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Hintergrund und Zielsetzung

Hintergrund

» Die Abfallwirtschaftsgesellschaften der Kreise Schleswig-Flensburg,
Rendsburg-Eckernférde, Dithmarschen, Stormarn und Herzogtum
Lauenburg sowie der WZV flhren bereits seit 2006/2007 telefonische
Umfragen zur Kundenzufriedenheit durch.

Zielsetzung

» Bekanntheit, Image, Produkt,- Dienstleistungs- und Servicequalitat der
Abfallwirtschaftsgesellschaften AWD, AWR, ASF, WZV, AWSH (ehemals
AWL und AWS) zu ermitteln,

» [nsights Uber die Performance der Abfallwirtschaften aus Kundensicht im
B2C-Bereich zu gewinnen,

= ein externes Benchmarking im Relevant Set und ein internes Benchmarking
innerhalb der Abfallwirtschaften durchzufiihren und

= frihe Kenntnis wechselnder Trends und Schwachstellen in der
Kundenzufriedenheit zu erhalten.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Ziehung der Stichprobe: Wie generieren
wir die bendétigten Telefonnummern?

Die gdp-T-Base enthalt alle 6ffentlich verfigbaren
Rufnummern in Gesamtdeutschland

Dialer: Zufallsgesteuerte

Zufallsgesteuerte Ziehung einer Rufnummernanwahl: jede
Telefonnummernstichprobe nach Rufnummer hat die gleiche
den Kreiskennziffern Wahrscheinlichkeit, angewahlt zu
werden.

Proportionale Ziehung von
Telefonnummern fir die Kreise
bzw. PLZs

Aber: Keine Vorratshaltung freier
Telefonnummern!

RLD-Bearbeitung zur
Generierung nicht eingetragener
Telefonnummern

Anwahlwiederholung zu
unterschiedlichen Zeiten

Telefonzeit: 11:00 bis
. . . Mischung aller Rufnummern und 21:00 h (Appointments
Fazit: Die Erhebungszeiten Splittung in einzelne Pakete. werden auch zu anderen

sind zufallsgesteuert. Zeiten wahrgenommen)
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Untersuchungssteckbrief

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018




Stichprobenstruktur

Alle Befragten | n=309

|

Manner | n=138

Frauen | n=171

45%
55%

-

Bis 49 Jahre alt | n=76

50 Jahre und alter | n=233 75%

Ein-Personen-Haushalt | n=46 15%
Zwei-Personen-Haushalt | n=144 46%

Drei- und Mehrpersonenhaushalt | n=116 38%

]Ii

Eigentimer | n=247 80%

Mieter | n=56 18%

1

Einfamilien-/Reihenhaus | n=235 76%
Mehrfamilienhaus | n=71 23%
Schon mal Kontakt zum Entsorger: ja | n=222 72%

"

Schon mal Kontakt zum Entsorger: nein | n=87 28%

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 *) ZU 100% fehlend = keine Angabe
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89% der befragten AWSH Lauenburg-Kunden besitzen einen
Internetanschluss und 31% davon sind Mitglied in einer
Social Community.

Internetanschluss und Mitgliedschaft in einer Social Community

Internetaktivitat Angabe
allgemein

Mitglied \§
einer Social |

Community lﬁ q.

facebook
Google+

Ja, besitze
Internet-

anschluss
89

Statba. Besitzen Sie einen Internetanschluss?
FILTER: Falls 'Ja’ It. Statistik 5a: Stat5b. Sind Sie Mitglied in einer Social Community, wie z.B. Facebook oder google plus?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Alle Entsorger sind dem Grolf3teil ihrer Kunden bekannt.
Der WZV erreicht wieder die hochste Spontanbekanntheit.

Aktuelle Bekanntheit Entsorgungsunternehmen
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Bekanntheit
Gesamt

Spontane

AWSH AWSH Bekanntheit
AWD AWR ASF Wzv (Laven- i)
burg)

2.1 Wissen Sie, welches Unternehmen bei lhnen im Kreis ... die Abfallentsorgung organisiert? Hierzu gehoren nicht nur die Abfallbehélter sondern auch
Sperrmll, Recyclinghofe etc. Wenn ja, wie hei3t das Unternehmen?

2.2 Kennen Sie den folgenden Entsorger zumindest dem Namen nach? Falls Entsorger nicht genannt It. F2.1

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018



FORSCHUNGSGRUPPE g/d/p

Mit Ausnahme des WZVs und der ASF sind die spontanen
Bekanntheitswerte flr alle Unternehmen gesunken. Die Gesamtbekanntheit
far die AWD und AWSH ist gesunken.

Bekanntheit Entsorgungsunternehmen
Basis: Alle Befragten, Werte in %

AWD AWR ASF WZzZV AWSHL | AWSH S

=0-Gesamtbekanntheit - Spontane Bekanntheit

E' v iprrp mor oy
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2.1 Wissen Sie, welches Unternehmen bei Ihnen im Kreis ... die Abfallentsorgung organisiert? Hierzu gehéren nicht nur die Abfallbehalter sondern auch
Sperrmill, Recyclinghdfe etc. Wenn ja, wie hei3t das Unternehmen?

2.2 Kennen Sie den folgenden Entsorger zumindest dem Namen nach? Falls Entsorger nicht genannt It. F2.1

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Der Name AWL ist immer noch bei 6% der Kunden prasent. ﬁ
SH

Lauenburg

Bekanntheit Entsorgungsunternehmen — weiterhin genannte Unternehmen

Basis: Alle Befragten, Werte in %

AWL

Willi Damm GmbH & Co. KG

Buhck Gruppe

AWS Abfall-Wirtschafts-Service GmbH
Entsorgungsbetriebe Lubeck
Abfallbeseitigungswirtschaft allgemein
sonstige Abfallbeseitigung/ Recyclinghtfe
Falschnennungen (gibt es nicht)

L
[
[
Il
Il
Il
|
|

6%
6%
3%
1%
1%
1%
3%
3%

2.1 Wissen Sie, welches Unternehmen bei Ihnen im Kreis ... die Abfallentsorgung organisiert? Hierzu gehdren nicht nur die Abfallbehalter sondern auch

Sperrmll, Recyclinghdfe etc. Wenn ja, wie hei3t das Unternehmen?
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Kurzfakten: Globalzufriedenheit »/

Lauenburg

» Die Befragten sind mit der AWSH Lauenburg
Insgesamt sehr zufrieden.

> Das Zufriedenheitsniveau ist seit 2015 leicht =
gestiegen. Y—

» Wahrend Jingere am zufriedensten mit der AWSﬁ
Lauenburg sind, geben Single-Haushalte die
kritischsten Bewertungen ab.

*) Zweckverband Abfallwirtschaft
Region Hannover September 2017

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018



Die Zufriedenheit mit der AWR ist am hdchsten:; 43% sind mit der AWR
vollkommen zufrieden. Bei der AWSH Stormarn sind es 34%. Die AWR und
die ASF konnten den Index flr das externe Bechmarking erreichen.

Globalzufriedenheit
Basis: Alle Befragten, Werte in %

m 1 = Vollkommen zufrieden
4 = Weniger zufrieden

1,91

@ 1,88
2

|

GESAMT AWD

@ 1,80
1

21
80

35

AWR

: I

m 2 = Sehr zufrieden 3 = Zufrieden
m 5 = Unzufrieden m keine Angabe
1,86 @ 1,97 @ 1,93 @ 2,05 Indexberechnung fur
1 T 2 das externe
Benchmark
25 27 22

Punktwert
Zufriedenheitsskala

Sehr zufrieden (1) | 100
Eher zufrieden (2) | 75

76

32 o 39 Teils/teils (3) | 50
Eher unzufrieden (4)
Sehr unzufrieden (5)
Externes
42 o Bench-
marking
Index*): 79
WzVv

AWSH -L

AWSH -S

ASF *) Zweckverband Abfallwirtschaft

Region Hannover September 2017

Frage 3.1: Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von lhrem Abfallentsorger insgesamt auf der folgenden Skala?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Jungere Befragte sind am zufriedensten und 1-Personen-Haushalte W
am wenigsten zufrieden mit der AWSH Lauenburg. il

Globalzufriedenheit
Basis: Alle Befragten, Werte in %

m 1 = Vollkommen zufrieden 96 m 2 = Sehr zufrieden 102 3 = Zufrieden 59
4 = Weniger zufrieden 5 = 5 = Uberhaupt nicht zufrieden 3 = keine Angabe 3
@193 @195 3191 (1,84 YWJ1,96( ©2,00)/0190 F194 192 @201 B195 @1,85

== == = | == o | o o S das externe
4

Benchmark
22| 25| 22| 120 22| 22

20 22 20 Punktwert
79 21 31 Zufriedenheitsskala
9] 176 76 76

Indexberechnung flr

Sehr zufrieden (1) | 100
Eher zufrieden (2) | 75
36 33 .
38 38 31 37 41 40 Teils/teils (3) 50
28 Eher unzufrieden (4)
Sehr unzufrieden (5)
" Externes
43 '
36 35 35 37 34 Bench-
marking
| Index*): 79
Gesamt Mann Frau <=49 >=50 1 2 >=3 Eigen- Mieter Einfam.-Mehrfam.- _
Jahre alt Jahre alt Pers.- Pers.- Pers.- timer Reihen- haus  *) Zweckverband Abfallwirtschaft
HH HH HH haus Region Hannover September 2017

Frage 3.1: Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von lhrem Abfallentsorger insgesamt auf der folgenden Skala?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018



Im Vergleich zu 2015 konnte sich die AWR signifkant in der generellen
Kundenzufriedenheit steigern. Auch der WZV und die
AWSH-L verzeichnen leichte Steigerungen.

Globalzufriedenheit im Zeitvergleich — Top2-Box
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Top2-Box
m 2 = Sehr zufrieden ,
Sese P m 1 = Vollkommen zufrieden :
73 i3 73 7 74 71 73 £
o 65 65 4
=)
35 H
32 3
34 4 =S N 57 41 2, 5 W20 Bl °° o b
. %
&
w
&
=]
@ ; ; ;
0 o
R
GESAMT Gesamt AWD AWD AWR AWR ASF ASF | V\!Z\/ WzV | WSH -LAWSH -LI AWSH - AWSH -
2015 2018 2015 2018 2015 2018 2015 2018 2015 2018 2015 2018 S S
2015 2018

Frage 3.1: Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von lhrem Abfallentsorger insgesamt auf der folgenden Skala?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Kurzfakten: Image »

Lauenburg

» In den Augen der Kunden ist die AWSH Lauenburg heute
deutlich weniger modern und fortschrittlich als noch
2015.

> Es gibt negative Tendenzen fur die y—4
Leistungsmerkmale Vertrauenswaurdigkeit, Um- é
weltfreundlichkeit und Flexibilitat.

» Im Vergleich mit den anderen Entsorgungsunternenmen
erhalt die AWSH Lauenburg in dem Merkmalen ,serios*,
,kompetent®, ,wirtschaftlich gesund®, ,zukunftsorientiert"
und ,sozial engagiert” die beste Benotung.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Die AWSH Lauenburg wird heute signifikant weniger modern und fortschrittlich
von den Befragten empfunden. Auch die Vertrauenswirdigkeit, die Um-
weltfreundlichkeit und Flexibilitat wird etwas kritischer gesehen.

SH
Lauenburg

Image gesamt
Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Werte in %, Positivranking

Differenz Mittelwerte im
m]l =triftvollzu m2 W3 COw.n./kA. ©0O4 @5 m6 =trifft gar nicht zu Mittelwert Vergleich zu 2015
wichtig fur die Region 57 33 3l @151 0,01 |
zuverlassig 50 39 2 31,67 0,05 .
serios 40 40 11 || @ 1,68 foo3

vertrauenswiirdig 34 39 10 3/ @ 1,86 0,12 -

kompetent 32 46 11 2@1,81 0,02 |
sympathisch 26 40 16 2/ @1,94 0,03 |

wirtschaftlich gesund 19 24 48 @ 1,81 | 0,01
umweltfreundlich 22 39 20 2 @202 007 Il
kundenorientiert 28 45 5132 @ 2,00 | 0,01

nachhaltiges Unternehmen 20 37 22 232,05

ZUBYUIUBIS %G6= + » | ZUBHUIUBIS %66=» » =

modern und fortschrittlich 24 37 15 22 @ 2,07 0,19 -%v”r%
zukunftsorientiert 23 37 19 3 @ 2,03 | 002

sozial engagiert K] 19 47 3| @221
flexibel  [HIEES 35 18 |8 3 @240 0,08 Il
preiswert 14 32 21 132 32,35 0,06 Il

4. Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also
auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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. Wichtig fur die Region, zuverlassig, serids, vertrauenswdrdig, E
kompetent, kundenorientiert. Lauefgurg

& Sympathisch, umweltfreundlich, modern, flexibel, zukunftsorientiert.

Image gesamt — Top2-Box
Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Werte in %, Positivranking

@71 = durchschnittlicher Wert / 2015: @75

(ohne preiswert , nachhaltig, wirtschaftlich gesund und sozial engagiert

wichtig fur die Region
zuverlassig Vertrauen ist da.

serios Halten!
vertrauenswirdig

kompetent
sympathisch
umweltfreundlich

Kerneigenschaften
sind teilweise
verbesserungswaurdig.

Verstarken!

kundenorientiert

modern und fortschrittlich
zukunftsorientiert

flexibel

Flexibilitat:
Verbessern!

ein nachhaltiges Unternehmen
preiswert
wirtschaftlich gesund

|
I
I
I
I
I
: : I
sozial engagiert YAl I

4. Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also
auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018



Der WZV hat nach wie vor das hochste Preisniveau. Die AWSH Lauenburg
erhalt den besten Wert fur ,wirtschaftlich gesund“ und die AWD ist am flexibelsten.
Die AWSH Stormarn wird am wenigsten flexibel und zuverlassig empfunden.

Skala von 1 bis 6 :

Image — differenziert nach Entsorger 1 = trifft voll 2u bis
Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Mittelwerte, Positivranking nach Gesamt 6 = trifft gar nicht zu

wichtig fur die Region

~&

zuverlassig

serios

vertrauenswurdig

kompetent

sympathisch

wirtschaftlich gesund

umweltfreundlich /‘7
Kundenorientiert ”
Profis in Orange.
nachhaltiges Unternehmen
modern und fortschrittlich < ﬁ
L L b
Zukunftsorientiert auenburg
sozial engagiert e ﬁ
flexibel Stormarn
preiswert
4. Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschaften vor. 2 3

Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Im Vergleich erhalten die ASF und die AWSH L die meisten
besten Bewertungen. Nach wie vor sollte der WZV dringend das Preisniveau
optimieren. Die AWSH S erhéalt am haufigsten den negativsten Wert.

. Skala von 1 bis 6 :
Internes Benchmarking e ]

Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Mittelwerte, Positivranking nach Gesamt 6 = trifft gar nicht zu

-l-Beste Beurteilung =m=Durchschnitt aller Abfallwirtschaften —#—=Schlechteste Beurteilung

) : 1,92
1,60 St A *‘7‘ gy . . ! 2,03 2,03

AWD/
AWR AWSH wzv AWSH AWSH AWSH AWR AWD AWSH AWD AWSH AWR AWSH S AWSH
S S S S S S S

wichtig zuver-' serios  ver- ' kompe-

sym- = wirt- ' umwelt-kunden- nach- 'moderrn zu- 'sozial flexibel 'preis-

fur die' lassig trauens- tent' pathisch schaft- freund- orien-' halt. 'und fort- kunfts- ' enga- wert
Region wurdig lich lich tiert ' Unter- schrittlich orien- ' giert
gesund nehmen tiert

4. Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschaften vor.
Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Die AWSH Lauenburg wird in Merkmalen Seriositat, Kompetenz, ﬁ

Zukunftsorientierung, soziales Engagement und o
Jwirtschaftlich Gesund® im internen Benchmarking mit den anderen

Entsorgungsunternehmen am besten bewertet.
Skala von 1 bis 6 :

Internes Benchmarking = el 2
Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Mittelwerte, Positivranking nach Gesamt 6 = trifft gar nicht zu

Lauenburg

-l-Beste Beurteilung =®=Durchschnitt aller Abfallwirtschaften —4—=Schlechteste Beurteilung

: 1,92
1,60 e ——— i =X . ! 2,03 2,03

AWD/
AWR AWSH wzv AWSH AWSH AWSH AWR AWD AWSH AWD AWSH AWR AWSH S AWSH
S S S S S S S

wichtig zuver-' serios  ver- ' kompe-

sym- = wirt- ' umwelt-kunden- nach- 'moderrn zu- 'sozial flexibel 'preis-

fur die' lassig trauens- tent' pathisch schaft- freund- orien-' halt. 'und fort- kunfts- ' enga- wert
Region wurdig lich lich tiert ' Unter- schrittlich orien- ' giert
gesund nehmen tiert

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

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Die Eigentimer sind in den Imagemerkmalen leicht positiver als die Kunden ﬁ]
ISH

der AWSH Lauenburg insgesamt.

Image — differenziert nach Eigentum/ Miete

Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Mittelwerte, Positivranking nach Gesamt

1,50 .Qﬂ

wichtig fur die Region

zuverlassig

serios

vertrauenswirdig

kompetent

sympathisch

wirtschaftlich gesund

umweltfreundlich

? 2,02

kundenorientiert

nachhaltiges Unternehmen

modern und fortschrittlich

zukunftsorientiert

sozial engagiert

1,97 2,00
2,05 2,06
2,02 #} 2,07
1,99 2,03
2,17 2,21

flexibel

2,38 2,40

preiswert

2,33 £ 2,35

4. Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschafien vor.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt

Lauenburg

Skala von 1 bis 6 :
1 = trifft voll zu bis
6 = trifft gar nicht zu

Keine
Darstellung der
Mieter: Zu
kleine Basis

-@-AWSH
Lauenburg

-—Eigentimer
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Die Frauen bewerten die AWSH Lauenburg deutlich zuverlassiger, seridser, ﬁ]
nachhaltiger, moderner und sozial engagierter als die Manner. SH

Lauenburg

. . Skal 1bis6:
Image — differenziert nach Geschlecht L = tifft woll 20 bis

Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Mittelwerte, Positivranking nach Gesamt 6 = trifft gar nicht zu

wichtig fur die Region

zuverlassig

serios

vertrauenswirdig

kompetent

-&—Manner

sympathisch
-&—Frauen

wirtschaftlich gesund

umweltfreundlich

kundenorientiert

nachhaltiges Unternehmen

modern und fortschrittlich

zukunftsorientiert

sozial engagiert

flexibel

preiswert

4. Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschafien vor. 2 3
Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Die Jungeren beurteilen die AWSH Lauenburg serioser, kundenorientierter, ﬁ]
nachhaltiger und sozial engagierter als die Alteren. Sie sind jedoch auch SH
kritischer gegeniber der Relevanz flr die Region, der Umweltfreundlichkeit
und dem Preisniveau als die Alteren. el 1 b 6.

Image — differenziert nach Alter 1 = trifft voll zu bis
Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Mittelwerte, Positivranking nach Gesamt 6 = trifft gar nicht zu

Lauenburg

wichtig fur die Region

zuverlassig

serios

vertrauenswirdig

kompetent

sympathisch

wirtschaftlich gesund

=@-<= 49 Jahre

umweltfreundlich alt

——>= 50 Jahre
alt

kundenorientiert

nachhaltiges Unternehmen

modern und fortschrittlich

zukunftsorientiert

sozial engagiert

flexibel

preiswert

4. Ich lese Ihnen jetzt einige Elgenschaftfn Vor. 3
Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
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Die ASF konnte die Kundenorientierung deutlich steigern. Die AWSH Stormarn wird bezuglich ihrer
regionalen Relevanz und des Preisniveaus besser bewertet. Die AWD wird aktuell deutlich
preiswerter, jedoch nicht mehr so zuverlassig, seriés und sympathisch wie noch 2015 beurteilt. Der
WZV wird negativer hinsichtlich der Zuverlassigkeit und der Fortschrittlichkeit empfunden.

Vergleich zu 2015: Image — alle Entsorger: Differenz der Mittelwerte zu 2015 Jladon L bis 0

Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Werte in %, Positivranking nach Gesamt 6 = trifft gar nicht zu

=\erbesserun 2 o -y, 7 7 7 .
mi\Verschlechterung et A1 SH kel M2

wichtig fiir die Region 0,04 | | 0,03 lo0 lio0 001 #3016 %
zuverlassig 0,14 | » 0,02 | 0,03 | 0,11 [ % 0,05 | 0,04 | :
serivs 020 [l 005 | 0,03 | | 0,03 0008 §
vertrauenswiirdig 0,19 [l 0,04 | 0007 0,00 012 |l | 0,03 %’
kompetent 020 |l 0,07 | 007 1 0,04 | 0,02 | 0,03 | %
sympathisch 0,16 [l % | 0,03 Wjo Ji005 0,03 | | 003 R
T —— T | 0,02 007 | 019 |l 0,01 0,01
umweltfreundlich 0,14 [l 0,14 i | 0,04 0,01 0,07 11 I 008 &
kundenorientiert 0,07 i Il 007 e 3¢ !|0,21 |Jo,13 0,01 I 007 §
nachhaltig. Unternehmen %
modern u. fortschrittlich 0,10 il 0,02 | 0,02 | 0,19 Il s 0,19 N 0,06 | 3

zukunfisorientiert 0,14 I 007 foor om0l | 002 Mo

sozial engagiert
flexibel 0,03 | loo | 0,02 001 0,08 i | 0,02
preiswert e3¢ [II0.28 M o8 Wjo.14 ljo.10 0,06 1 s [l 0.25

4. Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschaften vor.
Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
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FORSCHUNGSGRUPPE g/d/p

Kurzfakten: Zufriedenheit Dienstleistungen
(alle Unternehmen)

» Viele der angebotenen Dienstleistungen werden immer
mehr genutzt, jedoch werden die Kunden mit der
Haufigkeit der Nutzung auch zum Teil kritischer. ="

» Angebotene Internetdienstleistungen werden stetig
mehr angenommen.
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Kurzfakten: Zufriedenheit Dienstleistungen »/

Lauenburg

» Auch die angebotenen und abgefragten
Dienstleistungen der AWSH Lauenburg werden
zum Tell immer starker in Anspruch genommen. B
Die Nutzung der APP ,AWSH-Wertvolle Termine* "~ —.

Ist seit 2015 um 16 Prozentpunkte gestiegen. é

» Wahrend die Altkleidercontainer heute besser
bewertet werden, sind signifikant negative
Anderungen fir die Weihnachtsbaumabfuhr
festzustellen.
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Die Sacke fir Restabfall und Bio sowie der Sperrmill W
Express werden immer besser angenommen. Auch die App .
Z/AWSH-Wertvolle Termine“ wird aktuell schon von jedem Flinften benutzt. ’

Vergleich: Bekanntheit / Nutzung Dienstleistungen — AWSH Lauenburg

Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Werte in %

bekannt mgenutzt 2007 2009 2012 2015

Restabfall-Tonne 97 99 99 KB
[Ovanger Sack oy Restabial. B 66 7 57
Biotonne [o]s]

Papiertonne

Offentliche Altpapiercontainer

Gelber Sack 98 |gKee
Sperrmill 92
Sperrmill Express © - Qg8 7 G

Haushaltsaufl./ Entrimpelunge
Recyclinghofe
Schadstoffmobil

Entsorgung v. Elektroaltgeréate 80

Weihnachtsbaumabfuhr 90 93 90
Geschéftsstelle @__] 61 57
|AWSHWertvolle Termine | 12 ey

5. Welche der folgenden Angebote oder Dienstleistungen lhres Entsorgers kennen Sie? Kennen Sie ...? 6. Zu jeder bekannten Dienstleistung mochte
ich nun gerne von lhnen wissen, ob Sie diese schon mal in Anspruch genommen haben bzw. regelmagig In Anspruch nehmen.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018



FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Wahrend die Weihnachtsbaumabfuhr an Zufriedenheit ﬁ

verloren hat, werden die Altkleidercontainer deutlich

besser als in 2015 bewertet.

Zufriedenheit mit den Dienstleistungen — AWSH Lauenburg
Basis: Befragte, die Dienstleistung genutzt haben, Werte in %

oranger Sack fur Restabfall

Lauenburg

Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr zufrieden
6 = Uberhaupt nicht zufrieden

Differenz Mittelwert zu 2015

Bioabfallsack

Sperrmill Express

Altkleidercontainer

Entsorgung von Elektrogeratein=193

Geschéftsstelle

Weihnachtsbaumabfuhr

Haushaltsaufl6sungen/
-entrimpelungen

ZUBYUIUBIS %G6= » = | ZUBUIUBIS %66=+ » »

AWSH-Wertvolle Termine

Top2 Top3
st % ok
n=151 93 005
122 o oo
=178 [ | 189 029
04 o
n=130 95 o0
n=177 | 97 RE
Zu geringe Basis 2015
n=61 m_l BS Zu geringe Basis 2015

7.1. Und wie zufrieden sind Sie oder waren Sie mit diesen Dienstleistungen ihres Entsorgers?
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Die Zufriedenheit mit den Altkleidercontainern ist gestiegen;

die Entsorgung von Elektroaltgeraten und die Weihnachtsbaumabfuhr ﬂ

konnen die Zufriedenheit von 2015 nicht erreichen.

Zufriedenheit mit den Dienstleistungen — AWSH Lauenburg
Basis: Befragte, die Dienstleistung genutzt haben, Werte in %

oranger Sack fiur Restabfall

Bioabfallsack

Altkleidercontainer

Sperrmull Express

Haushaltsauflésungen/ -
entrimpelungen

Entsorgung von
Elektroaltgeraten

Weihnachtsbaumabfuhr

Geschaftsstelle

AWSH-Wertvolle Termine

n=158

n=151

n=178

n=122

n=29

n=193

n=177

n=130

n=61

8577 “o 1,70

166 @@ @180

0@ @

161 @ @ 173

zu geringe Basis

Va sy 7
7 PR
. /
2. W0 >
T
\\ \\\ N,
~ AN Y
1,65 @@ @ 1,90
\\\
.
Q1,9 Zu geringe Basis 2015

7.1. Und wie zufrieden sind Sie oder waren Sie mit diesen Dienstleistungen ihres Entsorgers?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018

FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Lauenburg

Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr zufrieden
6 = Uberhaupt nicht zufrieden

@ 2007
@ 2009
--@--2012
--@--2015
@~ 2018
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Kurzfakten: Wunsch nach weiteren »/
Dienstleistungen

» Knapp jeder Funfte winscht sich weltere
Dienstleistungen von der AWSH Lauenburg.

> Uber die Halfte derjenigen, die sich zusatzliche ~———
Dienstleistungen wiinschen, sind auch bereit, é
Kosten dafur zu tbernehmen.

» Am haufigsten wird der Wunsch nach einer gelben
Tonne/ Wertstofftonne geaul3ert.
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Fast als jeder Flnfte winscht sich weitere ﬁ
Dienstleistungen. 58% davon sind auch bereilt, Lauenburg

weitere Kosten dafir zu tbernehmen.
Weitere gewtunschte Dienstleistungen und Kostentibernahme AWSH Lauenburg

Basis: Befragte, die Dienstleistung genutzt haben, Werte in %

Keine
weiteren
Dienst-
leistungen
ge-
winscht

82

Weitere
Dienst-
leistungen
ge-
wiinscht
18

Keine Angabe
Bin bereit,
zusatzliche Kosten

Kommt darauf an zu Ubernehmen

NET UG
zusatzlichen Kosten

7.2 Winschen Sie sich weitere Leistungen von ..., die bisher nicht angeboten werden?
Falls weitere Dienstleistungen gewiinscht: 7.3. Waren Sie grundsatzlich bereit, fir weitere Dienste zusatzliche Kosten zu Glbernehmen?
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Am haufigsten wird der Wunsch nach einer gelben ﬁ
Tonne/ Wertstofftonne geaulfiert. Lauenburg

Weitere gewunschte Dienstleistungen — Detalls - AWSH Lauenburg
Basis: Befragte, die Dienstleistung genutzt haben, Werte in %

GELBE SACKE/ TONNE/ PLASTIKMULL
SPERRMULL

haufigere/ besser verteilte Sperrmilltermine anbieten (halb-/ vierteljahrlich)
kein Sperrmull auf Abruf/ regelméafiige Sperrmulltermine anbieten

Biotonne haufiger/ grindlicher reinigen/ austauschen

Biomull in Sacken/ Big Bags (zusatzlich) einflihren

ELEKTRO/ ELEKTRONIK/ BATTERIEN
Elektroschrottentsorgung/ -abholung/ -tonne anbieten
GARTENABFALLE/ STRAUCHSCHNITT/ WEIHNACHTSBAUME

Gartenabfall-/ Strauchschnittentsorgung/ -abholung anbieten (auch gréRere Mengen)
SCHADSTOFFE/ SONDERMULL
haufigere/ besser organisierte Schadstoffentsorgung (Schadstoffmobil)

Maoglichkeit Bauschutt abzukippen (statt in Container zu heben)
ENTSORGUNG/ LEISTUNGEN ALLGEMEIN

Abgabe/ Verkauf von Kompost/ Humus 1

INFORMATIONEN 1
Mull-App (wieder) einfuhren/ verbessern (funktioniert nicht zuverlassig) 1

7.2 Winschen Sie sich weitere Leistungen von ..., die bisher nicht angeboten werden?
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Im Vergleich zu 2015 haben der Leistungsumfang und die Qualitat der W
Durchfiihrung signifikant an Bedeutung verloren und werden auch signifikant SH
weniger gut empfunden. Auch Service und Betreuung und das Informations-
angebot werden signifikant negativer bewertet.

Relevanz und Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen AWSH Lauenburg
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Lauenburg

[ Gerankt nach

Wichtigkeit kl = sehr wichtig/ zufrieden m2 m3 m4 m5 m6 = (iberhaupt nicht wichtig/ zufrieden = K.A.
2018 2015

@163 @ 146% |
3182 @166%%

Qualitat der Wichtigkeit
Durchfiihrung

(= wie etwas erbracht wird) Zufriedenheit

@163 O 150

Leistungsumfang Wichtigkeit S
@177 @161%%¢ E3

(=was alles erbracht wird) Zufriedenheit

171 @166
D193 @175z B

Service u. Betreuung ~ Wichtigkeit
insgesamt Zufriedenheit

@183 @182
@192 ©D1,78%%

_ Wichtigkeit
Informationsangebot
Zufriedenheit

Wichtigkeit 02 A

@ 2,25

Soziales Engagement
Zufriedenheit

Verstandlichkeit d.
Rechnungen*
(FILTER: Nur an Eigenttimer)

Zufriedenheit D177 @171

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Kurzfakten: Produkt- und Dienstleistungsqualitit — s/
Relevanz und Zufriedenheit

» Der Leistungsumfang und die Qualitat der Durchftihrung
haben im Zeitvergleich an Bedeutung verloren.

sl

» Beide Dienstleistungsmerkmale sind aktuell auch é
signifikant negativer bewertet worden.

» Achtung: Auch Service und Betreuung und das Informations-
angebot werden signifikant negativer bewertet.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018



Die Verstandlichkeit/ Ubersichtlichkeit der Rechnung ist bei
dem WZV am wenigsten gegeben.

Relevanz und Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

[

gerankt nach Mittelwerten aller Befragten
in Bezug auf Wichtigkeit

Qualitat der Durchflihrung
(= wie etwas erbracht wird)

Leistungsumfang (= was
alles erbracht wird)

Service und Betreuung
insgesamt

Informationsangebot

Soziales Engagement

Verstandlichkeit und Uber-

sichtlichkeit d. Rechnungen*
(FILTER: Nur an Eigentiimer)

*Abfrage nur nach der Zufriedenheit

\

Wichtigkeit

Zufriedenheit

Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr zufrieden
6 = Uberhaupt nicht zufrieden

i
. m.;..rn-j‘
1,54 1,63 1,75 ?. 1,93
1
% i/ e
] e
: (:\ ;lr AW
1,63 Q? 1,79 1,76 G“ 1,8
‘\ Wt
" o
U (i) ls
1,71 t* 1|86
\
Wy b
] \\“\’T‘\’\
‘tl 1N _._W
1,82 2,05
\\\\ Precitiss it Ovivgga.
SN B
\\" ~
\\\\\\
‘\\ S (Y —
2,20 Q2,44 9. 241 SH
Lauenburg
Stormam
1,0 1,5 2,0 2,5 30 1,0 1,5 2,5 3,0

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Die Zufriedenheit mit dem sozialen Engagement ist insgesamt am wenigsten gut.
Bei der AWD ist die Zufriedenheit mit dem sozialen Engagement
Uberdurchschnittlich gut und bei der AWSH Stormarn unterdurchschnittlich gut

bewertet worden .

Internes Benchmarking — Zufriedenheit von Produkt/Dienstleistungsmerkmalen
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr zufrieden

- @ - Gesamt == Beste Beurteilung e Schlechteste Beurteilung 6= Uberhaupt nicht zufrieden
P .. ™
Qua!ltat der Durchfuhrung A@? - los M Stormarn
(= wie etwas erbracht wird) ISH

Leistungsumfang (= was
alles erbracht wird) Ay

ﬁ Stormarn
ISH

Service und Betreuung S

. tormarn
insgesamt Ay

Informationsangebot ﬁ Stormarn 1,91 . ,

Soziales Engagement ‘m @ Stormarn
Verstandlichkeit und Uber- s

sichtlichkeit d. Rechnungen* L8 pes

(FILTER: Nur an Eigentiimer) l
*Abfrage nur nach der Zufriedenheit

1,0 15 2,0 2,5 3,0

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Die Zufriedenheit mit der AWSH Lauenburg liegt hinsichtlich des W
Leistungsumfangs und des Informationsangebots sehr dicht an dem  aenurg
Bestwert.

Internes Benchmarking — Zufriedenheit von Produkt/Dienstleistungsmerkmalen
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr zufrieden

- - AWSHL == Beste Beurteilung == Schlechteste Beurteilung 6 = Uberhaupt nicht zufrieden
ualitat der Durchfthrun s
Q . 9 AWD 93 ﬁ Stormarn
(= wie etwas erbracht wird) SH

Leistungsumfang (= was
alles erbracht wird) Ay

m Stormarn
ISH

Service und Betreuung S
. tormarn
insgesamt Asl’ SH

[~
Informationsangebot ﬁ Storm§ ﬂ/

Profis in Orange.

Stormarn

Soziales Engagement

Verstandlichkeit und Uber- ia [y
sichtlichkeit d. Rechnungen* 27 hes o X197 M/
(FILTER: Nur an Eigentiimer) . T Bl U

Abfrage nur nach der Zufriedenheit 1.0 15 2.0 25 3.0

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Die Befragten empfinden die Leistungsmerkmale der AWD, der AWR, des
WZVs und der AWSH Lauenburg weniger wichtig als noch 2015.

Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr wichtig

Relevanz von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen

Basis: Alle Befragten, Mittelwerte 6 = Uiberhaupt nicht wichtig
Differenz Mittelwert 2018 zu 2015
| £ F o "7 Lauen- Stor-
B Zunahme Y Conn” g AS WZ} si| burg marn
| Profis in Orange.
B Abnahme g
H S 3
Qualitat der
Durchftihrung 0.13
2E3E3%
Leistungsumfang
(= was alles 0,23 0,04
erbracht wird)
e
Service und
die Betreuung 0,14 0,04
insgesamt

Informations-
angebot HEE

0,02 0,02 0,01

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich?
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Die Befragten sehen die AWD, die AWR, den WZV und die AWSH
kritischer als noch 2015. Die ASF konnte fast alle guten Werte aus 2015

halten.

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen

Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Differenz Mittelwert 2018 zu 2015

.'\“ -
B Zunahme A‘{f!")}’ Gonz Ay
B Abnahme
e
Qualitat der 0,13 0,05
Durchflihrung

Leistungsumfang
(= was alles
erbracht wird)

0,01

0,02|

Service und
die Betreuung
insgesamt

Informations- 00
angebot ’

T

Verstandlichkeit

u. Ubersichtl-
ichkeit d. 018 EIEIE 013 R
Rechnungen* _

(FILTER: Nur an Eigentinmer)
8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich?
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Skala von 1 bis 6 :

1 = sehr zufrieden

6 = Uberhaupt nicht zufrieden

=
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Die Befragten der AWD sind am zufriedensten mit der Qualitat
der Durchflihrung; die ASF befindet sich im Mittelfeld der

abgefragten Entsorger.

Kartographische Darstellung der Befragungsgebiete: Qualitat
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Zufriedenheit

Entwicklung seit 2015

» Generell werden alle
Entsorgungsunternehmen
nicht mehr so positiv wie
2015 bewertet.

Entwicklung Qualitat
bezogen auf Mittelwerte
| < 010
W= 010 - = 005

> 005 - = 005
T 005 - 5 010
H- o010

Beurteilung Qualitat

Mittelwert

B < 1,70

= 170 - = 180
= 180 - s 190

W 180 - s 200

B> 200

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Das aktuelle Niveau fur den Leistungsumfang ist
bel der ASF und der AWSH Lauenburg am hochsten.

Kartographische Darstellung der Befragungsgebiete: Leistungsumfang
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Zufriedenheit Entwicklung seit 2015

» Gleiches Niveau fur ASF
und AWSH Stormarn.

» Negative Entwicklung
bzw. Tendenz: AWD,
AWR, WZV und AWSH

Lauenburg.

Dithmarschen

Beurteilung

Lr:;nstungsumfang twicklung Leistungsumfang
Mittelwerte wogen auf Mittelwerte
H s 1,70 < 0,10
W 170 - 5 1,80 s 010 - < 005
> 180 - s 190 s 005 - < 008
B> 1980 - 5 200 005 - < 010
H- 200 = 0,10

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Fur den Bereich Service und Beratung erhalten die ASF
und die AWD die besten Noten.

Kartographische Darstellung der Befragungsgebiete: Service und Beratung
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Zufriedenheit Entwicklung seit 2015

» Gleiches Niveau fiir ASF.
_ > Negative Entwicklung
5““‘“"‘"“95";:'5“5"“'9 bzw. Tendenz: AWD,
AWR, WZV und AWSH.

Eianimling Sehdoe Entwicklung Service
B < 170 bezogen auf Mittelwerte
W> 170 - £ 180 ] = 010

> 180 - = 180 Wz 010 - < 005
W= 190 - = 200 2 005 - < 005
m> 200 Mz 005 - < 010
) H= 010

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Die Informationsangebote der ASF, der AWD und AWSH
werden am besten benotet.

Kartographische Darstellung der Befragungsgebiete: Informationsangebot
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Zufriedenheit Entwicklung seit 2015

» Negative Entwicklung:
AWSH Lauenburg.

Beurteilung

Informaticnsangebot Entwicklung
Mittelwarte Informationsangebot
- £ 170 bezogen auf Mittelwerte
= 170 - = 1480 [ | < 0,10
w481 - = 180 Ez 010 - = -005
s 180 - = 200 z -005 - < 005
W 200 W= 005 - < 010

H= 010

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Der WZV hat hinsichtlich der Verstandlichkeit
der Rechnungen das grof3te Optimierungspotenzial.

Kartographische Darstellung der Befragungsgebiete: Verstandlichkeit d. Rechnungen
Basis: Eigentimer von Immobilien, Mittelwerte

Zufriedenheit Entwicklung seit 2015

» Negative Entwicklung

Beurteilung der

gﬁﬁ:ﬁﬁﬁgﬁ'ﬁm’t der Entwicklung Verstandlichkeit
Mittelwerte der Rechnungen

5] £ 170 bezogen auf Mittelwerte

: = < .00

M= 17 - = 180

= 180 - = 190
W> 190 - = 200
H> 200

= 010 - < 005

= 005 - < 005
[z 005 - < 010
E: 010

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Das Preis-/ Leistungsverhaltnis wird im Vergleich zu den
anderen Leistungsmerkmalen kritischer gesehen.

Kartographische Darstellung der Befragungsgebiete: Preis-/ Leistungsverhaltnis
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Zufriedenheit Entwicklung seit 2015

» Positive Entwicklung:
AWSH Stormarn.

Beurteilung )
Preis-Leistungsverhéltnis Entwicklung

Mittelwert Preis-Leistungsverhaltnis
] = 1,70 bezogen auf Mittelwerte
W= 17 - = 180 ] < -0,10

Wz 010 - = -005

= 005 - = 005
Wz 005 - = 010
mz 010

> 180 - = 190
M= 180 - s 200
B> 200

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Die hochste Kontaktrate mit den Kunden hat der WZV. Die
AWD und die AWR werden am wenigsten kontaktiert. Das
meistgenutzte Medium ist das Telefon.

Kontaktmedien zum Entsorgungsunternehmen
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Kontaktrate
H (Uber Internet
m personlich

B telefonisch

13 117 4 schriftlich
GESAMT AWD AWR ASF Wzv AWSH - AWSH -
Lauenburg Stormarn

9. Hatten Sie schon einmal Kontakt zu Ihrem Entsorger? Und wenn ja, auf welchem dieser Wege?
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Der Zeitvergleich macht deutlich, dass der Kontaktpunkt
Internet eine immer grol3er werdende Rolle spielt und der
Telefonkontakt abnimmt.

Kontaktmedien zum Entsorgungsunternehmen — Vergleich 2015
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Kontaktrate ® (iber Internet m personlich m telefonisch schriftlich

80

69

22

18 13 11 11 9 1 |

GESAMTGESAMT, AWD AWD AWR AWR ASF ASF Wzv wWzv | AWSH AWSH | AWSH AWSH
2015 2018 2015 2018 2015 2018 2015 2018 2015 2018 Lauen- Lauen- Stor- Stor-
burg burg marn marn
2015 2018 2015 2018

23 ‘ 24 18 5 ” 17

9. Hatten Sie schon einmal Kontakt zu Ihrem Entsorger? Und wenn ja, auf welchem dieser Wege?
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Die Befragten sehen fur das Einhalten der Termine und die E
Informationen tber Terminanderungen seit 2015 eine negative e
Entwicklung.

Lauenburg

Servicequalitat
Basis: Befragte, die schon einmal Kontakt hatten, Werte in %, Positivranking Gesamt

Differenz Mittelwert zu 2015

m1 =sehr zufrieden ®m2 3 4 m5 ®m6 = Uberhaupt nicht zufrieden = weil3 nicht/ keine Angabe Mittelwert

Freundlichkeit der Mitarbeiter 38 43 @ 1,79 0,03

@ 1,84

1,91 0,06

Einhalten der Termine/
Zuverlassigkeit

40 41

Telefonische Erreichbarkeit

Kompetenz der Mitarbeiter

@187 0 08. Verbesserung
m Verschlechterung

Schnelligkeit der Abwicklung @ 1,95 0,08.

@ 1,97 m

@ 2,14 0,01 |

Informationen Uber
Termindnderungen

Offnungszeiten

Reaktionszeit bei Auftragen

@211 0,04

Beschwerdeabwicklung

10244 0,04

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Kurzfakten: Servicequalitat -

Lauenburg

» Die AWSH Lauenburg kann mit der Freundlichkeit der Mitarbeiter
Uberzeugen. Hinsichtlich der Reaktionszeit bei Auftrdgen gibt es
noch Optimierungspotenzial.

» In der Bewertung der anderen Servicequalitatsmerkmale liegt
die AWSH Lauenburg im Mittelfeld der abgefragten
Entsorgungsunternehmen. -
Allerdings gibt es bei der Einhaltung der Termine und den é
Informationen Uber Terminanderungen Schwachstellen.

sl

» Die Beschwerderate sich gegentber 2015 um 7 Prozentpunkte
reduziert.
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Fur die Freundlichkeit der Mitarbeiter erreicht die AWSH Lauenburg ﬁ
fast den Bestwert. Nach Meinung der Befragten sollte die Reaktions- ;enbur
zeit von Auftragen und die Beschwerdeabwicklung noch optimiert werden.

Internes Benchmarking — Internes Benchmarking — Servicequalitat
Basis: Befragte, die schon einmal Kontakt mit dem Unternehmen hatten, Mittelwerte

Skala von 1 bis 6 :

1 = sehr zufrieden
- @ - AWSHL === Beste Beurteilung e Schlechteste Beurteilung 6 = iberhaupt nicht zufrieden

1,79 W Stormarn

ISH
W Stormarn
ISH

Stormarn
91 @

Schnelligkeit der Abwicklung i) o5 gy Stoma

Informationen tber AWD \ _ W

Terminanderungen

Freundlichkeit der A\%’li el
Mitarbeiter 2

Einhalten der Termine/ A‘E"DP i
Zuverlassigkeit

. . . AW}) i
Telefonische Erreichbarkeit < 15

Kompetenz der Mitarbeiter

=

Profis in Qrange.

Offnungszeiten . . L .
. Nicht alle Unternehmen hahen ein Basis, die grof3 genug ist
(GESCHAFTSTELLE) gro® genta
Reaktionszeit bei Auftragen A@:f 180 0 A2l ﬁ Stormarn
Beschwerdeabwicklung | Aﬂ 1,90 Y 2.44 ﬁ Stormarn
5 3,0

10 1,5 ) 2.0
10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.
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Die differenzierte Darstellung zeigt, dass sich die AWD — gerade bei der Reaktionszeit —
deutlich positiv von den anderen Entsorgern unterscheidet. Die AWR und die AWSH
Stormarn sollten an der Beschwerdeabwicklung weiter arbeiten.

c . : : Skala von 1 bis 6 :
Se_rwcequalltat — dlfferen2|ert nac.h Entsorger | 1 =sohr zufrieden bis
Basis: Befragte, die schon einmal Kontakt mit dem Unternehmen hatten, Mittelwerte 6 tiberhaupt nicht zufrieden

Freundlichkeit der 1,53 1,79 ™~
Mitarbeiter NT /1 7 advo
Einhalten der Termine/ 1,53 * K \1,84
Zuverlassigkeit ‘
Telefonische 158 @ \0 1,01 e
Erreichbarkeit ' /

1,7% % 1.9

Kompetenz der Mitarbeiter

Schnelligkeit der ,

Abwicklung W
: -

Informationen uber 175 \\.\NQ 212 Prote e

Terminanderungen '

X NI/

Offnungs_;elten Nicht alle Unternehmen haben ein Basis, die grof3 genug ist -2 £
(GESCHAFTSTELLE) I\

Reakti it bei / Lauenburg
eaktionszeit bei _
Auftragen & £

E -
Beschwerdeabwicklung 1,90 X \) Stormarm

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat. 3
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Die grofdten negativen Ausschlage hat die AWR in der Beschwerdeabwicklung und
der Information Uber Terminanderungen. Auch der WZV hat eine negative
Entwicklung bei der Information tber und das Einhalten von Terminen.

Servicequalitat
Basis: Befragte, die schon einmal Kontakt hatten

Differenz Mittelwert 2018 zu 2015

B Zunahme A‘é\l"ﬁj M A?
B Abnahme

Stor-
marn

Profis in Orange.

)
-
8

Freundlichkeit der o,ol 0,14 0,08 0,06
Mitarbeiter .

Einhalten der Termine/ O'I 0,10 0.06 I 0,24 0,14 | 0,19
Zuverlassigkeit

Telefonische. O'I)l 0,03 I 0,15 | 0,11 ﬂ M
Erreichbarkeit ;

Kompetenz der
Mitarbeiter

Schnelligkeit der .

0,14 0,04

—— m
o o
Q &

I
[=}

o
Q0

Abwicklung

Informationen tber
Terminanderungen

0,29 0,13 |

[ o |
-

Reaktionszeit bei
Auftragen O'OGl

Bk |
o
o
Ny

Beschwerdeabwicklung o’()(l 0,37

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Das Beschwerdevolumen hat sich im Vergleich zu 2015 verringert, die E
Zufriedenheit mit der Beschwerdeabwicklung ist jedoch zum Teil gesunken. o
Bei der AWSH Lauenburg ist die Beschwerderate um 7 Prozentpunkte gesunken.

Lauenburg

Servicequalitat — Der Beschwerdeanteil nach Entsorger
Basis: Alle Befragten, Werte in %
Mittelwert -Differenz
Beschwerdezufriedenheit

m Beschwerdekontakt 2018 Beschwerdekontakt 2015 zu 2015
.ﬁ?f;" N S
Gesamt 3 99 ces ; \ I
Beschwerde ist |
| auch eine
WD \\_ Chance! - ofe
AWR ia iﬁ P, 0,37
]
ASF izll ai o,o#
Verbesserung
§

AWSH -Lauenburg

I
=

0I4
AWSH -Stormarn [ — A 083

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen?
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Am zufriedensten sind die Kunden der AWD, AWSH Lauenburg und
AWSH Stormarn mit dem Preis-/ Leistungsverhaltnis. Der AWD, der ASF

und der AWSH Stormarn ist es gelungen die Zufriedenheit — im Vergleich
zu 2015 - zu steigern.

Preis-/ Leistungsverhaltnis
Basis: Alle Befragten, Werte in %

22,33 2,31 2,31 22,36 32,51 2,14 @2 33 Mittelwert 2015

2,30 2,30 2,28 @2,56 @2,22

Mittelwert 2018

l keine Angabe

m 6 = Uberhaupt nicht zufrieden
5=

m4=

m3=

o

m 1 = sehr zufrieden

GESAMT AWD AWR

Wzv AWSH - AWSH -

Lauenburg  Stormarn
11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis lhres Entsorgers insgesamt?
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Manner und Eigentiimer sind mit dem momentanen
Preis-/ Leistungsverhaltnis der AWSH Lauenburg am

zufriedensten.

Preis-/ Leistungsverhaltnis Eigenttiimer vs. Mieter Wellenvergleich
Basis: Alle Befragten, Werte in %

2,26 2,19 @2,47 @2,5,15 2,20 2,41
“
32
_
[ 4 ]
10)
26
Manner Frauen <=49 >= 50 Eigen- Mieter
Jahre alt  Jahre alt tumer

11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis lhres Entsorgers insgesamt?
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/

=

Lauenburg

Mittelwert 2015
Mittelwert 2018

m keine Angabe

m 6 = Uberhaupt nicht
zufrieden

m5=

m4 =,

m3=.

2=

m 1 = sehr zufrieden

5,

¢ 3%




FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Die Zufriedenheit mit dem Preis-/ Leistungsverhaltnis hat das
Niveau der Vorwelle; Mieter sind aktuell etwas zufriedener.

Preis-/ Leistungsverhaltnis Eigenttimer vs. Mieter Wellenvergleich
Basis: Alle Befragten, Werte in %

?2,33 72,30 @2.45 Mittelwert 2015
22,30 @2,29 @2.,36 Mittelwert 2018

BTN EEErE—

4 e
® keine Angabe 3
m 6 = Uberhaupt nicht zufrieden
5=
m4= |1M
m3=
m2=
m 1 =sehr zufrieden &

GESAMT Eigentimer Mieter
11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis lhres Entsorgers insgesamt?
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Im Durchschnitt geben heute die Eigentiimer einen Preis fur das E
monatliche Entgelt an, der rund 1 Euro unter dem s

Preis von 2015 liegt.

Preis-/ Leistungsverhaltnis Eigenttiimer vs. Mieter Wellenvergleich
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Zufriedenheit P/L Monatl. Entgelt 918,9€
2015: 2015:
o 32% 27 19,8 €
Eigentumer Keine Angabe
n=247
s 8 Mehr als 40 Euro
m 1 = sehr zufrieden 18 m31.40 EURD
2 14
=3 Eigentimer n=247 ®21-30 EURO
m4 ®11-20 EURO
"> -10 EURO
B 6 = Uberhaupt nicht zufrieden
m Keine Angabe .
2015: 2015:
49% 17,1 €
Mieter = Anteil von Personen mit
n=56

Angabe zu gering.
Keine Interpretation
moglich!

L2

J

Mieter n=56

11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis lhres Entsorgers insgesamt?
12. Wissen Sie, wie viel Sie etwa pro Monat fir die Abfallentsorgung zahlen?
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FORSCHUNGSGRUPPE g/d/p
Kurzfakten: Werbung und Infomaterial -

Lauenburg

» Alle angebotenen Informationsmaterialien und die Werbung
von der AWSH Lauenburg werden immer bekannter

(ausgenommen Veranstaltungen). Die APP AWSH kennt fast
ein Drittel der Befragten.

sl

» Zum heutigen Zeitpunkt werden der Abfuhrkalender (Intern%
und Printmedium) sowie der Abfallratgeber weniger gut als
noch 2015 empfunden.

» Auch der die Internetprasenz erhalt nicht mehr so gute
Noten wie noch 2015.
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FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Die Bekanntheit der im Internet angebotenen Services (Abfuhr- E
kalender, Internetprasenz) ist gestiegen. Die trifft ebenso auf die Lauefﬁ'urg

restlichen Informationsmaterialen — bis auf die Veranstaltungen - zu.
Vergleich Bekanntheit Werbung und Infomaterial - AWSH Lauenburg

Basis: Befragte des Entsorgers, Werte in %

Abfallratgeber (friher Abfallfibel) 56

:

Broschiren/ Faltblatter 293

Individ. Abfuhrkalender

Abfuhrkalender im Internet

—

o

5 N 1 N
o

Internetauftritt allgemein

=

N
W
|o

Zeitungsanz.& Presseberichte

Veranstaltungen m Gesamt Spontan

N
o)
o1

Mullwagenplakate

@)
' N
o
H
(@)]
N

Das Tarifsystem FairPay 24

App 'AWSH — wertvolle Termine' 2

13.Kénnen Sie sich an Informations- oder Werbematerialien Ihres Entsorgers ... erinnern? Bitte nennen Sie mir alles, was Sie in letzter Zeit gelesen,
gesehen oder gehort haben. An welche Werbung erinnern Sie sich? Welche Info-Broschiren oder Informationsangebote kennen Sie?
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Der Abfuhrkalender und der Abfallratgeber werden
weniger gut als 2015 bewertet.

Vergleich Beurteilung Werbung und Infomaterial - AWSH Lauenburg

Basis: Kenner des entsprechenden Informationsmaterials, Werte in %

Top2
den Abfuhrkalender im Internet n=116
den Abfuhrkalender individuell mit der Rechnungn=264 il |
den Abfallratgeber (friiher Abfallfibel) n=293
die Broschiiren/ Faltblatter n=214 [ |
den Internetauftritt allgemein n=137
Veranstaltungen wie Komposttage oder Tage dern=168 [ . |
die Millwagenplakate bzw. -werbung n=193
die Zeitungsanzeigen & Presseberichte n=189
das Tarifsystem FairPay n=73 [}t B

die App '"AWSH — wertvolle Termine' n=00 [ P |

15. Und nun beurteilen Sie bitte die Info-Broschiiren und Informationsangebote. Wie beurteilen Sie ...

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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=

Lauenburg

Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr gut
6 = Uberhaupt nicht gut

Differenz Mittelwert zu 2015

zu kleine Basis 2015



Index

1. Hintergrund und Zielsetzung
2. Untersuchungssteckbrief und Stichprobe

3. Generelle Insights zu den Abfallwirtschaften
Bekanntheit der Unternehmen
Image und Globalzufriedenheit
Dienstleistungen — Bekanntheit, Nutzung und Zufriedenheit
Weitere gewtinschte Dienstleistungen und Preisbereitschaft
Produkt- und Dienstleistungsqualitat — Relevanz und Zufriedenheit
Kontakt zum eigenen Entsorger
Servicequalitat
Preis-Leistungs-Verhaltnis
Werbung und Informationsmaterial — Bekanntheit und Beurteilung
Erinnerte Veranstaltungen
Nutzung/ Bewertung Recyclinghdfe
Zusatzfragen

. Verbesserungsvorschlage

TRT T SQ@T0 000

3

4. Zusammenfassung und Empfehlungen

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018



———— a5

Ungefahr ein Drittel kann sich an Veranstaltungen erinnern. Der W
Kompost- und Energietag sowie der Tag der offenen Tur erreichen Lauefffurg

die hochsten Erinnerungswerte.

Erinnerte Veranstaltungen/ Aktionen — AWSH Lauenburg
Basis: Alle Befragte des Entsorgungsunternehmens, Werte in %

Kompost- und Energietag m— 13
Kursangebote fir Kindertagesstatten und Grundschulen 1 1
Fuhrungen auf den AWSH-Recyclinghtfen 1 1
Tag der offenen TUr m—m O
(lokale) Messe/ Verbraucher-/ Gewerbeschau m 3
Brotdosen-Aktion = 2
Engagement in der drtlichen Jugendarbeit ® 1
Mullsammelaktion allg. = 2
Orts-/ Dorfreinigungs-Aktion (in 6ffentlichen Anlagen) ® 1

Container Sauberes Schleswig-Holstein 1 1
Infostand ® 1

Infoveranstaltung/ -abend/ -tag ® 1
Offentlichkeitsarbeit 1 1

Komposttag/ Kompost-Aktion | 2
fur Erstklassler (zur Einschulung) m 2
Kinder/ Jugendliche m 2
(Grund-) Schulklassen/ Schiler 1 1
Schulen 1 1
Prasenz auf dem Stadtfest 1 1

keine erinnert I 5

8.3 An welche Veranstaltung/ Projekte von der AWSH kdnnen Sie sich erinnern?
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FORSCHUNGSGRUPPE g/d/p
Kurzfakten: Nutzung/ Bewertung Recyclinghdfe s/

Lauenburg

» 86% der befragten AWSH Lauenburg-Kunden nutzen einen
Recyclinghof mindestens 1 mal im Jahr; das sind fast alle
Jungeren und Immobilien-Eigentimer.

» Die Zufriedenheit und Weiterempfehlungsbereitschaft mit I=i
dem vorrangig genutzten Recyclinghof ist sehr hoch. é

» Im Vergleich mit den anderen Entsorgungsunternenhmen
schneiden die Recyclinghtdfe der AWSH Lauenburg
hinsichtlich Kompetenz der Mitarbeiter, Ordnung und
Sauberkeit und das Erscheinungsbild der Anlage sehr gut
ab.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018



In allen Auswertungsgruppen nutzt die tberwiegende
Mehrheit die Recycling-/ Wertstoffhfe der AWSH

Lauenburg.

Nutzungsfrequenz Recyclinghofe
Basis: Alle Befragten, Werte in %
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16 15
. 13 10 r r
Mann Frau <=49 >=50 1- 2- >=3- Eigen- Mieter Einfam.-/ Mehr-
Jahre alt Jahre alt Pers.- Pers.- Pers.- timer Reihen- fam.-
HH HH HH haus haus

Nun mochte ich mich mit Ihnen speziell tber die Recycling-/ Wertstoffhtfe von ...

Wertstoffhof?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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o

Lauenburg

Nutzung mindestens 1 mal
pro Jahr
= weild nicht / keine Angabe
mnie
= 1 mal pro Woche
m Alle 14 Tage
= 1 mal pro Monat
m alle 2 Monate
4 mal pro Jahr/ 1x im Quartal

= 2 3 mal pro Jahr

1 mal pro Jahr

unterhalten. 12.a Wie haufig nutzen Sie einen Recycling-/
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Die Zufriedenheit mit dem von den Befragten hauptsachlich genutzten W
Recycling-/ Wertstoffhofes der AWSH Lauenburg ist hoch. il

Zufriedenheit flr den vorrangig genutzten Recyclinghof
Basis: Befragten, die mind. 1 mal pro Jahr einen Recyclinghof nutzen, Werte in %

m 1 = Vollkommen zufrieden m 2 = Sehr zufrieden 3 = Zufrieden
4 = Weniger zufrieden m 5 = Uberhaupt nicht zufrieden m keine Angabe

@ 1,88 21,92 @ 1,81 @ 1,93 @ 1,79 1,88 @19 1,88 @ 1,95 @186 @202

23 gp| 25| 26| 24
= 43

I I I = I

Mann Frau <= 49 >= 50 Mieter Elnfam. /[  Mehr-
Jahre alt Jahre alt Pers. Pers.- Pers.- tumer Reihen- fam.-
HH HH HH haus haus

:

12.b Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen des Recycling-/ Wertstoffhofes von ... ,den Sie vorrangig nutzen, insgesamt?
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Die Weiterempfehlung flr den genutzten Recycling-/ Wertstoffhof W
der AWSH Lauenburg ist bei Alteren, gréReren Haushalten und o8
Eigentimern besonders hoch.

Weiterempfehlungsbereitschaft fir den vorrangig genutzten Recyclinghof
Basis: Befragten, die mind. 1 mal pro Jahr einen Recyclinghof nutzen, Werte in %

Lauenburg

m1 = pbestimmt =2 =wahrscheinlichja = 3 =eventuell =4 =wahrscheinlich nicht =5 = bestimmt nicht m=keine Angabe

@ 1,30 @ 1,27 21,34 @ 1,27 @ 1,30 @ 1,28 @ 1,30 1,29 Q 1, 27 @ 1,25 @ 1,41

- 4
22 22 28 20 24 22 22 .
74 74 I I
\
Mann Frau <=49 >=50 1- 2- >=3- Eigen- Mieter Einfam. / Mehr-
Jahre alt Jahre alt Pers.- Pers.- Pers.- timer Reihen- fam.-
HH HH HH haus haus

12.c Wirden Sie den Recycling-/ Wertstoffhof von ... an Freunde und Verwandte weiter empfehlen?
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Am wenigsten gut wird die Verkehrssituation bei der
AWSH Stormarn bewertet. Die Zufriedenheit mit den Gebuhren ist bei der
AWD und dem WZV am geringsten.

Zufriedenheit mit vorgegebenen Leistungsmerkmalen
Basis: Befragten, die mind. 1 mal pro Jahr einen Recyclinghof nutzen, Positivranking, Mittelwerte

Freundlichkeit Mitarbeiter
Kompetenz Mitarbeiter

Schnelligkeit Abwicklung
Ordnung und Sauberkeit

Ubersichtlichkeit

Kundenorientierung der Anlage
insgesamt

Erscheinungsbild Anlage
Verkehrssituation bei Abgabe

Offnungszeiten

Gebihren/ Preisen fir die
Abgaben

1,0

1%

1,64 Q ﬂ q 1,86
) A ;

\

1,69 @195

Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr zufrieden
6 = Uberhaupt nicht zufrieden

L

?/é//f/

SH
Lauenburg

.

Stormam

e

15 2,0 2,5

3,0

12.d Ich méchte Sie im Folgenden gern zu lhrer Zufriedenheit zu einzelnen Aspekten des Recycling-/ Wertstoffhofes von ... befragen. Wie zufrieden

sind Sie mit ...
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Im Vergleich mit den anderen Entsorgungsunternehmen erhalt die

AWSH Lauenburg besonders positive Bewertungen flr die Kompetenz ﬁ

der Mitarbeiter, Ordnung und Sauberkeit und das Erscheinungsbild

der Anlage.

Zufriedenheit mit vorgegebenen Leistungsmerkmalen
Basis: Befragten, die mind. 1 mal pro Jahr einen Recyclinghof nutzen, Positivranking, Mittelwerte

Freundlichkeit Mitarbeiter
Kompetenz Mitarbeiter

Schnelligkeit Abwicklung
Ordnung und Sauberkeit

Ubersichtlichkeit

Kundenorientierung der Anlage
insgesamt

Erscheinungsbild Anlage
Verkehrssituation bei Abgabe

Offnungszeiten

Gebihren/ Preisen fir die
Abgaben

12.d Ich mdchte Sie im Folgenden gern zu lhrer Zufriedenheit zu einzelnen Aspekten des Recycling-/ Wertstoffhofes von ...

sind Sie mit ...

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr zufrieden
6 = Uberhaupt nicht zufrieden
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Es gibt einige, wenige Verbesserungsvorschlage fur den vorrangig
genutzten Recycling-/ Wertstoffhof. Am haufigsten werden Angaben senbug
zu den Offnungszeiten gemacht.

Verbesserungsvorschlage fur den vorrangig genutzten Recyclinghof
Basis: Befragten, die mind. 1 mal pro Jahr einen Recyclinghof nutzen, Werte in %

a

KEINE VERBESSERUNGSVORSCHLAGE GENANNT 78 LEISTUNGEN 2
OFFNUNGSZEITEN 6 Ausgabe von (mehr) gelben Sacken 1
bessere/ langere Offnungszeiten am Samstag/ jeden Samstag 3 Annahme von gelben Séacken 1
offnen Abholung von Wertstoffen 1
langere Offnungszeiten (bis 20 h) allg. 2 Tonne fur Kunststoffdeckel aufstellen 1
ZUFAHRT 2
kostengunstigere/ gebuihrenfreie Abgabe von Gartenabfall 1 kirzere Wartezeiten/ zuigigere Einfahrt/ weniger Stau zu Sto3zeiten 1
einheitliche Preisstruktur/ Gebiihren variieren je nach Mitarbeiter/ 1 (zweite Spur)

Staditteil
freundlichere/ hilfsbereitere Mitarbeiter 1
Container nach Inhalt kennzeichnen (Garten/ Elektro/ Metall) 1
Container besser/ grol3er kennzeichnen allg. 1 Stoffe besser recyceln/ wiederverwerten 1
Schild mit generellen Informationen aufhéngen 1 Bereiche fur funktionstiichtige/ gut erhaltene Dinge zum Mithehmen 1

N

AUFTEILUNG/ GESTALTUNG/ WEGEFUHRUNG (Fahrréder/ Mébel/ Biicher)

groBere/ weniger enge Anlage/ mehr Platz fur Pkw/ Hanger 1
bessere Aufteilung/ Wegefuhrung (auf dem Gelande/ zu einzelnen 1 bessere Sauberkeit allg. 1
Containern). Scherben auf dem Boden entfernen 1

bequemeres Abladen (vor allem von Griinzeug)/ Reinwerfen ohne
Leiter/ Treppe (vgl. gemauerte Boxen in Geesthacht/ in den Boden 1
einlassen/ auf freier Flache/ mit Pkw befahrbare Galerie)
alle Abgabestellen/ Container sollten gut zuganglich sein
App fur Mull-Infos anbieten

bessere Infos Uber Service an Feiertagen (auch Restmdill)

N Ll

(SN

12.e Haben Sie noch Verbesserungsvorschlage fiir den Recycling-/ Wertstoffhof von ... ?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Zur Zeit bevorzugt die grol3e Mehrheit der Kunden das ﬁ
gedruckte Format des Abfallkalenders. Latenburg

Praferierte Form des Abfallratgebers
Basis: Befragte die den Abfallratgeber kennen, n=285, Werte in %

gedrucktes

Format 89
.

keine

Angabe 2 digitales

Format
9

16.h Den Abfallratgeber der AWSH gibt es im gedruckten Format oder in digitaler Form auf der Internetprasenz der AWSH. Welche Form des
Abfallratgebers bevorzugen Sie?
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Mehr als ein Drittel kann sich vorstellen, in Zukunft auf ﬁ
das gedruckte Format des Abfallratgebers zu verzichten. ‘euenbws

Potenzieller Verzicht auf die gedruckte Form des Abfallratgebers
Basis: Befragte die den Abfallratgeber kennen, n=285, Werte in %

keine
Angabe 1

16.i Konnen Sie sich vorstellen, in Zukunft auf die Zusendung der gedruckten Form zu verzichten?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Gut jeder Zehnte hat das Kundenportal der ﬁ
AWSH Lauenburg schon einmal genutzt. Lauenburg

Bekanntheit des Kundenportals der AWSH
Basis: Alle Befragten der AWSH Lauenburg, n=309, Werte in %

13 12

Ja, kenne ich, habe es Ja, kenne ich und habe nein
aber noch nicht genutzt es schon genutzt

Insgesamt ist einem Viertel der

Befragten das Kundenportal bekannt.

16.c Kennen Sie das Kundenportal der AWSH?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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So gut wie fur alle Nutzer ist das Kundenportal hilfreich. ﬁ

Lauenburg

Nadtzlichkeit des Kundenportals der AWSH
Basis: Nutzer des Kundenportals der AWSH Lauenburg, n=36, Werte in %

6
3
, , I
1 = Sehr nitzlich 2 = Eher nitzlich 3 = Eher nicht 4 = Uberhaupt nicht keine Angabe

nutzlich natzlich

91% bewerten das

Kundenportal nitzlich

16.d Wie bewerten Sie das Kundenportal der AWSH?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Fur die Nutzer des Kundenportals erfullt das Tool die ﬁ
abgefragten Kriterien. Wichtig ist auch, dass der Grol3teil Lauenburg

der Nutzer das Kundenportal als passend zu der AWSH empfindet.

Eigenschaften des Kundenportals der AWSH
Basis: Nutzer des Kundenportals der AWSH Lauenburg, n=36, Werte in %

92 89
hilfreich  funktioniert kunden- verstdnd- einfach  passtzu  modern Uber- nichts trifft
einwandfrei freundlich lich zZu der AWSH flussig zu

bedienen

16.e Welche der folgenden Eigenschaften treffen auf das Kundenportal der AWSH zu? Das Kundenportal der AWSH ...

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018



FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Mehr als ein Viertel der Befragten hat Interesse ﬁ
an der regelmafigen Reinigung der Biotonne. Lauenburg

Interesse an der Reinigung der Biotonne
Basis: Alle Befragten der AWSH Lauenburg, n=309, Werte in %

habe keine

Biotonne 6  keine
Angabe 2

ja, habe
Interesse 28

16.e Haben Sie Interesse an einer regelmaRigen Reinigung Ihrer Biotonne?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Die Halfte der Befragten, mit Interesse an der Reinigung der ﬁ
Biotonne, wirde die Reinigung zwei mal jahrlich bevorzugen  taenbusg
und 41% mochten eine Reinigung haufiger als zwei Mal im Jahr.

Gewinschter Reinigungsturnus der Biotonne
Basis: Befragte der AWSH Lauenburg mit Interesse an der Reinigung der Biotonne, n=86, Werte in %

50
41
- 9
| I
Haufiger als 2 mal im Jahr 2 mal im Jahr 1 mal im Jahr

50% wiurde es reichen,
wenn die Biotonnen-
Reinigung zwei mal im
Jahr durchgefuhrt wird.

16.f Wie héaufig sollte Ihrer Meinung nach die Reinigung der Biotonne erfolgen?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Mehr als jeder zweite der potenziellen Tonnenreinigungs-Nutzer E
. . . . . SH
Ist bereit, ZusatzgebUhren in Hohe von 5 Euro zu zahlen; Lauenburg

18% sind nicht bereit, zusatzliche Kosten dafir zu iUbernehmen.

Preisschwelle zuséatzlicher Gebuhren fur die Reinigung der Biotonne
Basis: Befragte der AWSH Lauenburg mit Interesse an der Reinigung der Biotonne, n=86, Werte in %

5 EURO 7 EURO 9 EURO bin nicht keine

I Dereit, daflr - Angabe
zu zahlen

78% die Interesse an einer
Biotonnen-Reinigung haben,

wurden daflir mindesten 5 €
Zusatzkosten in Kauf nehmen.

16.g Welchen der folgenden Betrdge wéaren Sie bereit, fir den Waschvorgang der Tonne zu zahlen?
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Es wurden wenige Verbesserungsvorschlage fur die AWSH W
Lauenburg gemacht. Die meisten Nennungen betrafen die Themen Laueffurg
Vorgehen bei der Abholung und die Informationspolitik.

Verbesserungsvorschlage — die haufigsten Nennungen
Basis: Alle Befragten, Werte in %

KEINE VERBESSERUNGSVORSCHLAGE GENANNT

VORGEHEN BEI DER ABHOLUNG

Tonnen dort abstellen, wo sie vorher standen (nicht auf Gehweg/ Fahrbahn)

Problemlésung bzgl. eingefrorener Tonnen/ Container/ Tonnenentleerung im Winter

vollstéandige Abholung/ Entleerung/ nichts zuriicklassen (heruntergefallenen/ heruntergedriickter Mull)

BHOLTURNUS/ -ZEITPUNKT
zuverlassige/ punktliche Abholung (auch bei schlechter Witterung/ Schnee)
bei (witterungsbedingt) nicht erfolgter Abholung Ersatztermin stellen

NFORMATIONEN

(frihzeitige) Infos zu (witterungsbedingten) Terminanderungen/ bei Nichtabholung (auch online)

Mull-App (wieder) einfihren/ verbessern (funktioniert nicht zuverlassig)

bessere/ Ubersichtlichere Gestaltung des Abfuhrkalenders (nach Straen getrennt/ Farbgestaltung/ zweiseitig)
mehr/ bessere Infos im Internet/ Kundenportal erweitern (Newsletter/ pdf-Download/ Online-Abfuhrkalender)
Abfallfibel/ Infoheft friher/ zuverlassig zusenden

ERANSTALTUNGEN/ AKTIONEN/ ENGAGEMENT

(00}
=

= NN

> >
()8 — I )N

PR RNON

<
[EEN

Mullsammelaktionen im Ort/ in der Natur/ Aktion saubere Umwelt
(mehr) Engagement/ Aktionen fur Kinder (Umweltbildung/ an Schulen)

PO

GELBE SACKE/ TONNE/ PLASTIKMULL

stabilere/ reil3feste gelbe Sacke/ Titen
gelbe Tonne/ Wertstofftonne einfihren (statt gelber Sack)

IOMULL
iotonne grindlicher/ vollstandig entleeren

PERRMULL
schnellere/ kurzfristigere Terminfestlegung/ kiirzere Wartezeiten bei Sperrmullentsorgung

in zufrieden/ weiter so

93]
[ RN

o
[y

[72)
[EEN

=

(=)
[EEN

Stat7. Gibt es noch etwas, was Sie lhrem Entsorger mitteilen méchten? Was kénnte Ihr Entsorger besser machen?
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse

Bekannt-
heit

Global-
zufrie-
denheit

Die AWR, die ASF und der WZV sind so gut wie allen Befragten bekannt. Die
AWD, AWSH Lauenburg und Stormarn verzeichnen sinkende
Bekanntheitswerte seit 2015, sind aber der tiberwiegenden Mehrheit bekannt.

Die Befragten aller Abfallwirtschaften sind mit ihrem Unternehmen insgesamt
zufrieden. Die AWR konnte sich seit 2015 noch einmal deutlich steigern und
hat aktuell die zufriedensten Kunden. Auch der WZV und die AWSH
Lauenburg verzeichnen leichte Steigerungen. Die AWSH Stormarn hat die

kritischsten Kunden. Im Vergleich mit dem externen Benchmarking
(Kundenzufriedenheitsuntersuchung Zweckverband Abfallwirtschaft Hannover, September

2017) liegen alle Unternehmen auf dem gleichen guten Niveau oder leicht
darunter.

Allen Entsorgern ist es weiterhin gelungen, dass ihr Kunden sie ,wichtig fur die
Region®, ,zuverlassig“, ,serios”, ,vertrauenswurdig“ und ,kompetent“ bewerten.
Signifikant positiv — hat sich nach Meinung der Befragten — die
Kundenorientierung und das Preisniveau entwickelt.

Achtung: Hinsichtlich der Zuverlassigkeit, Kompetenz und der
Fortschrittlichkeit sind signifikant negative Entwicklungen zu bemerken.

Der WZV hat nach wie vor das hochste Preisniveau. Die AWSH Lauenburg
erhalt den besten Wert fir ,wirtschaftlich gesund” und die AWD ist am
flexibelsten. Die AWSH Stormarn wird am wenigsten flexibel und zuverlassig
empfunden.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse

Dienst-
leis-
tungen

Produkt-
und
Dienst-
leistungs-
NEELE

Insgesamt werden so gut wie alle abgefragten Dienstleistung immer mehr
genutzt, jedoch sinkt auch zum Teil die Zufriedenheit. Weniger zufrieden als
2015 sind die Befragten haufiger den Mehrmengensacken oder
Mehrmengenbanderolen (Bio und Restabfall).

Generell gibt es wenige Hinweise auf weitere gewlnschte Dienstleistungen.
Am haufigsten wurde der Wunsch nach einer gelben Tonne/ Wertstofftonne
geaul3ert. Im Einzugsgebiet der AWD und des WZVs gibt es auch von einigen
Befragten den Wunsch nach einer veranderten Sperrmallabfuhr.

Wie schon 2015, wird aktuell die Qualitat der Durchflihrung wird von den
Befragten als am wichtigsten eingestuft, wenn auch auf einem geringeren
Niveau. Auch der Leistungsumfang und Service/ Betreuung werden nicht
mehr als so wichtig wie noch 2015 empfunden.

Signifikant weniger zufrieden sind die Befragten mit dem Leistungsumfang,
Service/ Betreuung und dem Informationsangebot.

Die Befragten sehen die AWD, die AWR, den WZV und die AWSH kritischer
als noch 2015. Die ASF konnte fast alle guten Werte aus 2015 halten.
Achtung: Sowohl bei der AWD als auch bei der AWR wird die Ubersichtlichkeit
der Rechnungen kritischer bewertet.
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse

Kontakt

Service-

gualitat

Auch heute noch ist das Telefon das haufigste Medium, um Kontakt mit den
Entsorgern aufzunehmen. Im Zeitvergleich bemerkt man, dass das Internet
ein immer wichtiger werdender Kontaktkanal wird. Zum Teil sind die Kontakte
Uber das Internet um das dreifache gestiegen (WZV). Die generelle
Kontaktrate ist bei der AWSH Stormarn gestiegen; bei allen anderen
Unternehmen ist sie gesunken oder gleich geblieben.

Die Kunden sind mit der Freundlichkeit der Mitarbeiter und mit dem Einhalten
der Termine am zufriedensten. Im Zeitvergleich wird die Information tGber
Termindnderungen negativer beurteilt.

Die AWD hat in den meisten Servicemerkmalen die beste Bewertung. Die
ASF hat die beste Beschwerdeabwicklung und konnte sich hinsichtlich der
telefonischen Erreichbarkeit positiv entwickeln. Die grof3ten negativen
Ausschlage hat die AWR in der Beschwerdeabwicklung und der Information
uber Termin&dnderungen. Die Kompetenz der Mitarbeiter wird bei der AWR im
Vergleich am wenigsten gut beurteilt.

Auch der WZV hat eine negative Entwicklung bei der Information Gber und
das Einhalten von Terminen und ist bei der Termineinhaltung das
Schlusslicht.

Die AWSH Stormarn hat laut ihren Kunden das groéf3te Optimierungspotenzial.
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse

Die Zufriedenheit mit dem Preis-/ Leistungsverhaltnis hat das Niveau der
Vorwelle. Am zufriedensten sind die Kunden der AWD, AWSH Lauenburg
und AWSH Stormarn mit dem Preis-/ Leistungsverhaltnis. Der AWD, der ASF
P-/L- und der AWSH Stormarn ist es gelungen die Zufriedenheit — im Vergleich zu

Verhalt- 2015 - zu steigern.

nis Ein Drittel der Eigentiimer und 17% der Mieter konnten Angaben zu den
Gebuhren machen; das ist deutlich weniger als noch 2015. Sowohl
Eigentimer als auch Mieter haben das Geflihl, dass sich das monatliche
Entgelt um etwa 2 Euro seit 2015 erhdht hat.

Internetangebote werden immer starker genutzt. So kennen die APP der
Werbung AWSH fast ein Drittel aus dem Einzugsgebiet und der Facebook-Auftritt der
— AWR ist mittlerweile jedem zehnten ihrer Kunden bekannt. Die

Informa- B . : oL : .
R Internetprasenz ist zu einem wichtigen Informationsmedium geworden.

materialien
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse

» Recyclinghtfe werden von der grol3en Mehrheit der Befragten mindesten
einmal im Jahr genutzt. Die Befragten sind mit den genutzten Wertstoffhofen
zufrieden. So gut wie alle Befragten wirden den von Ihnen genutzten

Recyc- Recyclinghof auch weiterempfehlen; besonders hoch liegt die

linghofe Weiterempfehlungsbereitschaft bei der ASF.

Die Mitarbeiter der Recyclinghtfe sind freundlich und kompetent.

Weniger zufrieden sind die Befragten mit der Verkehrssituation bei der

Abgabe, den Offnungszeiten und den Gebuhren fir die Abgaben.
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Fazit

>

>

Die befragten Kunden der teilnehmenden Unternehmen sind insgesamt zufrieden und die
Unternehmen schneiden im kommunalen Vergleich (externes Bechmarking) gut ab.

Das Image ist weiterhin auf einem guten Niveau. Ein erfreulich positive Entwicklung gibt es
fur die Kundenorientierung und das Preisniveau, jedoch ist ein negativer Abwartstrend bei
der Zuverlassigkeit, der Fortschrittlichkeit und der Kompetenz zu bemerken.

Das Internet gewinnt als Informations- und Kontaktmedium immer mehr an Bedeutung. Die
Internetprasenz ist zu einem wichtigen Bestandteil geworden, aber auch angebotene APPs
und Facebook finden immer mehr Zulauf.

Die Recyclinghotfe Gberzeugen die Befragten und die Weiterempfehlungsbereitschaft ist sehr
hoch.

Der WZV wird hinsichtlich der Informationen tber Terminanderung weniger gut bewertet und
wird weniger zuverlassig und weniger modern und fortschrittlich empfunden.

Eine weiterhin positive Entwicklung ist bei der AWSH Lauenburg zu bemerken, aber auch
die AWSH Stormarn zeigt einen positiven Trend (deutliche Verbesserung bei der regionalen
Relevanz und dem Preisniveau).

Die AWD hat negative Veranderungen in den Merkmalen Zuverlassigkeit, Seriositat und
Sympathie; kann jedoch durch Qualitat der Durchflihrung, soziales Engagement und
Servicequalitat Gberzeugen.

Die ASF hat sich bei der Kundenorientierung stark verbessert und kann die restlichen Werte
aus 2015 halten. Sie wird am besten fir den Leistungsumfang sowie fiir Service/ Betreuung
bewertet und konnte die telefonische Erreichbarkeit deutlich verbessern.

Die AWR konnte sich in der Globalzufriedenheit seit 2015 deutlich steigern und hat die
zufriedensten Kunden in dieser Hinsicht. Sie wird im Zeitvergleich aktuell als preiswerter
angesehen.
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Handlungsempfehlung aus Sicht der Marktforschung

= Die Unternehmen sollten ihre Fortschrittlichkeit verstarkt nach auf3en zeigen
und die Zuverlassigkeit sowie die Kompetenz (auch der Mitarbeiter) in den
Vordergrund stellen.

Internetaktivitit
allgemein

= Ein Fokus sollte auf die kiinftige Internetaus-
richtung mit den entsprechenden Kommunikations- L g
medien (APPs , Social Media) gelegt werden.

= Die Informationen tUber Termindnderungen
sollten rechtzeitig erfolgen und die Einhaltung der Termine zuverlassig sein.

= Die Rechnungen sollten von der AWD und der AWR {Ubersichtlicher gestaltet
werden.

= Die AWR sollte an der Beschwerdeabwicklung und der Kompetenz der
Mitarbeiter weiter arbeiten.

= Der WZV sollte sein Preisniveau argumentieren bzw. Gberarbeiten.

= Nicht nachlassen!
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Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!
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