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Kurzfassung Teil A

Das ReparaturNetzWerk Wien (RNW) besteht seit 1999 als Qualitatsverbund gewerblicher
Reparaturbetriebe. Zum Start des Projekts ,ReparaturNetzWerk Wien neu® im Rahmen der
INITIATIVE "Abfallvermeidung in Wien" im Februar 2003 umfasste das Netzwerk 31
Mitglieder. Die Mitgliedsbetriebe erhalten fiir jeweils ein Jahr Reparaturlizenzen, sofern die
vorgegebenen Kriterien eingehalten werden. Das RNW verfolgt die Ziele:

e Verlangerung der Produktnutzungsdauer

e Service- und Qualitatsgarantie fur Kundinnen

o Umsatzsteigerung fur gewerbliche Reparateurlnnen

e Absicherung und Schaffung von Arbeitsplatzen

"die umweltberatung" organisiert flir die Mitgliedsbetriebe Erfahrungsaustausch,
Weiterbildung und die gemeinsame Offentlichkeitsarbeit. Weiters betreut Sie auch die
Hotline 01/803 32 32-22 bzw. office@reparaturnetzwerk.at und die Website
www.reparaturnetzwerk.at. Die Hotline des RNW vermittelt zwischen den an
Reparaturdienstleistungen interessierten Kundinnen und den Reparaturbetrieben, die
Mitglied des Netzwerkes sind. Das Konzept des RNW tragt durch Verlangerung der
Produktnutzungsdauer zu einer nachhaltigen Wirtschaftsweise bei: Ressourcenschonung
und Verringerung der Abfallmengen sind die Haupteffekte. Der gréfite Teil der Mitglieder sind
Kleinbetriebe, die fir die Bewaltigung ihrer schwierigen wirtschaftlichen Situation wertvolle
Impulse und Unterstlitzung erhalten. Das entspricht dem ,Prinzip der Langlebigkeit® und
erzielt ,regionalpolitische Beschaftigungseffekte.

Ziel des Projektes ,ReparaturNetzZWerk Wien neu® war eine verstarkte Nachfrage nach

Reparaturdienstleistungen und damit ein grof3eres Abfallvermeidungspotenzial. Dieses Ziel

sollte insbesondere durch die Verbesserung und Ausweitung des Services flir

Konsumentlnnen und Mitgliedsbetriebe erreicht werden:

e Schaffung einer bequemen, glinstigen Transportmdglichkeit fir die Kundinnen

e Erweiterung der Angebotspalette des Netzwerks

e Vorarbeiten in Richtung Kennzeichnung von gut reparierbaren Geraten

e Gemeinsame Entsorgung der gefahrlichen Abfalle der Mitgliedsbetriebe

o Umfrage unter Konsumentinnen beziiglich Einstellung zur Reparatur als Grundlage fiir
weitere Vorgangsweise

o Offentlichkeitsarbeit fiir die Neuerungen im RNW und Reparaturdienstleistungen
allgemein, Bewusstseinsbildung flr ékoeffiziente Dienstleistungen

Die Zielgruppen des Projektes sind die Wiener Bevdlkerung und Reparaturunternehmen mit
Wirkungsbereich Wien. Durch die Aufnahme von Unternehmen als neue Mitgliedsbetriebe
wurde das Dienstleistungsangebot flir die Konsumentinnen erweitert.



Kurzfassung Teil B

Ergebnisse

Es wurde ein gemeinsames Transportservice aufgebaut, das zu reparierende Gerate von
den Kundlnnen abholt, zum Reparaturbetrieb bringt und nach der Reparatur wieder an die
Kundlnnen ausliefert. Im Jahr 2003 wurden durchschnittlich ca. 80 Fahrten pro Monat
durchgefihrt, steigende Tendenz im Jahr 2004.

Die Zahl der Mitgliedsbetriebe konnte bis Ende 2003 von 31 auf 37 gesteigert werden.
Damit wurde die Erweiterung der Dienstleistungspalette und ein erweitertes Angebot in der
stark gefragten Branche TV und HIFI erreicht.

Die von einem Markt- und Meinungsforschungsinstitut durchgefiihrte
Konsumentlnnenbefragung ergab, dass sich 2/3 der Konsumentinnen beim Kauf von
Produkten an einer Kennzeichnung fiir gute Reparierbarkeit orientieren wirden. Weiters
gaben 2/3 der Befragten an, dass sie innerhalb des letzten Jahres Reparaturdienstleistungen
in Anspruch nahmen, die prinzipielle Bereitschaft, etwas reparieren zu lassen, ist also hoch.
Bequeme Mdglichkeiten wie Reparatur vor Ort oder ein Transportservice wurden von der
Halfte der Befragten als Vorteile, die fur eine Reparatur sprechen, angegeben. Das
ReparaturNetzZWerk ist 7% der Befragten bekannt.

Far die Entsorgung der gefahrlichen Abfélle wurde ein gemeinsamer Entsorgungsring fur
die Mitgliedsbetriebe eingerichtet.

Durch das verbesserte Angebot und die begleitende Offentlichkeitsarbeit wurde eine
verstarkte Nachfrage nach den Dienstleistungen des ReparaturNetzWerks erreicht. Die Zahl
der Anfragen stieg von ca. 1.700 Anfragen an der Hotline im Jahr 2002 auf ca. 3.500 im Jahr
2003. Die Website, die optisch verbessert und in den Funktionen kundinnenfreundlicher
gestaltet wurde, ist gut besucht. Ca. 100.000 Hits und 60.000 Pageviews sowie 600
Downloads der Mitgliedsliste monatlich weist die Zugriffsstatistik auf.

Schlussfolgerungen

Die Konsumentinnenbefragung zeigt, dass Zusatzleistungen wie das Transportservice oder
die Reparatur vor Ort ein wichtiger Faktor sind, damit Reparaturdienstleistungen in Anspruch
genommen werden und die Bewerbung dieser Angebote im Rahmen der Offentlichkeitsarbeit
sinnvoll ist. Auch die Weiterarbeit an einer Kennzeichnung fir die gute Reparierbarkeit von
Produkten scheint aufgrund der Umfrageergebnisse wichtig zu sein, um die Konsumentinnen
beim Einkauf zu unterstitzen.

Um den Bekanntheitsgrad von 7% bei der Wiener Bevolkerung zu heben, ist weiterhin
Offentlichkeitsarbeit und vor allem Medienarbeit notwendig. Die Internet-Zugriffszahlen
zeigen, dass die Website einen wichtiger Faktor in der Offentlichkeitsarbeit und eine gute
Erganzung zur Hotline darstellt.
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1 Einleitung

Das ReparaturNetzZWerk Wien (RNW) ist dem ,Prinzip der Langlebigkeit® verpflichtet und
erzielt ,regionalpolitische Beschaftigungseffekte“. Die Mitglieder sind Klein- bzw.
Kleinstbetriebe, zum Teil nur 1-Mann- oder 1-Frau-Betriebe. Diese Betriebe arbeiten sehr
engagiert und verfiigen Uber grof’es Reparatur-Know-How. Im ReparaturNetzZWerk stellen
Sie lhre Erfahrungen zur Verfigung und erhalten gleichzeitig wertvolle Impulse und
Unterstltzung flr die Bewaltigung ihrer schwierigen wirtschaftlichen Situation.

Die Zielgruppen des RNW sind die Wiener Bevolkerung und Unternehmen mit
Wirkungsbereich Wien. Das Projekt fordert mittels Bildungs- und Offentlichkeitsarbeit eine
Anderung des Konsumverhaltens in Richtung Nachhaltigkeit. Das RNW ist ein Netzwerk, das
zur Abfallvermeidung beitragt, indem es 6koeffiziente Dienstleistungen anbietet, bewirbt und
mit einer Qualitatsgarantie versieht. Das Netzwerk erleichtert den Zugang zu den 6kologisch
und abfallwirtschaftlich erwiinschten Reparaturdienstleistungen als Substitution potenzieller
Neukaufe. Das Netzwerk tragt durch Verlangerung der Produktnutzungsdauer zu einer
nachhaltigen Wirtschaftsweise bei: Ressourcenschonung und Verringerung der
Abfallmengen sind die Haupteffekte der Netzwerkstatigkeit.

Das Projekt hat das Ziel, den Konsumentinnen die Entscheidung fir die Reparatur zu
erleichtern, die zumeist in Konkurrenz zum Kauf eines neuen Gerates steht. Zu diesem
Zweck wurde zum Beispiel ein Transportservice aufgebaut, das zu reparierende Gerate von
den Kundinnen abholt, zum Reparaturbetrieb bringt und nach der Reparatur wieder an die
Kundlnnen liefert. Mit dem Transportservice wird der Zugang zu Reparaturdienstleistungen
bequemer gestaltet.

Daraus resultiert eine  Absicherung und  Ausweitung des Angebots an
Reparaturdienstleistungen als Folge der Umsatzsteigerungen fir die Mitgliedsbetriebe. Ein
besseres Angebot erleichtert wiederum den Zugang zu den Okologisch und
abfallwirtschaftlich erwiinschten Reparaturdienstleistungen als Substitution potenzieller
Neukaufe.

Das ReparaturNetzZWerk Wien (RNW) férdert die Verlangerung der Produktnutzungsdauer,
indem es das Angebot an Reparaturdienstleistungen bekannt macht und an
Reparaturdienstleistungen interessierte  Konsumentinnen an die entsprechenden
Reparaturbetriebe verweist. Die Mitgliedsbetriebe erzielen durch die Arbeit des RNW
Umsatzsteigerungen und Know-How Zuwachse. Damit wird ein Beitrag zu einer nachhaltigen
Wirtschaftsweise in Wien geleistet.

Das ReparaturNetzWerk vermittelt zwischen den an Reparaturdienstleistungen interessierten
Kundlnnen und den Reparaturbetrieben, die Mitglieder des Netzwerkes sind. Fir die
Mitgliedsbetriebe organisiert "die umweltberatung" Weiterbildung, Abfallberatung,
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Erfahrungsaustausch und vor allem die gemeinsame Offentlichkeitsarbeit. Das
weiterentwickelte Logo (siehe auch 3.3.2.9) unterstutzt den professionellen Marktauftritt der
Netzwerksmitglieder.

Ziel des Projektes fur 2003 war die Verbesserung und Ausweitung des Services, welches
das ReparaturNetzZWerk Wien seinen Mitgliedsbetrieben und den Konsumentinnen anbietet.
Das MalRnahmenpaket zur Erreichung dieses Zieles fir 2003 umfasste folgende Aktivitaten:

o Offentlichkeitsarbeit fiir Reparaturdienstleistungen

o Bewusstseinsbildung fir dkoeffiziente Dienstleistungen

e Aufbau eines Transportservices, das zu reparierende Gerate von den Kundinnen abholt,
zum Reparaturbetrieb bringt und nach der Reparatur wieder an die Kundlnnen ausliefert

e Aufbau eines Entsorgungsringes, der den Mitgliedsbetrieben eine kostengunstige
Entsorgung der gefahrlichen Abfélle anbietet

e Vorarbeiten zur Entwicklung eines Reparaturgitesiegels

e Erweiterung der Angebotspalette des ReparaturNetzwerks



2 Vorgangsweise

Die durchgefihrten MaRnahmen wurden in verschiedenen Gremien bzw. Arbeitsgruppen des
ReparaturNetzWerks geplant und weiterentwickelt.

Die Einrichtung des Transportservice erfolgte in enger Kooperation mit der Servicestelle von
"die umweltberatung" und der Transportfirma D.R.Z. Auch nach dem Start des
Transportservice gab es viel telefonischen Kontakt und auch mehrere Treffen, um die
Abwicklung des Transportservice anhand der Erfahrungen zu optimieren.

In Abstanden von ungefahr zwei Monaten fanden Treffen mit den Mitgliedern des
ReparaturNetzWerks statt. Die Mitglieder wurden Uber Neuigkeiten informiert und konnten
auch Anregungen einbringen. Im Rahmen eines extern moderierten Workshops erarbeiteten
die Reparateurlnnen in Gruppen, womit sie als Mitgliedsbetriebe des ReparaturNetzZWerks
die KundIinnen begeistern und wie sie das auch vermitteln kénnen.

Der Beirat des ReparaturNetzZWerks tagte 4 mal. Aus dem Beirat kamen unter anderem
Anregungen zur Gestaltung des Informationsmaterials und zu MaRnahmen betreffend
Offentlichkeitsarbeit und Marketing. Der Beirat entschied tber die Aufnahme der neuen
Mitglieder.

Im Projektteam wurde zusatzlich zu strategischen Uberlegungen das Operative besprochen
und es wurden die Vorschlage flr die Vorgangsweise beim Transportservice und dem
Abfallentsorgungsring sowie Entwirfe fur Informationsmedien wie Folder, Broschiuren und
Website erarbeitet und nach Ricksprache mit dem Beirat und den Reparateurlnnen fertig
gestellt.



3 Bericht uber durchgefuhrte MaBnahmen

3.1 Abfallentsorgungsring

3.1.1 Ziel

Ein Abfallentsorgungsring flihrt die gefahrlichen Abfélle, die in den Mitgliedsbetrieben
anfallen, einer fachgerechten Entsorgung zu.

3.1.2 Organisatorische MaBnahmen

Um am Abfallentsorgungsring teilnehmen zu konnen, brauchen die Betriebe eine
»Abfallidentifikationsnummer®, die Gber die MA 22 — nach Meldung laut § 20 AWG -
zugewiesen wird. Das dafur notwendige Formular wurde allen Betrieben zugeschickt. Die
Abfalle der Wiener Mitgliedsbetriebe werden zur Fernwarme Wien (vormals EBS) gebracht.
Sepp Eisenriegler konnte in Gesprachen mit der Fernwarme Wien erreichen, dass die
gefahrlichen Abfalle der Mitgliedsbetriebe kostenlos ibernommen werden. Somit fallen den
Betrieben keine Kosten fir die fachgerechte Entsorgung ihrer geféhrlichen Abfalle an.

Fur den Entsorgungsring angemeldete Betriebe:

e Fa. Beck, Kameraservice, 1080 Wien

e Fa. Brunner, Fahrrader, 1160 Wien

o Expert Schweiger, TV, HiFi-Audio, Video, 1150 Wien

e HT Direct Services, Thermen, 1080 Wien

o Neustart, Fahrradwerkstatt, 1060 Wien

e Fa. Pawelka, Tischlerei, 1020 Wien

e Fa. Pospischil, E-Motoren, Pumpen, E-Handwerkzeug, 1140 Wien
o Fa. Praver, Kopierer, Fax, Drucker, 1140 Wien

o Fa. Remaill Technik, Badewannen Beschichtungen, 1100 Wien

e Serviceprofi, Weissware, Einbaugerate, 1180 Wien

e Sinnl & Hanten, Audio, Musikinstrumente, 1070 Wien

e TV-Video-Profi, TV, HiFi, Video, 1220 Wien

e Top-TV, Unterhaltungselektronik, 1150 Wien

e Traunfellner, Nah- und Blgelmaschinen, Bohrmaschinen, 1070 Wien
e Zerownitzky, Uhren, Juwelen, 1170 Wien

Die Ubrigen Betriebe sind in Niederdsterreich angesiedelt, bzw. fallen bei manchen Wiener
Mitgliedsbetrieben keine gefahrlichen Abfalle an.

3.1.3 Durchfiihrende Firma

Fa. Barcal GesmbH Entsorgungsunternehmen
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Industriestrale 19, 2431 Enzersdorf/Fischa

3.1.4 Ergebnis

Mit der Fa. Barcal wurde ein erfahrenes Unternehmen in diesem Bereich gefunden. Die erste
Abholungsrunde fand Ende November dieses Jahres statt. Bis dahin sollte die Menge der
angefallenen gefahrlichen Abfalle bei den meisten Betrieben grof3 genug sein. Es stellt sich
jedoch heraus, dass in den meisten Betrieben nur ganz wenig angefallen ist. Letztendlich
nahmen 3 Betriebe teil, die mit dem neuen Service hochzufrieden waren. Auch Aufgrund
dieser positiven Erfahrungen sollen im kommenden Jahr mehr Betriebe zur Teilnahme am
Entsorgungsring motiviert werden.

Folgende Mengen wurden fur die 3 teiinehmenden Betriebe entsorgt:
o 210 kg Elektroschrott

o 80 kg Werkstatten- und Industrieabfalle

o 230 kg Bleiakkumulatoren

e 10 kg Leuchtstoffréhren

o 20 kg Haushaltsbatterien

3.2 Einrichtung des Transportservice

3.21 Ziel

Das Transportservice des ReparaturNetzZWerk Wien erleichtert den Konsumentinnen die
Entscheidung flr eine Reparatur. Hemmschwellen wie das Tragen und der Transport
schwerer Gegenstande sowie die Offnungszeiten der Reparaturbetriebe werden durch das
Angebot einer gunstigen Transportmaoglichkeit abgebaut.

3.2.2 Organisatorische MaBnahmen

Nach dem Vergleich der von Transportunternehmen eingeholten Angebote fiel die
Entscheidung auf das Demontage- und Recyclingzentrum D.R.Z. Die Anforderungen an das
Transportunternehmen umfassten neben dem An- und Abtransport auch die Protokollierung
der Funktionsstdérung und einfache Montage- bzw. Demontagearbeiten.

Gemeinsam mit der Abteilung Transport-Logistik des D.R.Z, den Vertreterinnen der
Reparaturbetriebe und der Servicestelle von "die umweltberatung”, wo die Kundinnenanrufe
entgegengenommen werden, wurde die flir Kundinnen und Betriebe beste Vorgangsweise
fur Information, Transport und Abrechnungsmodalitadten erarbeitet. Ein den Transport
begleitendes Formular wurde entworfen. Dieses Formular ist wichtig, damit die Wege des zu
reparierenden Gegenstandes von allen Beteiligten gut nachverfolgt werden kdnnen.
(Formular siehe Anhang 5.1)
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Im Anhang befindet sich auch die aktuelle Mitgliedsliste, in der jene Betriebe gekennzeichnet
sind, die sich dem Transportservice angeschlossen haben. Die anderen, nicht am
Transportservice teilnehmenden Betriebe liegen entweder in Niederdsterreich oder
reparieren direkt vor Ort bzw. muissen selbst ausliefern, da vor Ort noch komplizierte
Einstellungen vorzunehmen sind. (Mitgliedsliste siehe Anhang 5.2)

Die Telefonanlage der Servicestelle von "die umweltberatung" wurde so programmiert, dass
das direkte Durchstellen von Kundlnnenanrufen zum D.R.Z méglich ist. Diese MalRhahme
erleichtert vor allem den Kundlnnen die Inanspruchnahme des Transportservice.

In Treffen bzw. Telefongesprachen mit dem Serviceteam von "die umweltberatung" und dem
D.R.Z wurden Organisation und Durchfihrung des Transportservice geplant und laufend
optimiert.

3.2.3 Preise fiir die Transportfahrten

Folgende Preise sind fur die Kundinnen pro Fahrt zu bezahlen:

€ 5,- fur Kleingerate, € 10,- flr mittlere Gerate wie z.B. Fernseher und € 15,- fir GroRRgerate,
die von 2 Personen getragen werden mussen.

Die tatsachlichen Kosten betragen fir Kleingerate € 14,-, fir mittlere und GroRgerate € 14,-
bzw. € 22,-, wenn 2 Transporteure notwendig sind. Die Differenz wird tUber die Forderung im
Rahmen der INITIATIVE ,Abfallvermeidung in Wien* bezahlt.

3.2.4 Offentlichkeitsarbeit fiir das Transportservice
siehe Punkt 3.3

3.2.5 Weitere MaRnahmen zur Bewerbung

Bei der Uberarbeitung der Broschiire ,Treffpunkt Reparatur und des Vorstellungsfolders
wurde das Transportservice hervorgehoben. Auch in der zu Projektstart vorhandenen
Homepage und in der im Projektzeitraum entwickelten Homepage wird das Transportservice
vorgestellt. Im Pressetext fur die Rathauskorrespondenz im Oktober wurde ebenfalls auf die
bequeme Transportmdglichkeit aufmerksam gemacht. (Pressetext siehe Anhang 5.7)

3.2.6 Ergebnis

Aus der Statistik, die im D.R.Z Uber die zurtickgelegten Fahrten gefihrt wird, geht hervor,
dass seit der Einrichtung Anfang Juni monatlich durchschnittlich 80 Fahrten fir das
ReparaturNetzWerk durchgefiihrt wurden. Transportiert wurden mittelgroRe und grolie
Gerate, fur Kleingerate wurde das Service nicht in Anspruch genommen. Letzteres entspricht
den Ergebnissen der Befragung, die durch die Firma Consent im August mit 1067 Personen
im  offentichen Raum in  Wien durchgefihrt wurde. (siehe Punkt 3.5
Konsumentlnnenbefragung) Hier zeigt sich, dass die Befragten grole Haushaltsgerate und
TV-Gerate eher zur Reparatur bringen als kleine Gerate, und dass sie das Transportservice
in Anspruch nehmen, um sich das Tragen zu ersparen. Ca. die Halfte der Befragten gab an,
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dass Transportservice und Reparatur vor Ort ein wichtiger Entscheidungsfaktor fir eine
Reparatur sind.

Monat kleine Gerite mittlere Gerdte |groBe Gerate gesamt
Juni - 7 25 32

Juli - 23 68 91
August - 23 64 87
September - 19 57 76
Oktober - 20 72 92
November - 17 43 60
Dezember - 10 28 38
gesamt - 119 357 476

Wie aus der Tabelle hervorgeht, wurden bei ca. 75% der Fahrten grol3e Gerate transportiert,
fir die 2 Manner zum Tragen erforderlich sind (Uberwiegend Waschmaschinen,
Geschirrspuler und Trockner, in seltenen Fallen groRe TV-Gerate). Bei ca. 25% der Fahrten
wurden mittelgro3e Gerate transportiert (Uberwiegend TV-Gerate).

Im Startmonat Juni war die Nachfrage noch gering, von Juli bis Oktober wurden monatlich im
Schnitt 85 Fahrten durchgefuhrt, im November und Dezember war die Nachfrage wieder
schwacher, im Dezember wurden aufgrund der Weihnachtsfeiertage nur bis 19. Dezember
Fahrten durchgefihrt.

3.3 Offentlichkeitsarbeit und Marketing
3.3.1 Ziele

Durch die laufende Offentlichkeitsarbeit werden das ReparaturNetzWerk und seine
Leistungen bekannter. Eine Befragung von Konsumentinnen zeigt auf, wo Marketing und
Offentlichkeitsarbeit in  nachster Zeit ansetzen konnen (siehe Punkt 3.5
Konsumentlnnenbefragung).

3.3.2 MaBnahmen

3.3.21 Pressekonferenz
Als passender Startpunkt flr das Transportservice wurde der Welt-Umwelttag am 5. Juni

gewahlt. Im Rahmen einer Pressekonferenz wurde an diesem Tag das neue
Transportservice vorgestellt. Es wurde im ,Kurier®, in der ,Wiener Zeitung®, in ,lhr Einkauf*
und in ,wien.at” dartber berichtet. (Pressetext im Anhang 5.3)

3.3.2.2 Flugblatt
Der Mitgliedsliste, die an die Anruferlnnen verschickt und bei den Mitgliedsbetrieben

aufgelegt wird, wurde ein Flugblatt beigeheftet, das deutlich auf das Transportservice
hinweist. (Flugblattvorlage im Anhang 5.4) Die Liste mitsamt dem Flugblatt wurde insgesamt
9.000 mal verteilt.
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3.3.2.3 Aussendung an VIPs und Stammkundinnen
In einer Aussendung zum Welt-Umwelttag an ca. 1.000 Adressen wurden VIPs und

Stammkundinnen von "die umweltberatung" auf das ReparaturNetzZWerk und das neue
Transportservice aufmerksam gemacht. (Stammkundinnenaussendung siehe Anhang 5.5)

3.3.24 Werbung durch die Mitglieder
Bei einem Treffen mit den Mitgliedsbetrieben wurde mit den Betrieben besprochen, dass es

die beste Werbung fir das Transportservice ist, wenn sie selbst ihre Kundinnen im Gesprach
darauf aufmerksam machen.

3.3.2.5 Infostand Welt-Umwelttag
Bei einem Infostand in der Lugner City am 5. Juni wurden Infos Uber das ReparaturNetzWerk

verteilt, und der Mitgliedsbetrieb Expert Schweiger informierte die Passantinnen persénlich
Uber seine Tatigkeit und das Netzwerk.

3.3.2.6 Aufkleber
10.000 Aufkleber mit Telefonnummer und Internetadresse des ReparaturNetzWerks wurden

mit Fordermitteln der Oesterreichischen Nationalbank entworfen und in 2 verschiedenen
GroflRen gedruckt. Sie liegen bei den Betrieben zum Mitnehmen auf und werden auch bei
Veranstaltungen verteilt. Es wurden auch groRRe Aufkleber fir die Auslagen der
Mitgliedsbetriebe produziert, um deutlich ersichtlich auf die Mitgliedschaft im
ReparaturNetzWerk hinzuweisen. Fir die Aufkleber wurde das weiterentwickelte Logo
verwendet (siehe 3.3.2.9).

3.3.2.7 Arbeitskleidung Transportservice
Um das Vertrauen der Kundinnen in die Transporteure zu heben und den

Wiedererkennungseffekt der Wortbildmarke ReparaturNetzWerk zu unterstitzen, wurde
einheitliche Arbeitskleidung mit Logobestickung flr das Transportservice beschafft.

3.3.2.8 Infostand Mistfest
Beim Mistfest der MA48 am 13./14. September war das ReparaturNetzZWerk mit einem Stand

vertreten. Mitarbeiterinnen von "die umweltberatung”" und Reparateurinnen gaben
Informationen und Unterlagen weiter bzw. demonstrierten im Rahmen einer Schaureparatur
ihr Kdnnen.

3.3.29 Weiterentwicklung Logo
Das Logo wurde im Zuge der Entwirfe fur die Aufkleber farblich umgestaltet. Die Farben

sind nun kraftiger und wecken daher mehr Aufmerksamkeit. (siehe Anhang 5.6)

3.3.2.10 Pressetext fiir Rathauskorrespondenz
Ende Oktober 2003 wurde ein Pressetext fir die Rathauskorrespondenz entworfen.

(Pressetext RK siehe Anhang 5.7)
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3.3.2.11 Neuauflage des Folders
Der Folder des ReparaturNetzWerks wurde graphisch und inhaltlich Gberarbeitet und in einer

Auflage von 10.000 Stlick gedruckt. Der neue Folder erweckt durch das neu gestaltete,
buntere Logo mehr Aufmerksamkeit und beinhaltet mehr Informationen Uber Angebot, Ziele
und Vorteile des ReparaturNetzZWerks. Er wird — wie auch schon sein Vorlaufer - in den
Betrieben, in der Servicestelle, bei Infostdnden und Veranstaltungen verteilt und an
interessierte Anruferlnnen verschickt. (Folder siehe Anhang 5.8)

3.3.2.12 Neuauflage der Broschiire ,, Treffpunkt Reparatur
Ausgehend von der bereits vorhandenen Broschure des ReparaturNetzWerks wurde die

Broschire inhaltlich Gberarbeitet, um die neuen Mitgliedsbetriebe erganzt und im A5-Format
mit neuer graphischer Gestaltung in einer Auflage von 4.000 Stiick herausgegeben. Die
Broschiire wird wie der Folder in den Betrieben, an der Servicehotline, bei Infostanden und
Veranstaltungen verteilt und an interessierte Anruferlnnen verschickt. (Broschulre siehe
Anhang 5.9)

3.3.2.13 Werbung in Hauseingangen
Auf Umweltschutzplakaten, die in den Wohnhausanlagen der Gemeinde Wien aufgehangt

werden, wurde auf das ReparaturNetzZWerk aufmerksam gemacht.

3.3.2.14 Workshop fiir Reparateurinnen
Beim Workshop am 19. November 2003 wurde, ausgehend von einem Impulsreferat tber

Marketing und Kommunikation, intensiv diskutiert und in Kleingruppen gearbeitet. Im
Mittelpunkt standen das gemeinsame Netzwerk und das Logo sowie die Kommunikation mit
den Kundlnnen des Netzwerks. Die Reparateurlnnen waren sehr aktive Teilnehmerlnnen,
die Ruckmeldungen betreffend die Veranstaltung und den Trainer Heinz Peter Wallner
(,Nachhaltig beraten®) waren sehr positiv. (Protokoll im Anhang 5.10)

3.4 Erhohung der Zahl der Mitgliedshetriebe

Im Dezember 2003 umfasst das ReparaturNetzWerk 37 Mitgliedsbetriebe, es konnte also
durch die Offentlichkeitsarbeit eine Steigerung um 20 % bezogen auf das Vorjahr erreicht
werden. Dadurch wurde auch die Angebotspalette der Mitgliedsbetriebe erweitert — u. a. um
einen Klavierbauer, ein Telekommunikations-Fachgeschaft und einen Fachbetrieb fir
Holzbearbeitungsmaschinen, was die Attraktivitat des ReparaturNetzZWerks Wien erhdht. Die
neuen Betriebe wurde Uber Medienberichte auf das ReparaturNetzWerk aufmerksam bzw.
personlich angeworben.

Folgende Betriebe sind im Jahr 2003 dem ReparaturNetzWerk beigetreten:

e Fa. Comtronic, Reparatur von Telefonen, Telefonanlagen, Handys, Fax, Funkgeraten
etc., 1010 Wien

e Fa. Kalkbrenner, Tischlerei, Mobel, Fenster, Holzoberflachenrestaurierung, 1060 Wien

o Fa. Balas, Klavierbau, Pianos, Fllgel, hist. Musikinstrumente, 1140 Wien
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e Fa. Top-TV Reparatur Service, Unterhaltungselektronik, Autoradio, Telefon, Fax, Funk,
1150 Wien

e Fa. TV-Video-Profi Meyrath Elisabeth GmbH, Reparatur von TV, HiFi-Audio, Video,
Staubsauger, div. Haushaltsgerate, 1220 Wien

e Fa. Tiefenbacher GmbH, Entlackung von Holz- und Metallteilen, Entrosten, 4482
Ennsdorf. Trotz der Entfernung dieses Betriebes wurde ein Beitritt beflrwortet, da die
Firma eine spezielle Dienstleistung anbietet, die laut eigenen Angaben auch von vielen
Wiener Kundlnnen in Anspruch genommen wird. In Oberésterreich ist auch ein
ReparaturNetzZWerk im Aufbau und mit der Firma wurde vereinbart, dass ein Ubertritt in
dieses Netzwerk bei Projektbeginn mdglich ist. Die Firma Tiefenbacher wird im Jahr 2004
das Wiener Netzwerk verlassen und Kontakte zum entstehenden Netzwerk in
Oberosterreich knlpfen.

o Josef Spindlbauer KG, Reparatur von Holzbearbeitungsmaschinen, 1070 Wien

(aktuelle Liste der Mitgliedsbetriebe im Anhang 5.2)

3.5 Konsumentinnenbefragung

Die Firma Consent fihrte im August 2003 mit 1067 Menschen im Alter von 18 bis 65 Jahren
anhand eines semistrukturierten Fragebogens Einzelinterviews in Wien durch. Titel der
Studie: ,Bekanntheit des ReparaturNetzZWerkes Wien vor dem Hintergrund des
Konsumentlnnenverhaltens in Bezug auf Reparaturen®.

3.5.1 Ziel der Befragung

Die Studie soll Auskunft Gber die allgemeine Einstellung zu Reparaturdienstleistungen sowie
zur Bekanntheit des ReparaturNetzZWerkes Wien geben. Weiters gibt sie Aufschluss Gber die
tatsachliche und potenzielle Nutzung von Dienstleistungen dieses Netzwerkes.

3.5.2 Ergebnisse

Die Studie zeigt, dass ungefahr zwei Drittel der Befragten in den letzten 12 Monaten
Reparaturen durchfiihren lie3, die meisten davon in einem Kostenbereich bis zu 200 Euro.
Die Bereitschaft zur Reparatur ist also prinzipiell als hoch einzustufen.

Neben den durch das Netzwerk nicht beeinflussbaren Faktoren wie Preis und Bindung an
das Gerat ist die Convenience ausschlaggebend fiir die Entscheidung zu einer Reparatur.
Die bequeme Mdoglichkeit einer Reparatur vor Ort und eines Liefer- und Abholservice wird
von ca. 50 % der Befragten als Argument fir eine Reparatur angegeben. Weiters zeigen die
Befragten auch eine ausgepragte Neigung dazu, auf einen Individualtransport zu verzichten
und ein Transportservice in Anspruch zu nehmen.

Insbesondere bei Grol3- bis Mittelgeraten besteht Transportbedarf. Zum einen méchten viele
Respondentinnen diese Gegenstande nicht selbst tragen, zum anderen verfugen einige nicht
Uber ein eigenes Fahrzeug. Letzteres gilt insbesondere fir weibliche Befragte. Viele geben
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auch an, dass sie sich das ,Herumfahren” ersparen mdchten. Zusatzlich wird das Liefer- und
Abholservice von vielen Befragten als bekannter Vorteil des ReparaturNetzZWerks genannt.

Entscheidend fur die tatsachliche Inanspruchnahme wird jedoch der damit verbundene Preis
dieser Leistung sein. Es zeigt sich, dass diese zu Marktpreisen weit geringere Akzeptanz
findet, als zu den derzeit im Rahmen der INITIATIVE ,Abfallvermeidung in Wien* gestitzten
Preisen.

Was das ReparaturNetzWerk Wien selbst betrifft, so ist dieses bisher nur einer kleinen
Personengruppe von ca. 7% der Befragten bekannt. Jene, die aber bereits mit dem RNW
Kontakt hatten, beurteilen die Leistungen des Netzwerks und seiner Mitglieder positiv.

Weiters zeigt die Studie, dass sich ungefahr zwei Drittel der Konsumentinnen beim Neukauf
an einem Hinweis-Symbol orientieren wirden, das die Gerate als reparaturfreundlich
kennzeichnet.

3.5.3 Schlussfolgerungen aufgrund der Umfrageergebnisse

Die hohe Akzeptanz des Abhol- und Lieferservices kann dazu beitragen, die Bekanntheit zu
heben und mehr Auftrage fir die Netzwerkmitglieder zu lukrieren. Gleichzeitig erscheint es
zielfhrend, das Netzwerk starker auszubauen. Auf diesem Wege konnten noch mehr
Reparaturen angeboten werden. Dies wirde nicht nur die Kontaktchancen zum Netzwerk
deutlich verbessern, auch ware das Transportservice dadurch noch besser ausgelastet.

Eine Kennzeichnung reparaturfreundlicher Gerate ware eine von den Konsumentinnen gerne
angenommene Unterstitzung beim Neukauf. Allerdings wird die Entwicklung eines eigenen
Siegels zur Kennzeichnung der Reparaturfreundlichkeit auf Grund der Rahmenbedingungen
(viele verschiedene Akteure aus verschiedenen Institutionen und der Wirtschaft auf
nationaler und internationaler Ebene, Klarung der rechtlichen Rahmenbedingungen u. a.)
voraussichtlich noch mehrere Jahre in Anspruch nehmen. In der Zwischenzeit ware es
zielfihrend, aufbauend auf der Kompetenz der RNW-Mitglieder Konsumentinneninfos zu
gestalten, die aufzeigen wie man erkennen kann, ob ein Gerat reparaturfreundlich ist oder
nicht. Solche Informationsblatter waren nicht nur eine Unterstitzung fir die
Konsumentlnnen, sondern wirden auch dazu beitragen, die Kompetenz des
ReparaturNetzWerks und seiner Mitglieder nach auf3en zu starken.

3.5.4 Auswertungstabellen

Der Tabellenband, der 120 Seiten umfasst und samtliche Auswertungen enthalt, liegt bei DI
Sabine Seidl, "die umweltberatung" Kompetenz-Zentrum Abfallwirtschaft, zur Einsichtnahme
auf. (Fragebogen siehe Anhang 5.11, Ergebnisse siehe Anhang 5.12)
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3.6 Website www.reparaturnetzwerk.at

Zuerst wurde in der bereits bestehenden Website www.reparaturnetzwerk.at das neue
Transportservice hervorgehoben. In der Mitgliedsliste wurden jene Betriebe, die sich dem
Service angeschlossen haben, deutlich mit einem Lastwagensymbol gekennzeichnet. Dann
wurde die benutzerinnenfreundliche Umgestaltung der Website durchgefiihrt. Die Seite ist
nun optisch ansprechender, die Menufihrung sehr Ubersichtlich, und Netzwerkskundinnen
kénnen mit einem ganz einfachen Formular ihre Zufriedenheit oder auch Unzufriedenheit mit
einer Reparatur der Servicehotline mitteilen. Die neue Suchfunktion ermdglicht, dass die
Kundlnnen sehr rasch herausfinden, welcher Mitgliedsbetrieb ihr Problem beheben kann. Die
Website wird Uber ein Customer-Management-System von Umweltberaterinnen laufend
verandert und mit Texten sowie Bildern befillt.

Die Zugriffszahlen zeigen deutlich, dass die Website eine wichtige Ergéanzung zur Hotline ist.
Die Website wurde Ende 2003 fertiggestellt, im Februar 2004 wurden 158.301 Hits und
98.289 Pageviews verzeichnet, im April 2004 103.279 Hits und 64.617 Pageviews. Allein im
April gab es 679 Downloads der Mitgliedsliste.

3.7 Vorarbeiten f. Entwicklung des Reparaturgutesiegels

Im Rahmen der Konsumentinnenbefragung durch die Firma CONSENT wurde auch
erhoben, ob die Befragten Gerate, die als reparaturfreundlich gekennzeichnet sind, eher
kaufen wirden als solche ohne Kennzeichnung. Ungefahr zwei Drittel der Befragten wirde
sich an einer solchen Kennzeichnung orientieren, die Entwicklung eines
.Reparaturgutesiegels® macht also Sinn. In Gesprachen mit Wirtschaftskammer,
Umweltministerium und VKI stellte sich heraus, dass die Entwicklung eines solchen Siegels
mehrere Jahre in Anspruch nehmen wird. AulRerdem kristallisierte sich heraus, dass es
sinnvoll ist, zwei Schienen weiterzuverfolgen: Einerseits soll ein Gltesiegel fir die
Dienstleistung Reparatur geschaffen werden, andererseits ein Gutesiegel fir gut
reparierbare Produkte. Fur die Dienstleistung wirde sich das Umweltzeichen eignen, im
Umweltzeichenbeirat wurde ein entsprechender Antrag eingereicht. Fir die Produkte ware
eine O-Norm interessant, ein Vorgesprach mit dem Normungsinstitut fand bereits statt.

Damit den Konsumentinnen schon vor Einflihrung dieser Gltesiegel der bewusste Einkauf
erleichtert wird, soll auf Anraten der Firma Consent als weiterer Schritt im nachsten Jahr in
Zusammenarbeit mit den Netzwerksbetrieben eine Kriterienliste zusammengestellt werden,
die alle wesentlichen Parameter fir die Kaufentscheidung darstellt. Begonnen wird diese
Liste im Bereich der Weillwaren.
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3.8 Workshop ReparaturNetzWerk

Am 17. November 2003 fand ein ganztagiger Workshop zur Unterstiitzung des
Projektmanagements statt, bei dem Umweltberaterinnen, die an der Weiterentwicklung des
Netzwerks beteiligt sind, und ,Griindervater Norbert Weil3 unter der Leitung von Heinz Peter
Wallner (,Nachhaltig beraten®) das ReparaturNetzZWerk von verschiedenen Seiten
beleuchteten. Zuerst wurde versucht, die Grindungs- und Entwicklungsgeschichte und die
bisherigen Erfolge des Netzwerks darzustellen. Danach wurden die strategische
Marktposition, Leitprinzipien und strategische Ziele erarbeitet. Auch ein Plan fir kurzfristige
MaRnahmen zur Erreichung der Ziele wurde ausgearbeitet.

4 Ergebnisse und Schlussfolgerungen

4.1 Zusammenfassung der Ergebnisse

Im Rahmen der INITIATIVE ,Abfallvermeidung in Wien* wurde ein Transportservice flir zu
reparierende bzw. reparierte Gegenstande eingerichtet und zum Welt-Umwelttag am 5. Juni
Uber eine Pressekonferenz beworben. Seither wurden durchschnittlich ca. 80 Fahrten pro
Monat Uber dieses Transportservice durchgefihrt. Es werden hauptsachlich groe und
mittelgroRe Gerate transportiert. Kleine Gerate transportieren die Kundinnen weiterhin
selbst. Diese Beobachtung stimmt auch mit den Ergebnissen einer Umfrage zum Thema
Reparatur Gberein.

Diese Umfrage wurde durch die Firma Consent durchgefiihrt. Die Bereitschaft etwas
reparieren zu lassen ist grundsatzlich hoch, schwankt jedoch je nach Produktgruppe. Zwei
Drittel der Befragten haben innerhalb des letzten Jahres eine Reparatur bis zu € 200,-
durchfiihren lassen. Weiters wollen sich zwei Drittel der Konsumentinnen bei einem Neukauf
Uber die Reparierbarkeit des Produkts informieren.

Die Vorarbeiten fir ein Reparaturgltesiegel, das Uber die Reparierbarkeit eines Produktes
informiert, haben gezeigt, dass der Weg zu einem solchen Gltesiegel noch weit ist und dass
einerseits ein Siegel fur die Dienstleistung Reparatur und andererseits ein Siegel flr
reparaturfreundliche Produkte angestrebt werden sollte. Fir die Dienstleistung Reparatur
wurde ein Antrag bei der Umweltzeichen-Kommission eingereicht, fir reparaturfreundliche
Produkte wurde Kontakt mit dem Normungsinstitut aufgenommen.

Eine bedeutende Erh6hung der Mitgliederzahl wurde erreicht — seit Februar 2003 ist die Zahl
um 20% auf 37 Mitglieder angewachsen. Die Angebotspalette konnte dadurch erweitert
werden: Ein Klavierbauer, ein Reparateur von Holzbearbeitungsmaschinen und ein
Telekommunikations-Spezialist bieten Dienstleistungen an, die vorher im Netzwerk noch
nicht abgedeckt wurden.
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Fir die Mitglieder wurde ein Abfallentsorgungsring fir gefahrliche Abfalle eingerichtet und
neben mehreren Treffen auch ein Workshop zu Marketing und Kommunikation organisiert.

Durch einen bunten Offentlichkeitsarbeits-Manahmenmix — von der Pressekonferenz iber
eine Stammkundlnnenaussendung bis zu Infostdnden — wurde die Bevoélkerung Uber das
Netzwerk und das neue Transportservice informiert. Die neue Auflage der Broschire
»1reffpounkt Reparatur® (Auflage 4.000 Stiick), der neue Folder (Auflage 10.000 Stiick) und
die neu gestaltete Website tragen auch zu einer verbesserten Information der
Konsumentinnen bei. Allein Uber die Netzwerks-Hotline wurden seit Februar ca. 3.500
Anfragen betreffend ReparaturNetzWerk entgegengenommen.

4.2 ReparaturNetzWerk - Zielerreichung 2003

Fir das Jahr 2003 war eine Steigerung der Vermeidungsleistung von 250 Tonnen auf 500
Tonnen pro Jahr vorgesehen. Gemessen an der Anzahl der Anrufe bei der Servicehotline
von "die umweltberatung" konnte dieses Ziel erreicht werden. Die Anzahl der Anrufe bei der
Servicehotline von "die umweltberatung" betreffend ReparaturNetzwerk verdoppelte sich im
Vergleich zum Vorjahr (von 1.700 auf 3.500). Geht man davon aus, dass die
,vermittlungsquote®, das heil’t der Anteil der Anrufe, die tatsachlich zu einem
Reparaturauftrag an einen Mitgliedsbetrieb flihren, gleich geblieben ist, und geht man
weiters davon aus, dass das Verhaltnis der Anzahl dieser Anrufe zu der Gesamtzahl der im
RNW angefallenen Geschéftsfalle im Vergleich zu 2002 konstant ist, dann hat sich die
Vermeidungsleistung verdoppelt.

Die Vermittlungsquote durfte zumindest gleich geblieben sein, die Einfihrung des
Transportservices im Jahr 2003 legt eher eine hohere Quote als ein Absinken des Anteils
nahe. Das Verhaltnis der Uber die Servicehotline von "die umweltberatung" vermittelten
Reparaturauftrage zur Gesamtzahl der Geschéaftsfalle im RNW dirfte ebenfalls zumindest
gleich geblieben sein, da gezielte Werbemalinahmen fur die einzelnen Mitgliedsbetriebe
gesetzt wurden. Es wurden zum Beispiel 6.000 Stiick der Broschure ,Reparatur” an
interessierte Konsumentlnnen verteilt. Diese Broschire enthalt die Adressen und
Telefonnummern samtlicher Mitgliedsbetriebe und beschreibt das Leistungsangebot jedes
Reparaturbetriebes. Uber die Servicestelle von "die umweltberatung" sowie bei
Veranstaltungen wurden zusatzlich 9.000 Mitgliedslisten versandt bzw. verteilt.

4.3 Schlussfolgerungen und Ausblick

Aufgrund der Erfahrungen und Diskussionen aus dem Jahr 2003 und der Umfrage unter
Konsumentlnnen haben sich die folgenden Schlussfolgerungen und fur geplante Aktionen flr
2004 ergeben.
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4.3.1 Checkliste fiir gute Reparierbarkeit von Neuware

Ein wichtiger Arbeitsschritt im nachsten Jahr wird die Zusammenstellung von Informationen
in Form einer Checkliste flir den Kauf von reparaturfreundlichen Neugeraten sein. Wie aus
der Konsumentlnnenbefragung hervorgeht, wiirden ca. zwei Drittel der Befragten bei einem
Neukauf die gute Reparierbarkeit beachten. Gemeinsam mit den Reparateurlnnen des
Netzwerks konnen Kriterien erarbeitet werden, die von Konsumentlnnen beim Neukauf
moglichst einfach zu erkennen sind und deren Beachtung eventuell anfallende Reparaturen
erleichtert. Die Kriterien werden in einer Ubersichtlichen Liste dargestellt, die laufend
erweitert werden kann. Begonnen wird diese Liste im Bereich der Weilware.

4.3.2 Mitgliederwerbung

Auch im nachsten Jahr sollen durch persénliche Kontakte und Offentlichkeitsarbeit neue
Mitglieder geworben werden. Dadurch wird einerseits das Know-How und Spektrum des
Netzwerks erweitert, andererseits wird auch die Bekanntheit des Netzwerks erhdht und die
Auslastung des Transportservice verbessert. Dabei ist insbesondere die Aufnahme neuer
Branchen und die Erschlieung zusatzlicher Bezirke zu bericksichtigen. Eine Aussendung
an Wirtschaftsblatter und Wirtschaftsjournalisten diverser Tageszeitungen ist geplant.

4.3.3 Marketing und Offentlichkeitsarbeit

Geplante Maflnahmen wie die Checkliste und die Einfiihrung einer Kundinnenkarte werden
Uber Aussendungen und Infostdnde sowie die Betriebe bekannt gemacht. Dadurch wird der
Bekanntheitsgrad bei den Konsumentlnnen erhoht.

4.3.4 Transportservice

Das Transportservice kann — wie die Befragungsergebnisse zeigen — nur mit gestitzten
Preisen weitergefihrt werden. Da die Befragung zeigt, dass der bequeme Transport eine
wichtige Entscheidungsgrundlage fiur eine Reparatur ist, sollte das Transportservice
weitergefiihrt und weiterhin beworben werden, um den Konsumentinnen ein gutes,
bequemes Service anzubieten und durch Erhéhung der Fahrtenanzahl eine noch effizientere
Routenplanung zu ermdglichen.

4.3.5 Kundlnnenkarte

Bei einem Treffen der Reparateurinnen ist die Idee einer Karte fir Stammkundinnen
entstanden. Durch die Karte sollen die Kundinnen enger an das ReparaturNetzWerk
gebunden werden und die Telefonnummer fur den Fall des Falles immer im Geldbors| parat
haben. Das Konzept fir ein ,Belohnungssystem” in Form von Rabatt, Verlosungen oder
einer Info-Veranstaltung sowie die Gestaltung der Kundinnenkarte sind gemeinsam mit den
Reparateurlnnen auszufeilen.
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4.3.6 Entsorgung gefahrlicher Abfalle

Der im Jahr 2003 eingerichtete Entsorgungsring zur fachgerechten Entsorgung der
gefahrlichen Abfalle soll fortgeflhrt werden. Aufgrund der Erfahrungen aus 2003 ist geplant,
den Betrieben Entsorgungsfahrten 2 mal pro Jahr anzubieten.

4.3.7 Qualitatssicherung

Zur Qualitatssicherung sind zwei Mallhahmen notwendig. Einerseits missen im Beirat die
Kriterien fur die Mitgliedschaft nochmals Uiberdacht und gegebenenfalls Uberarbeitet werden.
Zusétzlich wird der Beirat auch das System zur Uberprifung der Einhaltung lberarbeiten.
Andererseits werden Weiterbildungsmalinahmen fir die Reparateurlnnen hinsichtlich
Umweltthemen (Abfall und Energie sind laut Netzwerkskriterien verpflichtend) sowie
gemeinsames Marketing und Kundlnnenbetreuung geplant.
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