeit von Bahndammen und Haltestellen und mit der Anzahl der
Papierkorbe ist nicht ganz so hoch wie die Zufriedenheit mit der Sauberkeit der Stralen und

B

Radwege. 0% 10%  20% 0% 40% 0% 60% 0%  80%  90%  100% St
ey - . -
o « v
tacns oot ; .
Plitze (2 503) 4 22 2
Gehwege (n = 1000) 48 22 3
aneimsemme . | . S
Haltestellen (n = 967) 40 29 2
Mocripirell . . ;
m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  m Sehr unzufrieden

Frage 5: Wenn Sie jetzt zunachst das Gesamtbild von Hannover betrachten, wie zufrieden sind Sie da mit ...?
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3. Stadtsauberkeit: Gesamtbewertung — kommunaler Vergleich
Der Bewertung der Sauberkeit in Hannover Ubertrifft die kommunalen Benchmarkwerte. Die
Sauberkeit in der City/Ful3gangerzone wird herausragend bewertet.

Punktwerte Min @ Benchmark [l aha Hannover Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Wohngegend 53 74 WL 85
City/Fullgangerzone 35 66 m
Hannover insgesamt 60 68 ¢ 78

Frage 4: Wie zufrieden sind Sie mit der Sauberkeit der...?
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3. Stadtsauberkeit: Aspekte im Detail - kommunaler Vergleich
Die Einwohnerinnen und Einwohner der Landeshauptstadt Hannover sind Uberdurchschnittlich
zufrieden mit der Sauberkeit in der Stadt.

Punktwerte Min @ Benchmark [} aha Hannover Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
StralRen 67 74
Radwege 75
Parks und Grunflachen 44 69 8
sffentliche Platze 72
Gehwege 58 69

Frage 5: Wenn Sie jetzt zunachst das Gesamtbild von Hannover betrachten, wie zufrieden sind Sie da mit ...?
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4. Besondere Orte: Sauberkeit

Die Sauberkeit am Maschsee wird am besten bewertet. Auch Kropcke, Opernplatz und Bahnhof
erfullen die Erwartungen, wahrend mit dem Raschplatz einige unzufrieden sind.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%  punkt.
] 1 | | | 1 1 1 1 | J wert
Maschsee (n = 848) 41 2 88

Krépcke (n = 925) 62 6 1%

»
— e

Opernplatz (n = 920) 46
Bahnhof (n = 826) 43 9 1
Raschplatz (n = 761) 12 7
m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  ® Sehr unzufrieden

Frage 9: Jetzt noch ein paar Fragen zu speziellen Orten in Hannover. Wie zufrieden sind Sie mit der Sauberkeit ...
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5

5. Wohngegend: Sauberkeit
Insgesamt wird die Stadtreinigung in der eigenen Wohngegend zur vollen Zufriedenheit der Befragten
erbracht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Straldenreinigung

(n =998)

Beseitigung ill. Ablagerung 1
(n = 981) 34 57 9

Reinigung Stralen-
begleitgrin (n = 984)

40 56 40

40 47 12 1

Haufigkeit
(n=961)

Gehwegreinigung

(n =998)

Freundlichkeit StralRenr.
(n =636)

Prasenz Straldenreiniger
(n =926)

Laubbeseitigung
(n=991)
Winterdienst |

(n = 994) il 43 21 4|

31 52 15 2
27 55 16 2

20 62 16 A
39 39 21 4

30 46 21 3

®m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  ® Sehr unzufrieden

Frage 6: Wie zufrieden sind Sie in Ihrer Wohngegend mit der Stadtreinigung durch den aha beziglich der folgenden Kriterien?
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5. Wohngegend: Verunreinigungen
Hundekot und herumliegende Mullsacke werden in der eigenen Wohngegend als die groften
Probleme betrachtet, gefolgt von herumliegendem Abfall, Kaugummiresten und Graffiti.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Verschmutzte Rinnsteine 25% 73%

Verschmutzte

Baumscheiben 28% 69%

Taubendreck 29% 67%

Ungepflegte Griinstreifen 32% 65%

Verunreinigte Container-
standpl.

Uberquellende
Abfallkorbe

Graffiti

37% 61%
37% 58%
40% 52%

Kaugummireste 44% 50%

Herumliegender Abfall 48% 46%

Herumliegende gelbe/
blaue Sacke

Hundekot
n=1000

51% 40%

55% 35%

m GrofRes Problem Kleines Problem Kein Problem

Frage 7: Sagen Sie uns bitte zu jeder Verunreinigung, ob diese in lhrer Wohngegend kein Problem ist, ein kleines Problem oder ein groRes Problem ist. Wie ist das mit...
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6. Kommunikation: Bekanntheit der Kampagnen
Je ungefahr ein Viertel kennt die Kampagne ,Hannover sauber® und die Abfallfahnder.

Kampagne "Hannover sauber - gemeinsam fiir eine Abfallfahnder des "aha"?
schone Stadt"

Nicht
bekannt
76%

Nicht
bekannt
72%

Bekannt

28% Bekannt

24%

n =996 n =990

Frage 12:Kennen Sie die Kampagne "Hannover sauber - gemeinsam fiir eine schéne Stadt*?
Frage 13: Kennen Sie die Einrichtung der Abfallfahnder des "aha"?

© 2020 L-Q-M Marktforschung
29.01.2020



KUNDENFocus Burger Stadtsauberkeit — Ergebnisbericht fur aha Hannover — ~n—

6. Kommunikation: Aktionen und App
Jede/r Zehnte kennt die Mullmelde-App und die Monatsaktionen fur mehr Sauberkeit in Hannover.

Millmelde-App des "aha" Monatsaktionen

Ja, Kenne ich
7%

Ja, hatte
Interesse
daran

8%

Ja, ich
beteilige
mich
0%

Ja, kenne ich
und nutze
ich
2%

Nein, kenne
ich nicht
91%

Weder noch
91%

n =990 n =975

Frage 14: Kennen Sie die Mullmelde-App des "aha"?

Frage 15: Um Hannover noch schéner und sauberer zu machen, gibt es Monatsaktionen, an denen sich Blirger aktiv beteiligen kénnen. Hatten Sie daran Interesse oder beteiligen Sie sich bereits an Aktionen
fur mehr Sauberkeit?
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7. Zusammenfassung

= Die Zufriedenheit mit der Sauberkeit in der Innenstadt ist hoch.

= Die Stadtsauberkeitsleistungen des aha in der Innenstadt werden gut bewertet, trotz

der Storquellen, fur die man wohl andere in der Verantwortung sieht.

* Unzufriedenheit mit der Sauberkeit von Bahndammen und —Ubergangen geht nur

selten mit Unzufriedenheit gegenuber aha einher.
= Falls moglich, ist eine Verbesserung der Sauberkeit am Raschplatz empfehlenswert.

= Hundekot und herumliegende Abfalle werden als besonders storende

Verunreinigungen empfunden, deren Beseitigung vielen ein Anliegen ist.

= Mullmelde-App und Monatsaktionen sind bisher nur je etwas 10% bekannt, diese

sollten noch starker beworben werden.
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Anhang: Auswertung der Studie
Die Ergebnisse der Zufriedenheitsskalen werden in Punktwerte von 0 bis 100 umgerechnet.

Die Skalentransformation Berechnung - Beispiel:

Punktwerte erleichtert die

Lesbarkeit und Sehr zufrieden/Trifft voll zu/Stimme voll zu ( Sehr zufrieden 21% 21% x 100
Interpretation C_I_er Starken || Eher zufrieden/Trifft eher zu/Stimme eher zu (2) | 75 Eher zufrieden 54% 54% x 75 40
und Schwachen. — T
Unzufriedenheit wird dabei Teils/teils (3) | 50 Teils/teils 18% 18% x 50 9
auf Null gesetzt, hochste i ifft ni i i
. g 21, Eher unzufrieden/Trifft nicht zu/Stimme eher nicht zu 0 Eher unzufrieden 59 5% x 0 0
Zufriedenheit auf 100. (4)
Die Kategorie ,weif3 nicht" Sehr unzufrieden/Trifft Gberhaupt ni i
_ 1e,Wells pt nicht zu/Stimme gar .
flie3t nicht in die nicht zu (5) 0 Sehr unzufrieden 2% 2% x 0 0

Berechnung mit ein. Punktwert: 21 + 40 + 9= 70

Beispiel:
Min @ Benchmark B @ aha 2019 Max
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Fragetext/ltem 35 50 85
A
A A

An dieser Stelle ist
der gekurzte
Fragetext zu lesen.

Worst Case @ Benchmark Punktwert von aha Best Case
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Anhang: Benchmark

In den aktuellen Benchmark flie3en Ergebnisse aus 31 Studien der Jahre 2017 bis 2019 ein.

Benchmark Stadtsauberkeit:

= Abfallentsorgungs- und Stadtreinigungsbetrieb der
Stadt Chemnitz

= Abfallwirtschaftsbetriebe Koln (AWB)
= Abfallwirtschaft Mannheim

= Bad Lippspringe — Abfallentsorgungs- und
Stadtreinigungsbetrieb Paderborn (ASP)

= bonnorange AGR
= Entsorgungsbetriebe Libeck
= ESO Offenbacher Dienstleistungsgesellschaft

= Gesellschaft fur Stadtreinigung und Abfallwirtschaft
Krefeld (GSAK)

= Ingolstadter Kommunalbetriebe AGR (INKB)

= Stadtbildpflege Kaiserslautern

= Stadtreinigung Hamburg (SRH)

= Technische Betriebe Wilhelmshaven (TBW)

= Technisches Betriebszentrum Flensburg (TBZ)
=  Wirtschaftsbetriebe Duisburg (WB)

= Zweckverband Abfallwirtschaft Region Hannover
(aha)

Benchmark Gesamtzufriedenheit / Image
(zusatzlich):

= Betriebsamt Stadt Norderstedt

* Die Stadtreiniger Kassel

= Berliner Stadtreinigungsbetriebe (BSR)

= Zweckverband Abfallwirtschaft Celle

= Abfallwirtschaftsbetrieb des Landkreises Boblingen
= Abfallwirtschaftsbetrieb Landkreis Calw (AWG)

= Abfallwirtschaftsbetrieb Landkreis Grafschaft
Bentheim

= Abfallwirtschaftsgesellschaft Landkreis Vechta
= Abfallwirtschaftsverband Starnberg (AWISTA)
= Abfallwirtschaft Unterallgau

* Anhalt-Bitterfelder Kreiswerke GmbH (ABIKW)

=  Kommunale Abfallwirtschaft Landkreis Aichach-
Friedberg

= Kommunale Abfallwirtschaft Landratsamt Ostallgau

= Kreis Pinneberg — Gesellschaft fur Abfallwirtschaft
und Abfallbehandlung mbH — GAB Umwelt Service

= Rhein-Sieg-Abfallwirtschaftsgesellschaft (RSAG)
= Team Orange — Landkreis Wurzburg
= Zweckverband Abfallwirtschaft Donau-Wald (AWG)

=TBZ

GAB Norderstedt

eeeeeeeeee
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