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Ergebnisse der Kundenzufriedenheitshefragung 2006/2007 der Insituform Rohrsanierungstechniken GmbH (IRT)
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Es ist keine neue Erkenntnis, dass letztendlich
nur die Kunden {iber Erfolg oder Misserfolg
eines Unternehmens entscheiden. Welchen
Stellenwert die Zufriedenheit des Kunden hin-
gegen im téglichen Geschéaft einnimmt, ent-
scheidet jedes Unternehmen selbst entspre-

chend seiner Unternehmensphilosophie.

InderUnternehmensphilosophie der Insituform
Rohrsanierungstechniken GmbH ist unver-

riickbar verankert:

.Wir verstehen uns als Generaldienstleister
der grabenlosen Rohr- und Kanalsanierung
und als innovativer Partner fiir unsere
Auftraggeber. Durch ein hohes MaR an
bauen wir

Kundenzufriedenheit unsere

Marktfiihrung aus und sichern den
Auftragseingang der Zukunft. Wir messen uns
an dem Nutzen unseres Tun’'s fiir den

Kunden.”

Mit dem bereits seit 1994 vom TOV zertifi-
zierten Qualitdtsmanagement - System fiir den
gesamten Bereich der grabenlosen Rohr- und

Kanalsanierung garantiert Insituform, die

Insituform® informiert Ihre Kunden
iiber die Ergebnisse der Kundenzufriedenheitshefragung 2006/2007.

Anforderungen der Kunden und Behdrden mit
seinen Produkten in vollem Umfang zu erfiil-
len. Durch die Erfassung der Kunden-
zufriedenheit wird die Forderung der DIN EN
ISO 9001, Punkt 8.2.1. des Qualitdtsmanage-
mentsystem (IS0 9001:2000) erfiillt:

.Die Organisation muss Informationen iiber
die Wahrnehmung der Kunden in der Frage, ob
die Organisation die Kundenanforderungen
erfiillt hat, als eine der MaRe fiir die Leistung
des Qualitditsmanagementsystems iiberwa-
chen. Die Methoden zur Erlangung und zum
Gebrauch dieser Informationen miissen fest-
gelegt werden.”

Die Kundenzufriedenheitsanalyse ist eine solche
Methode und dient der Messung und dem
Sichtbarmachen der Zufriedenheit der Kunden
mit den vom Unternehmen erbrachten
Leistungen sowie dem Aufdecken von
Méngeln:

Zufriedenheit oder Unzufriedenheit entsteht
durch Erfiillung oder Nicht-Erfiillung von
Erwartungen, die mit Inanspruchnahme einer

Unternehmensleistung verkniipft sind. Die

Sicherheitsvorkehrungen und Sauberkeit der Baustelle

Erwartungen des Kunden entstehen durch
verschiedene Faktoren, wie z.B. das individuelle
Anspruchsniveau, das Image des Anbieters,
seine Versprechungen oder das Wissen um
mdgliche Alternativen. In Form eines Ist-Soll-
Vergleichs werden die Erwartungen und deren
Erfiillung (teils subjektiv wahrgenommene
Leistungen) verglichen und das Ergebnis
dieses Vergleichs emotional bewertet, was
sich dann in einem Gefiihl der Zufriedenheit
oder Unzufriedenheit duBert.

Vor diesem Hintergrund wird bei Insituform
bereits seit 2001 der Grad der Kunden-

zufriedenheit erfasst und analysiert.
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Kundenzufriedenheit 2006/2007

Alle Kriterien werden vom Kunden anhand einer Skala von 1 -7 bewertet:

7 = hervorragend

6 = sehr gut

5= gut

4 = durchschnittlich
3 =schlecht

2 = sehr schlecht

1 = unakzeptabel

2007

2006

Kundenzufriedenheit im Vergleich: Geschaftsjahr 2006 | Januar — Juni 2007
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5,7

0,0 1,0 20 3,0 4,0
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Durchschnittliche Quote der abgefragten Kundenzufriedenheit

6,0 70

Selbstversténdlich hat jeder Kunde dariiber
hinaus die Mdglichkeit auRerhalb der vorge-
gebenen Selektierung, Wiinsche, Anmer-

kungen, Lob oder Kritik mitzuteilen.

Uber die telefonische Kundenbefragung nutzt
die Firma Instituform die Madglichkeit der
Kommunikation mit ihren Kunden. Mit dieser
Dialogform sparen sowohl der Auftraggeber
als auch die einzelnen fiir den jeweiligen
Kunden zustédndige Niederlassungen Zeit und
Aufwand.

Das auswerthare Kundenfeedback liegt bei
mindestens 60% aller fertigen und schlussge-
rechneten Baustellen. Die hohe Resonanz und
Auskunftsbereitschaft der Kunden bestétigt

die Prioritdt dieses Themas.

Erklartes Ziel der Insituform, welches auch in dem
jahrlichen Qualitdtshericht verankert wird, ist eine
aus allen Parametern errechnete durchschnitt-
liche Kundenzufriedenheitsquote von 5,7/Jahr.

Diese Quote konnte Insituform auch 2006 wie-
der erfiillen. Sie belegt, dass ihre Kunden die
vorbeschriebenen Beurteilungen im Durch-

Ergebnisse und SchluBfolgerung

Ausschlaggebend fiir die hohen Werte der
Kundenzufriedenheit ist nicht nur das sehr

hohe Niveau der

¢ Mitarbeiterqualifikation und - motivation
* Technische Ausstattung

¢ Qualitat unserer Produkte sowie

* Projektkenntnis und - umsetzung,

sondern auch die zeitnahe und nachhaltige
Reaktion auf ein negatives Feedback.

Die selbstkritische Auswertung der aufgezeigten
Schwéchen bzw. des verbesserungsfahigen
Potentials ist als ndchster Schritt zwingende

Konsequenz.

Alle Riickmeldungen, die in einem Parameter
mit ,gleich/schlechter 4” (durchschnittlich oder
schlechter) eingeschétzt wurden, werden
durch die Geschéftsleitung in enger Zusam-
menarbeit mit den sieben Niederlassungsleitern
sowie dem Technischen Leiter analysiert und
entsprechende MaRBnahmen eingeleitet, um
Schwachstellen aufzudecken und zu beseitigen.

Uber den Stand der Kundenzufriedenheit werden
die jeweiligen Niederlassungen monatlich
informiert. AuBerdem steht quartalsmaBig die
Auswertung und Prasentation der aktuellen
Ergebnisse der Zufriedenheitsbefragung auf der
Tagesordnungderiiberregionalen Team-Meetings.
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schnitt samt und sonders zwischen ,,gut” und
.sehr gut” vorgenommen haben. Bei einer
maximal zu erreichenden Quote von 7,0 - alle
Parameter wiirden von allen Kunden mit her-
vorragend eingeschatzt - belegt die Bewertung
mit 5,7 ein sehr hohes Mal} der allgemeinen
Zufriedenheit mit Insituform als General-
dienstleister im Bereich der grabenlosen

Kanalsanierung.

Diese zum wiederholten Mal erreichte Quote
ist flir Insituform nicht nur Verpflichtung, son-
dern dient gleichzeitig als Motivation fiir die
Zukunft.

So wird garantiert, dass die Kundenzufrie-
denheit, als Malstab des Tun's jederzeit prasent
ist und im Fokus der Arbeit eines jeden
Mitarbeiters steht - unabhéngig davon, welche
Position er im Unternehmen einnimmt. Die ,fla-
chen Hierarchien” bei Insituform gewahrleisten
den Erfolg dieser Handlungsweise.

Im Erfassungszeitraum von Januar bis Juni 2007
liegt die Quote derzeit bei 5,6 und setzt sich wie
nebenstehend zusammen.

Bei der Betrachtung der Bewertung ist eine
Klassifizierung der neun Kriterien in drei
Gruppen festzustellen.
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Die als tendenziell sehr gut (Quoten 5,7 und 5,8)
bewerteten Parameter ,Qualitdt des Gerdtes/
Auftreten der Kolonne”, ,Sicherheitsvorkehrun-
gen/Sauberkeit der Baustelle” und ,,Anwohner-
zufriedenheit” sind alles Bereiche, die von den
hervorragenden Voraussetzungen der Insituform
zeugen bzw. nur durch die konsequente
Einhaltung der festgelegten Abldufe der eige-
nen Mitarbeiter vor Ort beeinflusst und umge-
setzt werden kdnnen.

Ebenfalls tendenziell sehr gut (Quoten 5,6) sind
.Service und Beratung”, ,Projektplanung und
Kommunikation” sowie ,Beurteilung des fertigen
Produkts”. Diese Abfragen spiegeln die hohe
Professionalitdt von der Vorbereitung und
Planung eines potentiellen Bauvorhabens bis

zur Ubergabe des fertigen Produkts wieder.

Schwieriger hingegen ist die letzte Gruppe mit

.Projektmanagement und —abwicklung”,

.Termingerechte  Fertigstellung”  und
.Projektabwicklung im Vergleich zu lhrer
Erwartung”, die mit Werten zwischen 5,4 und
5,5 eingeschéatzt wurden. Sie spiegeln den viel-
schichtigen und oftmals auch nicht immer vor-
her exakt planbaren Ablauf auf der Baustelle
direkt wieder. Unvorhergesehene Einfliisse,
z. B. witterungs- oder subunternehmerbedingt,
aber auch der vorgefundene Zustand im Kanal,
konnen zu Termin- oder Ablaufverschiebungen
fiihren, die anders mit dem Auftraggeber ver-

einbart wurden.

Ohne die ersten beiden Gruppen zu vernachlés-

sigen, sieht Insituform hier den gréften

Kundenzufriedenheit Januar - Juni 2007

Beurteilung des fertigen
Produkts

Projektabwicklung Vgl. zu
lhren Erwartungen

Qualitat des Geréts/
Auftreten der Kolonne

Sicherheitsvorkehrungen/
Sauberkeit der Baustelle

Anwohnerzufriedenheit
Termingerechte Fertigstellung

der Arbeiten

Projektmanagement &
-abwicklung

Projektplanung &
Kommunikation

Service & Beratung

5.6
5.4
5.8
5.7
5.8
5.5
5.4
5.6
5.6

0,0 1,0

Durchschnittlicher Quote der abgefragten Kundenzufriedenheit

20 3,0 4,0 5,0 6,0 10

Handlungsbedarf. Es gilt schnell und flexibel zu
reagieren und die Kommunikation mit den
Nachunternehmern weiter zu intensivieren, um
den Auftraggeber auch in diesen Bereichen
rundum zufrieden zu stellen.

Insituform bedankt sich bei all seinen Kunden
fiir die aktive Mitarbeit und die Zeit, die sie in

die Leistungsbeurteilung investiert haben.
Das Kundenfeedback als wichtige Voraus-

setzung fiir eine erfolgreiche, partnerschaftliche

Zusammenarbeit ist auch in Zukunft gefragt.
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Das gréRte Bestreben der Insituform ist und
bleibt es, zufriedene Kunden zu haben und dem
Markt die technischen und wirtschaftlichen
Vorteile des Schlauchlinings zur Verfiigung zu
stellen.

Fiir weitere Fragen stehen Ihnen Teams an
11 Standorten in Deutschland und einem Stand-

ortin Osterreich zur Verfiigung.
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Die Insituform Kundenzufriedenheitsabfrage umfasst folgende Parameter:

Service und Beratung

Service und Beratung der (potenziellen)
Kunden findet in einer Ebene, die zeitlich
sowohl vor der Ausschreibungs- als auch
Auftragsphase liegt, statt und kann sehr
arbeits- und auch kostenaufwendig sein.
Hierzu gehort vor allem die Priifung kon-
kreterSanierungsfalle aufdie Anwendbarkeit
derangebotenen Verfahrenstechniken, gege-
benenfalls auch Vorberechnungen statischer

oder hydraulischer Art.

Projektplanung und Kommunikation

und Schachteinbindungen sowie eventuelle
Schachtsanierungen, inshesondere dann,
wenn fiir die eine oder andere Arbeit

Subunternehmer eingesetzt werden.

Anwohnerzufriedenheit

Qualitit des Gerits / Auftreten der Kolonne

Projektplanung und Kommunikation finden
in der Planungs- sowie Ausschreibungsphase
haufig mit den vom Auftraggeber einge-
schalteten Planungsbiiros statt. Hier werden
z. B. auch eventuell notwendige Genehmi-

gungsverfahren unterstiitzt.

Projektmanagement und Abwicklung

Projektmanagement und Abwicklung bein-
halten vor allem einen Bauzeitenplan und
die Einhaltung desselben. Wichtige Eck-
punkte konnen hierbei die Vorflut fiir den zu
sanierenden Hauptkanal und die Anschluss-
leitungen, eventuell notwendige vorberei-
tende Tiefbauarbeiten sowie die Ver- und
Entsorgung der Baustelle mit Energie, d. h.
Strom, Wasser und Abwasser sein. Nicht
zuletzt gehort hierzu auch die Verfligharkeit
des notwendigen Sanierungsgerétes. Hier
zeigt sich vor allem auch die logistische

Leistung eines Unternehmens.

Termingerechte Fertigstellung der Arbeiten

Die Anwohnerzufriedenheit ist heute im
Zeitalter der ,Dienstleistung” offentlicher oder
privater Unternehmen in der Abwasser-
entsorgung einwichtiger Faktor. Zur Erzielung
einer solchen Zufriedenheit zahlt eine friihe
Information der Anwohner iiber Sinn und
Zweck sowie die Art einer ,grabenlosen”
Sanierung durch Informationsveranstaltung
en mit unterstiitzenden Flyern (z. B. ,Was
bauen Die denn da in unserem Viertel?”),
Einrichtung einer Biirgersprechstunde (bei
groReren Quartierssanierungen), Informationen
tiber Einschrankungen der Entsorgung wah-
rend der Sanierungsarbeiten, aber auch die
Vermeidung von unnétigem Schmutz und
Larm (v. a. bei Nachtarbeit). Bei einem even-
tuell auftretenden Schaden z. B. durch
Riickstau oder mangelhafte Abstimmung mit
den Anliegern wollen die Auftraggeber
zulasten des Auftragnehmers ,schad- und

klaglos” gehalten werden.

Sicherheitsvorkehrungen und Sauberkeit

der Baustelle

Da bei den Sanierungstechniken haufig
Spezialgerate eingesetzt werden, ist auf deren
ordnungsgemaRen Zustand zu achten, sowohl
was die Vorschriften fiir die verwendete
Antriebstechniken (z. B. Druckluft, Hydraulik
etc.)anbetrifftalsauchdie Funktionsfahigkeit,
die maBgeblich fiir den Erfolg der Arbeiten
ist. Auch ein Ersatz (z. B. Heiz- oder Strom-
aggregat) muss jederzeit verfiigbar sein, um
den terminlichen und technisch anspruchs-
vollen Anforderungen gerecht zu werden.
Der Zustand von Geraten und Fuhrpark ist
das ,Aushangeschild” eines Unternehmens
vor Ort. Zum Auftreten der Kolonne gehort
neben einem ordentlichen &ulReren Er-
scheinungshild (Arbeitskleidung, Corporate
Identity) auch das angemessene Verhalten
gegeniiber den Vertretern des Auftrag-
gebers als auch den Anwohnern sowie eine
klare Hierarchie von Bauleiter, Kolonnen-

fiihrer und Facharbeiter.

Projektabwicklung im Vergleich zu lhren
Erwartungen

Termingerechte Fertigstellung bezieht sich
nicht nur auf den Endtermin, sondern auch
auf die im Bauzeitenplan vorgegebenen
Teilfristen fiir vor- und nachgelagerte
Arbeiten wie TV-Inspektionen, Dicht-

heitspriifungen, Roboterarbeiten, Anschluss-

Zu den Sicherheitsvorkehrungen gehart nicht
nur die Einholung einer verkehrsrechtlichen
Anordnung sowie die Einhaltung der ein-
schldgigenRichtlinienfiirVerkehrssicherung
von Baustellen sondern auch die Einhaltung
der entsprechenden Vorschriften von Arbeits-
und Gesundheitsschutz fiir alle Mitarbeiter
und Baustellenbesucher (Bauaufsicht). Die
Sauberkeit bezieht sich vor allem auch auf
die Zwischenlagerung von Abfall- und
Reststoffen der Sanierung (Harze, Harter,
Lésungsmittel, Laminatreste etc.).

Hierbei handelt es sich um eine Gesamt-
beurteilung, die sich zum einen aus der
Addition der vorstehenden Parameter ergibt,
zum andern allerdings auch sehr subjektiv
geprdgt ist, da die individuelle Erwartungs-
haltung des Auftraggebers als MaRstab der
Beurteilung gilt.

Beurteilung des fertigen Produkts

Die Bewertung des fertigen Produktes nach
seiner endgiiltigen Fertigstellung und
Abnahme spiegelt die Zufriedenheit des
Auftraggebers mit der Produktqualitét wieder.
HierflieBenneben der optischen Beurteilung
des Produkts auch die Ergebnisse der internen
und externen Qualitdtspriifung (siehe auch
Insituform-Special 01-Mai-2007 ,,IRT-Report
der Priifergebnisse 2006") ein.

Alle genannten Kriterien werden vom Kunden anhand einer Skala von 1 —7 bewertet:
7 =hervorragend, 6 = sehr gut, 5 = gut, 4 = durchschnittlich, 3 = schlecht, 2 = sehr schlecht bis, 1 = unakzeptabel.
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NL Northeim
Dipl. - Ing. Holger Zinn
Niederlassungsleiter — Prokurist

NL Munster
Dipl. - Ing. Dirk Wormuth
Niederlassungsleiter

NL KUT-West
Dipl. - Ing. Hans-Giinter Piillmann
Niederlassungsleiter

NL Kéln/Bonn
Dipl. - Ing. Jan Benad
Niederlassungsleiter

Nordrhein-Westfalen

<
©

Saarland

©

Rheinland-Pfalz

KUT vor Ort

Schleswig-Holstei

Hamburg

Mecklenburg-Vorpommern

©

Niedersachsen

Bremen

©

Brandenburg

Berlin @

Sachsen

Thiiringen

©

Hessen

_©

NL Stuttgart
Dipl. - Ing. Niklas Ernst
Niederlassungsleiter

Baden-Wiirttemberg

NL Hamburg
Dipl. - Ing. J6rg Brunecker
Niederlassungsleiter

NL Berlin
Dipl. - Ing. Detlef Mahler

NL KUT-Ost
Dipl. - Ing. Volker Neubert
Niederlassungsleiter

©@

@

Dipl. - Ing. Volker Schmitt
Betriebsleiter

HV IRT

HV KUT / Rusland /
NL KUT-Sud

Sulzbacher Str. 47

90552 Réthenbach / Pegnitz

NL Minchen
Dipl. - Ing. Oliver Gétze
Niederlassungsleiter

Kompetenzzentrum ZNL llmenau
Fraunhofer StraRe 2
D-98716 Geschwenda

Tel +49(0)36205/932-0
Fax +49 (0) 36205/9 32 - 31

produktion@insituform.de

FraunhoferstraBBe

Tel +49 (0) 36205
Fax +49 (0) 36205
ilmenau@insitufor

NL Hamburg
Porgesring 25

D-22113 Hamburg

Tel +49(0)40/736053-0
Fax +49(0)40/73214 98
hamburg@insituform.de

ZNL Dresden

D-01109 Dresden
Tel

NL Berlin NL Minster
Potsdamer StraRe 48 Miinsterstrale 44
D-14513 Teltow D-48308 Senden
Tel +49(0)3328/3982-0 Tel +49(0) 2597/

Fax +49(0) 3328 /3982 - 34
berlin@insituform.de

2

D-98716 Geschwenda

/932-28
/932 -32
m.de

Radeburger Stralle 172

+49 (0) 351/795976 - 0
Fax +49(0)351/795976 - 15
dresden@insituform.de

93916-0

Fax +49(0) 2597 /93916 - 22
muenster@insituform.de

NL Northeim
Scharnhorstplatz 7
D-37154 Northeim

Tel +49(0)5551/9742-0
Fax +49 (0) 5551/ 2538
northeim@insituform.de

ZNL Frankfurt

Héuser Hohle 13

D-63628 Bad Soden-Salmiinster
Tel +49(0)6056/98396 -0
Fax +49 (0) 6056 /9 83 96 - 20
frankfurt@insituform.de

NL Kéln/Bonn
Godesberger StraRe 12
D-53842 Troisdorf

Tel +49(0)2241/9476-0
Fax +49(0) 2241 /9476 - 25
koeln-bonn@insituform.de

NL Stuttgart
Heidenheimer StralBe 5
D-71229 Leonberg

Tel +49(0) 7152/3002 - 30
Fax +49(0) 7152/ 30 02 - 55
stuttgart@insituform.de

NL Mdnchen

Lohweg 33

D-85375 Neufahrn

Tel +49(0)8165/9582-0
Fax +49 (0) 8165/ 9582 - 22
muenchen@insituform.de

ZNL NOrnberg
Sulzbacher StraRe 47
D-90552 Réthenbach / Pegnitz
Tel +49(0)911/95773-14
Fax +49(0)911/95773-55
nuernberg@insituform.de

Weitere Informationen finden Sie unter

HV KUT / Rusland / NL KUT-Sud
Sulzbacher Str. 47

90552 Réthenbach / Pegnitz

Tel +49(0)911/95773-28

Fax +49(0)911/95773-32
hauptverwaltung@kanal-umwelttechnik.de

NL KUT-Ost

Radeburger Str. 172

D-01109 Dresden

Tel +49(0)351/795978-0
Fax +49(0)351/795978 - 25
ost@kanal-umwelttechnik.de

NL KUT-West
Schwarzmiihlenstr. 102
D-45884 Gelsenkirchen

Tel +49(0)209/389910-0
Fax +49(0)209/3899 10 - 20
west@kanal-umwelttechnik de

wwuw.insituform.de

Kontakt Hauptverwaltung
info@insituform.de

Insituform®Rohrsanierungstechniken GmbH—Sulzbacher Strae 47—D-90552Rdthenbach/Pegnitz—Tel +49(0)911/95773-0—Fax +49(0)911/95773-33
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Niederlassungsleiter - Prokurist

IRT Kompetenzzentrum



