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Untersuchungssteckbrief »

Ziel Ermittiung von Bekanntheit, Image, Produkt,-
Dienstleistungs- und Servicequalitat der Abfallwirtschafts-
gesellschaften AWL, AWD, AWR, ASF, AWS

Methode Telefonische Interviews - CATI (Computer Assisted Telephone Interviews)

Auswabhl- Reprasentative Zufallsstichprobe flr die jeweiligen

verfahren Befragungsgebiete unter Anwendung des RLD-Verfahrens®*.

Stichprobe Reprasentative Haushaltsbefragung unter Eigentiumern und
Mietern. Zielperson im Haushalt ist die Person, die sich am
ehesten um die Belange des Haushaltes kimmert (wie z.B.
Abrechnungen im Bereich Miete und Nebenkosten).

Feldzeit 18. - 31. Januar 2006

durchfihrendes Forschungsgruppe g/d/p

Institut

* Randomized Last Digit Forschungsgruppe (] l d I P
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Stichprobenstruktur — Alle Entsorger

Total |

AWL - Herzogtum Lauenburg |
AWD - Dithmarschen |

AWR - Rendsburg-Eckernforde |
ASF - Schleswig-Flensburg |

AWS - Stormarn

mannlich

weiblich

bis 49 Jahre alt
50 Jahre und alter

Ein-Personen-Haushalt
Zwei-Personen-Haushalt

Drei- und M ehrpersonenhaushalt

Eigent Umer

Mieter

Einfamilien-/Reihenhaus

M ehrfamilienhaus

schon mal Kontakt zum Entsorger: ja

schon mal Kontakt zum Entsorger: nein

Absolute Werte

300
300
302
300
302
532
972
746
758
211
540
750
1099
399
1157
341
837
665

%-Werte

100%

65%
e
50%

14%

36%
50%

r 73%

27%

r 7%
23%

] 56%
44%

Februar 2006 1 4

SERVICE Plus GmbH

Forschungsgruppe g l d I p



Stichprobenstruktur — AWL - Herzogtum Lauenburg »

Total

mannlich

weiblich

bis 49 Jahre alt

50 Jahre und alter

Ein-Personen-Haushalt
Zwei-Personen-Haushalt

Drei- und M ehrpersonenhaushalt

Eigentumer

Mieter

Einfamilien-/ Reihenhaus

M ehrfamilienhaus

schon mal Kontakt zum Entsorger: ja

schon mal Kontakt zum Entsorger: nein

Absolute Werte

300

117
183
142
158
42
102
156
213
87
229
70
155
144

%-Werte

100%
39%
61%

53%
14%
34%
52%

r 71%
29%

76%
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Bekanntheit
Entsorgungsunternehmen
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Bekanntheit Entsorgungsunternehmen -

. = Die Abfallentsorger haben eine hohe namentliche Bekanntheit, insbesondere die
. AWL, AWS und AWR werden bereits von mindestens der Halfte der Befragten

spontan genannt!
100% - p g

96
93 94 93
90% -+ 88
80% -
70% +
60% -
W gestutzt
50% 4

40% -

30% A 59 58

50 45 ungestutzt

20% - 39

10% A

0% T T T T 1
AWL AWD AWR ASF AWS

2.1 Wissen Sie, welches Unternehmen bei Ihnen im Kreis ... die Mullentsorgung organisiert?

Hierzu gehdren nicht nur die Abfalltonnen sondern auch Sperrmill, Recyclinghdfe etc. Wenn ja, wie heif3t das Unternehmen?

2.2 Kennen Sie den folgenden Entsorger zumindest dem Namen nach? Falls Entsorger nicht genannt It. F2.1 Idl
Forschungsgruppe g p
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Bekanntheit AWL - nach Soziodemographie »

.. = Die Bekanntheit unter Eigentimern liegt deutlich héher als bei Mietern.

99
100% - 97
93 93 92
90
90% -
80% - 78
70% A
60% -
50% - W gestitzt
40% -
69
30% 4 59 58 60 63
54
20% -
36 ungestiitzt
10% -
O% T T T T T T T T T 1
AWL mannlich  weiblich bis 49 50 Jahre Eigentumer  Mieter
n=117 n=183 Jahre alt  und alter n=213 n=87

n=142 n=158

2.1 Wissen Sie, welches Unternehmen bei Ihnen im Kreis ... die Millentsorgung organisiert?

Hierzu gehdren nicht nur die Abfalltonnen, sondern auch Sperrmdll, Recyclinghtfe etc. Wenn ja, wie heil3t das Unternehmen?

2.2 Kennen Sie den folgenden Entsorger zumindest dem Namen nach? Falls Entsorger nicht genannt It. F2.1 Idl
Forschungsgruppe g p
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Bekanntheit anderer Entsorgungsunternenmen | -
RWE Umwelt / Remondis, Damm und Tiedemann sind die bekanntesten ,anderen®
. Entsorger in den flunf Kreisen, d.h. sie werden als Mullentsorger wahrgenommen.
Herzogtum Lauenburg Schleswig-Flensburg
Bt B RWE Umwelt/ Remondis
2 B Koster 2 B Stadtereinigung Nord
B Stadtwerke allg. 1 M die Stadt
Stadtwerke Molin 1 SULO
1 Abfallzweckverband/ AzV
Dithmarschen . Stadtwerke Flensburg
B B RWE Umwelt/ Remondis
3 W Tiedemann
M Petersen
Timm
Rendsburg-Eckernforde Stormarn
B RWE Umwelt/ Remondis 4 B Puls
m Diekjobst 2 W Millverbrennungsanlage/ Entsorgungsz. Stapelfeld
B Graf Recke 1 H Kppe
Nath 1 Loewenberger von Schonholz
5 AWO 1 Melosch
1 die Stadt
i Stadt Rendsburg
1 Bischof
1 Henning
1 Vollbehr Angaben in %
1 Abfallwirtschaft Borgstedt Die haufigsten Nennungen
2.1 Wissen Sie, welches Unternehmen bei Ihnen im Kreis ... die Mullentsorgung organisiert? Fslisanis gldlp
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Bekanntheit anderer Entsorgungsunternehmen |l -

RWE Umwelt / Remondis geniel3t einen hohen Bekanntheitsgrad, insbesondere in
Dithmarschen mit 26% aller Befragten.

Herzogtum Lauenburg Schleswig-Flensburg
15 mpamm B RWE Umwelt/ Remondis
W Buhck 3 B Stéadtereinigung Nord
W Koster 3 mSULO
Stadtwerke allg. 2

Stadtwerke Flensburg
Stadtwerke Mélin

Dithmarschen

B B RWE Umwelt/ Remondis

M Tiedemann
M Petersen
Timm
Rendsburg-Eckernforde Stormarn

B RWE Umwelt/ Remondis 5 B Puls

W Diekjobst 5 B Melosch

B Graf Recke 3 B Mullverbrennungsanlage/ Entsorgungsz. Stapelfeld

5 Nath 2 Kdppe
3 Henning 2 Loewenberger von Schdnholz
2 AWO

Angaben in %

Die haufigsten Nennungen

2.1 Wissen Sie, welches Unternehmen bei Ihnen im Kreis ... die Mullentsorgung organisiert? UND
3. Kennen Sie andere Mullentsorger in lhrer Region? Falls ja, welche? T ——— gldlp
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Image
Entsorgungsunternehmen
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Image — Alle Entsorger E

. = Die Entsorgungsunternehmen werden am ehesten als ,wichtig fur die Region®,
. ,zuverlassig“ und ,bekannt* angesehen, gelten aber nicht unbedingt als ,preiswert".

gerankt nach
Mittelwerten
im Total (alle

53 10 2m @ 1,62\__ Entsorgen)

m1=trifftvollzu m2 3 w.n. /k.A. 4 w5 W6 =trifft gar nicht zu

wichtig fur die Region

zuverlassig 51 7 31 @ 1,65

ein bekanntes Unternehmen 43 14 231 @181

serios 36 15 72 @ 1,85

kompetent 33 16 72 1,87

vertrauenswiirdig 32 17 72 @1,93

umweltfreundlich 31 19 13 2 @ 1,94

moderr/ fortschrittlich 30 20 9 2 @ 1,99

sympathisch 26 21 13 3' @ 2,08

wirtschaftlich gesund 15 18 40 2 @ 2,15

zukunftsorientiert 22 24 16 31 @2,16

kundenorientiert 22 24 6 62 32,27

flexibel 20 26 10 7 881 @ 2,38

preiswert [§% 36 23 12 418 @ 3,05

0% 20% 40% 60% 80% 100%
4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese
Eigenschaften auf Ihren Mullentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Versorger bekanr;otmun . Idllj
- Februar 2006 1 12 SERVICE Plus GmbH P g



Image — AWL

N

= Im Vergleich Uber alle Entsorger zeigt sich die AWL besonders

zuverlassig.
m1=trfftvollzu m2 3 w.n. /k.A. 4 w5 W6 =trifftgar nichtzu

wichtig fir die Region 56 10 21 @ 1,58

zuverlassig 63 61
ein bekanntes Unternehmen 48 15 32 31,77
serios 39 13 42 1,78
kompetent 37 13 7 2 @ 1,80
vertrauenswiirdig 35 14 8 2 1,87
umweltfreundlich 31 19 15 2 @ 1,95
modern/ fortschrittlich 31 19 10 2 @1,93
sympathisch 31 23 10 31 @ 2,03
wirtschaftlich gesund 18 22 31 3 @212
zukunftsorientiert 26 21 16 2 @2,01
kundenorientiert 24 22 5 43} @2,20
flexibel 22 23 10 8 4 @ 2,34
preiswert 31 27 9 58 @293

0% 20% 40% 60% 80% 100%

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese
Eigenschaften auf lhren Millentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Versorger bekannt

Februar 2006 1 13
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Mittelwerten

im Total (alle
Entsorger)
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Image — nach Entsorger »
. Alle 5 Entsorger haben ein gutes Image; bei einigen Eigenschaften zeigen sich
. leichte regionale Unterschiede.

gerankt nach

wichtig flr die Region Mittelwerten

im Total (alle
zuverlassig il otrej=0)
ein bekanntes Unternehmen
serios >

AWL
kompetent
vertrauenswirdig
. ——
umweltfreundlich AWD
modern/ fortschrittlich
sympathisch AWR
wirtschaftlich gesund
zukunftsorientiert 0= ASF
kundenorientiert
flexibel AWS
I T T T T 1
1 2 3 4 5 6
1 = Trifft voll 6 = Trifft Uberhaupt
und ganz zu nicht zu
4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese
Eigenschaften auf Ihren Mllentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Versorger bekannt d
Forschungsgruppe g p
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Image AWL — nach Geschlecht »

. Die weiblichen Kunden beurteilen die AWL in fast allen Punkten besser als die
. mannlichen Kunden.

gerankt nach
Mittelwerten

im Total (alle
Entsorger)

wichtig fir die Region

zuverlassig

ein bekanntes Unternehmen

serios

kompetent =0o—mannlich

vertrauenswirdig

umweltfreundlich

modern/ fortschrittlich

sympathisch

wirtschaftlich gesund o
weiblich

zukunftsorientiert

kundenorientiert

flexibel

preiswert Mittelwerte
1 2 3 4 5 6

1 = Trifft voll 6 = Trifft Uberhaupt
und ganz zu nicht zu

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese
Eigenschaften auf Ihren Mllentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Versorger bekannt gldlp

Forschungsgruppe
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Image AWL — nach Alter b

. Die AWL wird von den Uber-50-jahrigen als zukunftsorientierter wahrgenommen als
. von der jiungeren Kundengruppe.

gerankt nach
Mittelwerten

im Total (alle
Entsorger)

wichtig fir die Region

zuverlassig

ein bekanntes Unternehmen
serios
kompetent bis 49 J.
vertrauenswirdig
umweltfreundlich
modern/ fortschrittlich
sympathisch
wirtschaftlich gesund
=0o=50+ J.
zukunftsorientiert

kundenorientiert

flexibel

preiswert Mittelwerte
1 2 3 4 5 6

1 = Trifft voll 6 = Trifft Uberhaupt
und ganz zu nicht zu

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese
Eigenschaften auf Ihren Mllentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Versorger bekannt gldlp

Forschungsgruppe
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Image AWL — nach Eigentum bm

.. Eigentiimer sehen die AWL als umweltfreundlicher und moderner / fortschrittlicher als
die Mieter.

gerankt nach
Mittelwerten

im Total (alle
Entsorger)

wichtig fir die Region

zuverlassig

ein bekanntes Unternehmen

serios

kompetent —o—Eigentimer
vertrauenswirdig

umweltfreundlich

modern/ fortschrittlich
sympathisch

wirtschaftlich gesund )
Mieter
zukunftsorientiert

kundenorientiert

flexibel

preiswert \ Mittelwerte

1 2 3 4 5 6

1 = Trifft voll 6 = Trifft Uberhaupt
und ganz zu nicht zu

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese
Eigenschaften auf Ihren Mllentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Versorger bekannt gldlp

Forschungsgruppe
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Die Dienstleistungen der
Entsorgungsunternehmen

- Bekanntheit, Nutzung und
Zufriedenheilt -
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Bekanntheit, Nutzung und Zufriedenheit mit den Dienstleistungen - AWL E

Nutzung und Bekanntheit Zufriedenheit — Top 2 und Top 3 *

A

Restabfall-Tonne

93
33 N 55
55 I o:
21 I 7
70 - EB
64 I 52

§o7

oranger Sack fur Restabfall

Biotonne

Bioabfallsack

Papiertonne

Depotcontainer fir Altpapier

gelber Sack

Sperrmdill

Sperrmll plus

coranersenst | 24 | 7 S o5
51 I :: IO 96
scnagstomoni |39 [ 75 IS o7
cangeraeasr | a2 79 DB 96

ensorgungwon eeogeren |23 [N 68 - scrongenu NI 90 w1op:
cesoratsseee |29 [ o Nkt NN 05 = Top

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
5. Welche der folgenden Angebote oder Dienstleistungen lhres Entsorgers kennen Sie? Kennen Sie ...? 6. Zu jeder bekannten Dienstleistung

Falls in Anspruch genommen: 7. Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Dienstleistungen (Skala 1 bis 6)?

*Top2=Wertlund 2 /Top 3=Wert1, 2und 3 auf einer Skala von 1 bis 6 mit 1 = sehr zufrieden bis 6 = Giberhaupt nicht zufrieden
Forschungsgruppe

mochte ich nun gerne von Ihnen wissen, ob Sie diese schon mal in Anspruch genommen haben bzw. regelmaRig in Anspruch nehmen.
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Die Produkt- und
Dienstleistungsqualitat

- Wichtigkeit und Zufriedenhelt -

000000000000000000000000000000



Produkt- und Dienstleistungsqualitat — Wichtigkeit / Zufriedenheit E

. = Die Qualitat der Durchfihrung wird von den aufgeftihrten Leistungsbereichen am

wichtigsten eingestuft. Die Beurteilung aller Leistungsbereiche ist zufriedenstellend.

B 1 = sehr wichtig / zufrieden H2 gerankt nach
3 4 _ o _ Mittelwerten
m5 B 6 = Uberhaupt nicht wichtig / zufrieden im Total (alle
w.n./ k.A. Entsorger)
Wichtigkeit 64 41 @141 Qualitat der Durchfihrung
Zufriedenheit 41 10 2 @175 (=wie etwas erbracht wird)
Wichtigkeit 55 9 1 @156 Leistungsumfang
Zufriedenheit 42 12 1 @1,73 (=was alles erbracht wird)
Wichtigkeit 47 13 2l @173 Semwice und die Betreuung
Zufriedenheit 34 16 2I3 @191 insgesamt
Wichtigkeit 44 16 2'_ @1,81 _
Informationsangebot
Zufriedenheit 35 17 5 I]. (%] 1,95
Verstandlichkeit und
Zufriedenheit 35 13 24 8 @ 1,85 Ubersichtlichkeit der Rechnungen*
1 T | | | | (FILTER: Nur an Eigentiimer)
0% 20% 40% 60% 80% 100% *Abfrage nur nach der Zufriedenheit
8a. Wie wichtig ist lhnen folgender Leistungsbereich auf einer Skala von 1 bis 6 mit 1 = sehr wichtig bis 6 = Giberhaupt nicht wichtig?
8b. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen lhres Millentsorgers auf der Skala von 1 bis 6 mit
1 = sehr zufrieden und 6 = Uberhaupt nicht zufrieden? Forschungsgruppe gldlp
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Produkt- und Dienstleistungsqualitat AWL — Wichtigkeit / Zufriedenheit E

. = Die Zufriedenheit der AWL-Kunden mit dem Informationsmaterial ist verglichen mit

dem Total Uber alle Anbieter hoher.

B 1 = sehr wichtig / zufrieden H2 gerankt nach
3 4 _ o _ Mittelwerten
m5 B 6 = Uberhaupt nicht wichtig / zufrieden im Total (alle
w.n./ k.A. Entsorger)
Wichtigkeit 64 6 @143 Qualitat der Durchfihrung
Zufriedenheit 43 9 21 @169 (=wie etwas erbracht wird)
Wichtigkeit 55 9 2 @158 Leistungsumfang
Zufriedenheit 40 10 2 @1,73 (=was alles erbracht wird)
Wichtigkeit 45 14 20l @176 Senice und die Betreuung
Zufriedenheit 35 12 2'3 @185 insgesamt
Wichtigkeit 45 14 A @174 .
Informationsangebot
Zufriedenheit 40 13 Z.
Verstandlichkeit und
Zufriedenheit 36 14 2 8 @ 1,83 Ubersichtlichkeit der Rechnungen*
1 T | | | | (FILTER: Nur an Eigentiimer)
0% 20% 40% 60% 80% 100% *Abfrage nur nach der Zufriedenheit
8a. Wie wichtig ist lhnen folgender Leistungsbereich auf einer Skala von 1 bis 6 mit 1 = sehr wichtig bis 6 = Giberhaupt nicht wichtig?
8b. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen lhres Millentsorgers auf der Skala von 1 bis 6 mit
1 = sehr zufrieden und 6 = Uberhaupt nicht zufrieden? Forschungsgruppe gldlp
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LR

Produkt- und Dienstleistungsqualitat — Wichtigkeit und Zufriedenheit -
. Das_Informationsangebot wird in Rendsburg-Eckernforde leicht weniger gut bewertet.
. Am zufriedensten mit dem Informationsangebot sind die Kunden in Stormarn.

gerankt nach
Mittelwerten im Total

: Wichtigkeit Zufriedenheit
A ¥ (alle Entsorger) nach
Quialitat der Durchfiihrung ® Wichtigkeft
(=wie etwas erbracht wird)
AWL
Leistungsumfang
®
(=was alles erbracht wird)
== AWD
Service und die Betreuung
insgesamt ® AWR
\
ASF
Informationsangebot oD
Verstandlichkeit und AWS
Ubersichtlichkeit der
Rechnungen*
FILTER: N Eigent . :
( ur an Eigentlimer) Mittelwerte Mittelwerte
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
*Abfrage nur nach der Zufriedenheit sehr wichtig Uberhaupt  sehr zufrieden tberhaupt
nicht wichtig nicht zufrieden

Falls mindestens eine Leistung schon einmal genutzt wurde It. F6: 8a. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich auf einer Skala von 1 bis 6 mit
1 = sehr wichtig bis 6 = Giberhaupt nicht wichtig? 8b. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen lhres Millentsorgers auf der Skala

von 1 bis 6 mit 1 = sehr zufrieden und 6 = Uiberhaupt nicht zufrieden? d
Forschungsgruppe g p
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Produkt- und Dienstleistungsqualitat AWL — Wichtigkeit / Zufriedenheit ‘m

.. Die weibliche Kunden der AWL zeigen sich zufriedener mit der Produkt- und
Dienstleistungsqualitat als die Manner.
gerankt nach
o g g g g Mittelwerten im Total
Qualitat der Durchfiihrung o SIS e AV S e Enisorgen) nach
T ichtigkeit
(=wie etwas erbracht wird) \‘
Leistungsumfang L L
(=was alles erbracht wird) (‘ (‘
- _—
Service und die Betreuung mannlich
insgesamt 1
weiblich
Informationsangebot 4) %
Verstandlichkeit und
Ubersichtlichkeit der
Rechnungen* (L
(FILTER: Nur an Eigentimer) Mittelwerte Mittelwerte
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
*Abfrage nur nach der Zufriedenheit sehr wichtig Uberhaupt  sehr zufrieden tberhaupt
nicht wichtig nicht zufrieden

Falls mindestens eine Leistung schon einmal genutzt wurde It. F6: 8a. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich auf einer Skala von 1 bis 6 mit
1 = sehr wichtig bis 6 = Giberhaupt nicht wichtig? 8b. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen lhres Millentsorgers auf der Skala

von 1 bis 6 mit 1 = sehr zufrieden und 6 = Uiberhaupt nicht zufrieden? d
Forschungsgruppe g p
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Produkt- und Dienstleistungsqualitat AWL — Wichtigkeit/ Zufriedenheit ‘m

.. Die Zufriedenheit mit der AWL wird tber beide Altersgruppen hin ahnlich beurteilt.
Den alteren Kunden sind der Service und die Betreuung sowie das Infoangebot leicht
WIChtIgel‘ gerankt nach
H H H . H Mittelwerten im Total
Quialitat der Durchfuhrung Gl tgl et AUTIEE 2 TEN (alle Entsorgen) nach
(‘7 ﬁ) Wichtigkeit
(=wie etwas erbracht wird)
Leistungsumfang L L
Q
(=was alles erbracht wird) 7
Service und die Betreuung bis 49 J.
insgesamt GD \
=O=50+ J.
Informationsangebot @ %
Verstandlichkeit und
Ubersichtlichkeit der
Rechnungen* (!
(FILTER: Nur an Eigentimer) Mittelwerte Mittelwerte
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
*Abfrage nur nach der Zufriedenheit sehr wichtig Uberhaupt  sehr zufrieden tberhaupt
nicht wichtig nicht zufrieden

Falls mindestens eine Leistung schon einmal genutzt wurde It. F6: 8a. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich auf einer Skala von 1 bis 6 mit
1 = sehr wichtig bis 6 = Giberhaupt nicht wichtig? 8b. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen lhres Millentsorgers auf der Skala

von 1 bis 6 mit 1 = sehr zufrieden und 6 = Uiberhaupt nicht zufrieden? d
Forschungsgruppe g p
SERVICE Plus GmbH
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Produkt- und Dienstleistungsqualitat AWL — Wichtigkeit/ Zufriedenheit ‘m

. Die Wichtigkeits- und Zufriedenheitsstruktur ist bei Eigentimern und Vermietern
. annahernd identisch.

gerankt nach
Mittelwerten im Total

Qualitat der Durchfuhrung C Gl tgl et ? Zufriedenheit (alle \s\?iti(:irgglf(;)itna(:h

(=wie etwas erbracht wird)

Leistungsumfang L
\

(=was alles erbracht wird)

=O=Eigentimer

Service und die Betreuung

insgesamt
‘ Mieter

Informationsangebot
Verstandlichkeit und

Ubersichtlichkeit der

Rechnungen*

FILTER: Nur an Eigentimer . .

( g ) Mittelwerte Mittelwerte

1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
*Abfrage nur nach der Zufriedenheit sehr wichtig Uberhaupt  sehr zufrieden tberhaupt
nicht wichtig nicht zufrieden

Falls mindestens eine Leistung schon einmal genutzt wurde It. F6: 8a. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich auf einer Skala von 1 bis 6 mit
1 = sehr wichtig bis 6 = Gberhaupt nicht wichtig? 8b. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen lhres Millentsorgers auf der Skala

von 1 bis 6 mit 1 = sehr zufrieden und 6 = Uiberhaupt nicht zufrieden? d
Forschungsgruppe g p
SERVICE Plus GmbH
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Der Kontakt zum eigenen Entsorger
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Kontakt zum Entsorgungsunternehmen »
Gut die Halfte der Kunden hatte bereits Kontakt zu ihnrem Entsorgungsunternehmen.
. Das Telefon ist die bevorzugte Methode zur Kontaktaufnahme.

120% -

weild nicht/ keine
100% - Angabe
44
— W nein, noch nie
0 Kontakt gehabt
a9 9 M personlich
(Besuch der
Geschéaftsstelle)
40% - 48 telefonisch
47 44 53 49 1
20% schriftlich (Fax,
Brief, e-mail)
12 12 9 11 = 12
O% T T T T T T 1
Gesamt AWL AWD AWR ASF AWS Mehrfachnennungen
n=1502 n=299 n=300 n=301 n=300 n=302 méglich

9. Hatten Sie schon einmal telefonischen, personlichen oder schriftlichen Kontakt per Brief, Fax oder
e-mail zu lhrem Entsorger ...? (Falls mind. eine Leistung schon mal genutzt) Idl
Forschungsgruppe g p
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Kontakt zur AWL — nach Soziodemographie

120% -

100% -

80% -

60% -

40% ~

20% -

0%

Der Anteil an Kunden, die noch keinen Kontakt zur AWL hatten, ist bei den Mietern
deutlich hoher als bei den Eigentimern.

47
7

50 45
4 4 9

44 43 45 42 45
28
12 13 12 14 11 14 8
Total | | mannl. | weibl. | | bis 49.].I 50+ J. | | Eigen- | Mieter |
n=299 n=117 n=182 n=142 n=157 timer n=87
n=212

9. Hatten Sie schon einmal telefonischen, personlichen oder schriftlichen Kontakt per Brief, Fax oder
e-mail zu lhrem Entsorger ...? (Falls mind. eine Leistung schon mal genutzt)
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weild nicht/ keine
Angabe

M nein, noch nie
Kontakt gehabt

M personlich
(Besuch der
Geschéaftsstelle)

telefonisch

schriftlich (Fax,
Brief, e-mail)

Mehrfachnennungen
maoglich
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Die Servicequalitat
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Servicequalitat — Alle Entsorger E

gerankt nach
Mittelwerten
im Total (alle

Entsorger)

7 ]Il 1,60

9 2 @ 1,70

. = Die Kunden sind besonders mit der Zuverlassigkeit und der Freundlichkeit
. der Mitarbeiter zufrieden.

B 1 =sehrzufrieden m2 3 4 m5 M6 = Uberhaupt nicht zufrieden

Einhalten der Termine/
. 54
Zuverlassigkeit

Freundlichkeit der
Mitarbeiter

Schnelligkeit der ZI
Abwicklung 11 6 @ 1,80

Kompetenz der Mitarbeiter 13 2I 9 @ 1,89

Telefonische

Erreichbarkeit * 13 4 I 4 @ 1,90

Informationen tber
Terminanderungen 12 4 I 10 DL
Reaktionszeit bei
Ao 24 14 4 I 21 22,03
Offnungszeiten (der I
Geschaftsstelle) ** 17 18 ! 20 LB
Beschwerdeabwicklung 10 ZI 58 @ 2,35
*Nachfrage nur bei Telefonkontakt 1 | | | T |
bzw. Geschaftsstellenbesuch. 0 0 0 0 0 0
*ACHTUNG: niedrige Basis o AR ELC sl £l Lo
10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat. d
Forschungsgruppe g I l p
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Servicequalitat — AWL E

. = Mit der Information tber Terminanderungen sind die Kunden der AWL gerankt nach
. : . . . . Mittelwerten
deutlich zufriedener als im Mittel Uber alle Entsorger. im Total (alle

Entsorger)
B 1 =sehrzufrieden m2 3 4 m5 M6 = Uberhaupt nicht zufrieden = w.n./k.A.

58 7 1|1 2151

7 I 7 2164

Einhalten der Termine/
Zuverlassigkeit

Freundlichkeit der
Mitarbeiter

Schnelligkeit der

Abwicklung 12 ll 6 @ 1,82

12 zl 7 2188

14 2I 4 @ 1,96

83l6

14 4| 18 22,03

Kompetenz der Mitarbeiter

Telefonische
Erreichbarkeit *

Informationen Uber
Terminanderungen

Reaktionszeit bei
Auftragen

Offnungszeiten (der .
Geschaftsstelle) ** 2 15 20 15 02,82

Beschwerdeabwicklung 12 8 1I 62 @ 2,20

*Nachfrage nur bei Telefonkontakt 1 | | |

bzw. Geschaftsstellenbesuch. 0 0 0 0 0 0
*ACHTUNG: niedrige Basis 0% 20% U ol S0 Lb

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat. d
Forschungsgruppe g I l p
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Servicequalitat — Die Anbieter im Vergleich bm

Alle Entsorger Uberzeugen durch Zuverlassigkeit, Freundlichkeit, Schnelligkeit und
. Kompetenz. Regionale Unterschiede zeigen sich insbesondere bei Bewertung der
telefonischen Erreichbarkeit und der Beschwerdeabwicklung.

gerankt nach
Mittelwerten im Total
(alle Entsorger) nach

Einhalten der Termine/ Zuverlassigkeit

Wichtigkeit
Freundlichkeit der Mitarbeiter
Schnelligkeit der Abwicklung AWL
Kompetenz der Mitarbeiter o 0T
Telefonische Erreichbarkeit
AWR
Informationen Uber Terminanderungen
=O==ASF
Reaktionszeit bei Auftragen
Beschwerdeabwicklung AWS
I T T T T 1
Anmerkung: Keine Auswertung der 1 _ 2 3 4 > ) 6
Beurteilung der Geschaftsstellen- 1 = sehr zufrieden 6 = tiberhaupt
offnungszeiten aufgrund zu geringer nicht zufrieden
Fallzahlen pro Entsorger.
10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat. d
Forschungsgruppe g I I p
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Servicequalitat AWL — Nach Geschlecht -

. Die weiblichen Kunden sind mit dem Informationsverhalten der AWL bei
. Terminanderungen zufriedener als die mannlichen Kunden.

i . . . gerankt nach
Einhalten der Termine/ Zuverlassigkeit Mittelwerten im Total
(alle Entsorger) nach
Wichtigkeit

Freundlichkeit der Mitarbeiter
Schnelligkeit der Abwicklung
Kompetenz der Mitarbeiter ¢ Sl e
Telefonische Erreichbarkeit
Informationen Uber Terminanderungen

Reaktionszeit bei Auftragen weiblich

Beschwerdeabwicklung CL

Anmerkung: Keine Auswertung der 1 _ 2 3 4 S 6
Beurteilung der Geschaftsstellen- 1 = sehr zufrieden 6 = tiberhaupt
offnungszeiten aufgrund zu geringer nicht zufrieden
Fallzahl
10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat. d
Forschungsgruppe g l I p
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Servicequalitat AWL — Nach Alter -

. Die Zufriedenheit mit der Servicequalitat der AWL ist in beiden Altersgruppen
. vergleichbar gut.

i . . . gerankt nach
Einhalten der Termine/ Zuverlassigkeit Mittelwerten im Total
(alle Entsorger) nach
Wichtigkeit

Freundlichkeit der Mitarbeiter
Schnelligkeit der Abwicklung
Kompetenz der Mitarbeiter bis 49 J.

Telefonische Erreichbarkeit
Informationen Uber Terminanderungen

Reaktionszeit bei Auftragen =O=50+J.

Beschwerdeabwicklung

Anmerkung: Keine Auswertung der 1 _ 2 3 4 S 6
Beurteilung der Geschaftsstellen- 1 = sehr zufrieden 6 = tiberhaupt
offnungszeiten aufgrund zu geringer nicht zufrieden
Fallzahl.

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat. d
Forschungsgruppe g I I p
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Servicequalitat AWL — Nach Eigentum -

. Leicht zufriedener mit der Abwicklungsschnelligkeit der AWL zeigen sich die
. Eigentimer.

gerankt nach
Mittelwerten im Total
(alle Entsorger) nach
Wichtigkeit

Einhalten der Termine/ Zuverlassigkeit

Freundlichkeit der Mitarbeiter X

Schnelligkeit der Abwicklung @
Kompetenz der Mitarbeiter S i
Telefonische Erreichbarkeit }

Informationen Uber Terminanderungen

Reaktionszeit bei Auftragen \J Mieter

[ T T T T 1

Anmerkung: Keine Auswertung der 1 _ 2 3 4 S i 6

Beurteilung der Geschaftsstellen- 1 = sehr zufrieden 6 = tiberhaupt

offnungszeiten aufgrund zu geringer nicht zufrieden

Fallzahl.

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat. d
Forschungsgruppe g I I p

Februar 2006 /i 36 SERVICE Plus GmbH



Servicequalitat - Der Beschwerdeanteil nach Entsorger E

. = Uber die Halfte aller Befragten kann keine Aussage zur Beschwerdeabwicklung
. machen, d.h. es gab bisher noch keinen Anlass zu einer Beschwerde.

100% -

80% -

M keine Beurteilung zur

60% A Beschwerdeabwicklung

40% - B Beschwerdeabwicklung

beurteilt
20% | KLY
0% - ; .
Gesamt AWL AWD AWR ASF AWS
n=837 n=155 n=179 n=166 n=180 n=157
10. Wie zufrieden sind Sie mit der Beschwerdeabwicklung? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.
Forschungsgruppe g I d l p
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Servicequalitat - Der Beschwerdeanteil bei AWL

N

100% -

80% -

60% -

40% ~

20% -

0% -

10. Wie zufrieden sind Sie mit der Beschwerdeabwicklung? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.

Frauen kdnnen die Beschwerdeabwicklung bei der AWL etwas eher beurteilen als

Manner.

Total
n=155

mannl.
n=61

weibl.
n=94

bis 49 J. 50+ J. Eigen- Mieter
n=70 n=85 timer n=32
n=123

Februar 2006
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M keine Beurteilung zur
Beschwerdeabwicklung

B Beschwerdeabwicklung
beurteilt
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Servicequalitat - Die Beschwerdeabwicklung nach Entsorger E

. = Es gibtin allen Regionen einen kleinen Anteil an Kunden, die mit der
. Beschwerdeabwicklung nicht so zufrieden waren.

2,35 2,20 2,09 2,65 2,38 2,38
1% 5 e —
| e B 5 e
5 <)
15 8

20
34 23
26

Mittelwert
80% -
24

60% -
40% -
20% -
22
0% - : :

M 6 = Uberhaupt nicht zufrieden
H5

4

3
H2

W 1 = sehr zufrieden

Gesamt AWL AWD AWR ASF AWS
n=837 n=155 n=179 n=166 n=180 n=157
10. Wie zufrieden sind Sie mit der Beschwerdeabwicklung? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.
Forschungsgruppe g I d l p
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Servicequalitat - Die Beschwerdeabwicklung bei AWL E

. = Die Zufriedenheit mit der Beschwerdeabwicklung in der alteren Kundengruppe
. polarisiert. Der Anteil der zufriedenen Kunden ist sehr hoch, aber es gibt auch einige
kritische altere Kunden.

2,10 2,26 229 2,14 235 1,69
100% -
F e o m
N : 5
4
9 Mittelwert
sow { 20 15
23 22 : :
B 6 = Uberhaupt nicht zufrieden

W5
60% -

4

3
40% -

m2

47 B 1 = sehr zufrieden
20% -
26
0% -
Total mannl. weibl. bis 49 J. 50+ J. Eigen- Mieter
n=59 n=20 * n=39 n=70 n=85 timer n=13*
n=46 *= Achtung! Niedrige Basis
10. Wie zufrieden sind Sie mit der Beschwerdeabwicklung? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.
Forschungsgruppe g I d l p
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Servicequalitat - Telefonische Erreichbarkeit nach Entsorger E

. = Die tberwiegende Mehrheit der Kunden ist mit der telefonischen Erreichbarkeit ihres
. Entsorgers zufrieden.

1,9 1,95

80% -

Mittelwert

weifd nicht/ kannich
nicht beurteilen

B 6 = Uberhaupt nicht
zufrieden

60% -

m5

40% ~

20% -

H 1 = sehr zufrieden

0% -

Total AWL AWD AWR ASF AWS
n=705 n=131 n=158 n=148 n=145 n=123
10. Wie zufrieden sind Sie mit der telefonischen Erreichbarkeit Ihres Entsorgers? Falls bereits telefonischer
Kontakt' ' Forschungsgruppe g I d l p
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Servicequalitat - Telefonische Erreichbarkeit der AWL E

. = Die telefonische Erreichbarkeit der AWL wird in allen Gruppen vergleichbar gut
. bewertet (Top-2-Werte).

1,96 202 1,92 198 1,94 199 18
100% - I ,j
a i i i Mittelwert
17
0% weil3 nicht/ kann ich
nicht beurteilen
B 6 = Uberhaupt nicht
zufrieden
60% -
m5
4
40% -
3
20% - 36 w2
26
B 1 = sehr zufrieden
0% -
Total mannl. weibl. bis 49 J. 50+ J. Eigen- Mieter
n=155 n=61 n=94 n=70 n=85 tumer n=32
n=123
10. Wie zufrieden sind Sie mit der telefonischen Erreichbarkeit Ihres Entsorgers? Falls bereits telefonischer
Kontakt' ' Forschungsgruppe g I d l p
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Das Preis-Leistungs-Verhaltnis
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Zufriedenheit mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis nach Entsorger E

.. = Die Mehrheit der Kunden zeigt sich zufrieden mit dem Preis-Leistungsverhéltnis der
jeweiligen Anbieter, dennoch gibt es durchaus unzufriedene Stimmen in Bezug auf

das PLV.
2,67 2,60 2,64 2,72 2,65 2,74
100% -
12 -
16 16 Mittelwert
18 19 23
80% — — — _ 3 weil nicht/ kann ich
g 6 8 10 A nicht beurteilen
10 B 6 = (iberhaupt nicht
zufrieden
60%
35 m5
33 35 32 32
33 4
40% -
3
m?2
20%
B 1 = sehr zufrieden
0% . .
Gesamt AWL AWD AWR ASF AWS
n=1504 n=300 n=300 n=302 n=300 n=302

11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis Ihres Entsorgers insgesamt?

Forschungsgruppe g I d l p
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Zufriedenheit mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis - AWL

N

100% -

80% -

60% -

40% ~

20% -

0% -

Auch bei AWL konnen insbesondere Mieter keine Aussage zum Preis-Leistungs-

Verhaltnis machen.

2,60

19

E—
6

39

8

Total
n=300

2,76

14

41

4

mannl.
n=117

2,48

32

11

weibl.
n=183

2,70

20

34

5

bis 49 J.

n=142

2,51

18

37

11

50+ J.
n=158

25

39

9

Eigen-
timer
n=213

2,86

34

6

Mieter
n=87

11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis Ihres Entsorgers insgesamt?

Februar 2006 1
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Mittelwert
weild nicht/ kannich
nicht beurteilen

B 6 = Uberhaupt nicht
zufrieden

m5

H2

B 1 = sehr zufrieden
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Preis-Leistungs-Verhaltnis alle Entsorger — Eigenttimer vs. Mieter

S

. = Gut zwei Drittel der Mieter sind nicht in der Lage, eine Angabe Uber ihre monatlichen

Ausgaben fur die Abfallentsorgung zu machen.

Eigentimer
n=1099

M 1 = sehr zufrieden

m2

0%
3

4

5 100% -
B 6 = Uberhaupt nicht 80% -
zufrieden
weild ich nicht/ kann ich
nicht beurteilen 60% -
i 40% -

Mieter

n=399 @ 2,77

20%

31

0%

11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhéltnis Ihres Entsorgers

100% -

80% -

:: 60% -
40% -

20% ~

T 25
@19 1 5
40
+ 10
30
-5
15
0
Eigentlimer
n=1099
T 25
@21
+ 20
+15
+ 10
B
16
7 0
Mieter
n=399

insgesamt? 12. Wissen Sie, wie viel Sie etwa pro Monat fur die Millentsorgung zahlen?
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weil3 nicht / keine
Angabe

H>30 EURO

W 21-30 EURO
11-20 EURO

-10 EURO

Mittelwert
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Preis-Leistungs-Verhéltnis — Eigentimer vs. Mieter - AWL

S

Eigentimer
n=213

B 1 = sehr zufrieden
2
3
4
5

W 6 = Uberhaupt nicht
zufrieden

weild nicht/ kann ich nicht
beurteilen

Mieter
n=87

12
80% -
5
60% -
36 : 40% -
@252
35 20% -
0%

100% -
11 80% -

34
60% -

@ 2,86
> )
39 20% -
.

0%

11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhéltnis Ihres Entsorgers
insgesamt? 12. Wissen Sie, wie viel Sie etwa pro Monat fur die Millentsorgung zahlen?

— 25
37
+20
@ 18
31 + 10
-5
19
0
Eigentlimer
n=213
- 25
@23
+20
68 -+ 15
+ 10
8
+5
18
2 0
Mieter
n=87
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Die Eigentimer kdnnen das Preis-Leistungs-Verhaltnis der AWL besser einschatzen

und zeigen sich auch deutlich zufriedener damit als die Mieter.
100% -

weilR nicht / keine
Angabe

H>30 EURO

W 21-30 EURO
11-20 EURO

-10 EURO

Mittelwert
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Werbung und Informationsmaterial

- Bekanntheit und Beurteilung -
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Bekanntheit/ Beurteilung Werbung und Infomaterial - AWL

Bekanntheit, ungestitzt - gesamt

Abfallfibel

Abfuhrkalender
im Internet

Broschuren/
Faltblatter

Internetauftritt
allgemein

L

m-

56

10

- M-

Kuqqéaﬁiiéiihrm 4 23
Mullwagenplakate 3- 40
Tonnenanhanger _3- 40
Zeitungsanzeigen _ 15 48

g

ungestiitzt

W gesamt

0%

20% 40% 60%

80%

100%

0%

Beurteilung — Top 2 und Top 3 *

o
(op}

~l I
o1
oo
(0] N
o1

(o)
o

0o
(o]

(00)
(o)

B Top2

M Top3

20% 40% 60% 80%

100%

13./14. Kdénnen Sie sich an Werbung oder Informationen lhres Entsorgers ... erinnern? An welche Werbung erinnern Sie sich? Welche Info-

Broschiren oder Informationsangebote kennen Sie? 15. Falls bekannt: Und nun beurteilen Sie bitte die Info-Broschiiren und Informationsangebote

auf der Skala von 1 bis 6.

*Top2=Wertlund 2 /Top 3 =Wert1, 2und 3 auf einer Skala von 1 bhis 6 mit 1 = sehr gut bis 6 = Giberhaupt nicht gut Forschangsgruppe gldlp
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Verbesserungsvorschlage
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Zusatzliche Leistungen und Verbesserungsvorschlage »

. Die Verbesserungsvorschlage der Kunden verteilen sich auf viele Einzelnennungen.
. Die haufigsten Nennungen pro Entsorger lauten wie folgt:

Angaben in % Zusatzliche Leistungen Verbesserungsvorschlage

(die haufigsten Nennungen) AWL [ AWD [AWR | ASF |AWS [AWL |JAWD JAWR |ASF AWS
Gebthren senken 2 3 3 3 2
gelbe Tonne einfilhren (statt gelber Sack) 2 3 3 3
stabilere/ reil3feste gelbe Sacke 2 2 4 2
haufigere Sperrmulltermine anbieten (2mal jahrlich) 4 3
bessere Papierentsorgung/ -abholung/ -tonne anbieten 7
bessere Verfugbarkeit/ haufigere Verteilung der gelben
Sacke
Glasentsorgung/ -abholung/ -tonne anbieten 3 2
zuverlassige/ pinktliche Abholung (auch bei schlechter
Witterung/ Schnee)
bessere/ Ubersichtlichere Gestaltung des Abfuhrkalenders
(z.B. nach Stra3en getrennt)
kein Sperrmiill auf Abruf/ regelméRige Sperrmiilltermine
anbieten
mehr/ néherer Glascontainer 2
Arbeitsplatze erhalten/ schaffen/ Tonnen nicht
wllmaschinell leeren
haufigere Abholung von Gartenabfall/ Strauchschnitt 2
mehr/ bessere Infos lber das Senice-/ Leistungsangebot
allg.
Elektro(groR3)gerateentsorgung/ -abholung anbieten 2
Papiercontainer haufiger leeren 2
Gartenabfall-/ Strauchschnittentsorgung/ -abholung
anbieten
bedarfsorientierte/ individuelle GréRe/ Anzahl der Tonnen 2

7.2 Gibt es Leistungen, die ... noch erbringen sollte. Wenn ja, was ware das? S7. Gibt es noch etwas, was
Sie lhrem Entsorger mitteilen mochten? Was koénnte Ihr Entsorger besser machen? ldl
Forschungsgruppe g p
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Zusammenfassung
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse Uber alle Entsorger »

. Die Abfallentsorger haben eine hohe namentliche Bekanntheit!

RWE Umwelt / Remondis, Damm und Tiedemann sind die bekanntesten ,anderen”
Entsorger in den finf Kreisen, RWE Umwelt / Remondis genielt einen recht hohen
Bekanntheitsgrad, insbesondere in Dithmarschen mit 26% aller Befragten.

Die Entsorgungsunternehmen werden am ehesten als ,wichtig fur die Region®,
,zuverlassig“ und ,bekannt” angesehen.

Am wenigsten treffen die Merkmale ,preiswert®, ,Flexibilitat* und
,Kundenorientierung“ auf die Entsorger zu.

Insgesamt Uber alle Merkmale gesehen, haben alle 5 Entsorger ein gutes Image;
einige Eigenschaften werden regional leicht unterschiedlich beurteilt (z.B.
telefonische Erreichbarkeit und Beschwerdeabwicklung).

Alle Leistungsbereiche wie Qualitat, Leistungsumfang, Service und Betreuung,
Informationsangebot und auch die Verstandlichkeit und Ubersichtlichkeit der
Rechnungen werden zufriedenstellend beurteilt.

Das Informationsangebot wird im Vergleich in Rendsburg-Eckernforde leicht weniger
gut bewertet. Am zufriedensten mit dem Informationsangebot sind die Kunden in
Stormarn.

Gut die Hélfte der Kunden hatte bereits Kontakt zu ihrem Entsorgungsunternehmen.
Das Telefon ist die bevorzugte Methode zur Kontaktaufnahme.

Die Kunden sind besonders mit der Zuverlassigkeit und der Freundlichkeit der
Mitarbeiter zufrieden.

Forschungsgruppe g l d I p
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse Uber alle Entsorger »

. Alle Entsorger tUberzeugen durch Zuverlassigkeit, Freundlichkeit, Schnelligkeit und
Kompetenz. Regionale Unterschiede zeigen sich insbesondere bei Bewertung der
telefonischen Erreichbarkeit und der Beschwerdeabwicklung.

Uber die Halfte aller Befragten kann keine Aussage zur Beschwerdeabwicklung
machen, d.h. es gab bisher noch keinen Anlass zu einer Beschwerde.

Es gibt in allen Regionen einen Anteil an Kunden, die mit der Beschwerdeabwicklung
nicht so zufrieden waren. Mit der telefonischen Erreichbarkeit ist die Mehrheit der
Kunden zufrieden.

Die Mehrheit der Kunden zeigt sich zufrieden mit dem Preis-Leistungsverhaltnis der
jeweiligen Anbieter, dennoch gibt es durchaus auch unzufriedene Stimmen in Bezug
auf das Preis-Leistungs-Verhaltnis.

Viele Kunden haben jedoch keine Vorstellung, was die Miullentsorgung eigentlich
kostet, dieser Antell ist bei den Mietern naturgemal besonders hoch.

Forschungsgruppe g l d I p
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse fur die AWL »
.. In einigen soziodemographischen Merkmalen unterscheidet sich das Antwortverhalten innerhalb
der AWL-Kunden, und zwar wie folgt:

o Die weiblichen Kunden
* beurteilen das Image der AWL in fast allen Kriterien besser

» zeigen sich im Hinblick auf die Bewertung der Produkt- und Dienstleistungsqualitat
leicht zufriedener

* und sind mit dem Informationsverhalten der AWL bei Termindnderungen zufriedener
als die mannlichen Kunden.

o Von den alteren Kunden (tiber 50 Jahre)
» wird die AWL als zukunftsorientierter wahrgenommen
» und der Service und die Betreuung sowie das Infoangebot sind leicht wichtiger.
» Die Zufriedenheit mit der Beschwerdeabwicklung in der &lteren Kundengruppe

polarisiert. Der Anteil der zufriedenen Kunden ist sehr hoch, aber es gibt auch einige
kritische altere Kunden.

o Eigentimer
* kennen die AWL namentlich deutlich eher als Mieter
» sehen die AWL als umweltfreundlicher und moderner / fortschrittlicher
» haben eher Kontakt zum Entsorger
» zeigen sich leicht zufriedener mit der Abwicklungsschnelligkeit

» konnen das Preis-Leistungsverhaltnis der AWL besser einschéatzen und zeigen sich
auch deutlich zufriedener damit als die Mieter.
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse Uber alle Entsorger 5

] Handlungsempfehlungen aus Sicht der Marktforschung:

_welter so“!

Die Image und Zufriedenheitswerte sind mehrheitlich
als sehr gut bis gut einzustufen.

Einzelne Aspekte zeigen sich — je nach Region - aus
Sicht der Kunden leicht verbesserungswdrdig.

Wichtig ist grundsatzlich:
o Sicherstellung der telefonischen Erreichbarkeit
o Zufriedenstellende Beschwerdeabwicklung
o Ausreichendes kundengerechtes Informationsangebot
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