Abfallwirtschaft

Sudholstein

-

Ergebnisse zur Kundenbefragung
der AWSH, Kreisgebiet Lauenburg

- Mai 2015 -




. Abfallwirtschaft
Untersuchungssteckbrief Siidholstein ﬁ,

= Ermittlung von Bekanntheit, Image, Produkt,- Dienstleistungs- und
Servicequalitat der Abfallwirtschaftsgesellschaften
AWSH (ehemals AWL)

= Telefonische Interviews - CATI (Computer Assisted
Telephone Interviews)

= Reprasentative Zufallsstichprobe fur die jeweiligen Befragungs-
gebiete unter Anwendung des RLD-Verfahrens (Randomize last digit).

* Reprasentative Haushaltsbefragung unter Eigentimern 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).

= 06. Marz - 27. Marz 2015

= g/d/p Markt- und Sozialforschung GmbH. Ein Unternehmen der
Forschungsgruppe g/d/p

20.08.2015 Seite 2 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Lauenburg




Stichprobenstruktur - AWSH Lauenburg

Alle Befragten

Manner

Frauen

bis 49 Jahre alt

50 Jahre und éalter

Ein-Personen-Haushalt

Zwei-Personen-Haushalt

Drei- und Mehrpersonenhaushalt

Eigentimer

Mieter

Einfamilien-/Reihenhaus

Mehrfamilienhaus

Schon mal Kontakt zum Entsorger: ja

Schon mal Kontakt zum Entsorger: nein
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Absolute Werte
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Abfallwirtschaft

Siddholstein

%-Werte

) 80%
20%
- 76%
23%

Zu 100%
fehlende = K.A.

100%




Abfallwirtschaft

Struktur der Ergebnisprasentation Stidholstein
\
\
*
1. Bekanntheit der Unternehmen \
*
2. Image und Globalzufriedenheit N\ .
3. Dienstleistungen — Bekanntheit, Nutzung M .
und Zufriedenheit \
4. Produkt- und Dienstleistungsqualitat — ¢
Relevanz und Zufriedenheit \
5. Kontakt zum eigenen Entsorger \
*
6. Servicequalitat M .
\
7. Preis-Leistungs-Verhaltnis ¢ \
8. Werbung und Informationsmaterial — ¢ \
Bekanntheit und Beurteilung .
9. Assoziationen Abfallwirtschaft N .
\
10. Erwartungshaltungen ¢

11. Verbesserungsvorschlage

12. Zusammenfassung und
Handlungsempfehlung
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Aktuelle Bekanntheit AWSH (Lauenburg) nach Abfallwirtschaft
Soziodemographie Stidholstein

= Die AWSH ist der Uberwiegenden Mehrheit bekannt. Am wenigsten wird sie von
Mietern genannt.

. 70%
0 66%
65% = 6390 = 63%
Bekanntheit
Gesamt
Spontane
(Laﬁ\évnsbljr ) Manner Frauen -49 Jahre 50+ Jahre I,[El:?::r_ Mieter Bekanntheit
G 9 n=103 n=199 n=100 n=202 _ n=66
esamt n=234

2.1 Wissen Sie, welches Unternehmen bei Ihnen im Kreis ... die Abfallentsorgung organisiert?
Hierzu gehdren nicht nur die Abfallbehalter sondern auch Sperrmdill, Recyclinghdfe etc. Wenn ja, wie heilt das Unternehmen?
2.2 Kennen Sie den folgenden Entsorger zumindest dem Namen nach? Falls Entsorger nicht genannt It. F2.1
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Abfallwirtschaft

Image — AWSH (Lauenburg) Siidholstein

= Signifikante Verbesserungen sind bei der Relevanz flur die Region,
der Fortschrittlichkeit, der Kundenorientierung und dem Preisniveau sichtbar. Auch alle
anderen Bereiche zeigen positive Tendenzen oder sind gleich geblieben.

m 1 = trifft voll zu u2 3 Differenz Mittelwerte im
=won. [ KA. m5 B 6 = trifft gar nicht zu Vergleich zu 2012

gerankt nach
Mittelwerten aller Befragten

0,15 €3¢

wichtig fur die Region
zuverlassig 0.0z
serios

ein bekanntes Unternehmen

0

i o) [FE % P
Iy N (N
() 0 N|

kompetent

vertrauenswirdig

wirtschaftlich gesund

ZueqYIuBIS %G6= 3¢ ¢ ZUBNYIUBIS %66= ¢ 3¢ 3¢

modern und fortschrittlich HEHE
umweltfreundlich
sympathisch
zukunftsorientiert O.5
kundenorientiert 0.23  JEegas
flexibel 6 2| 2232 0.13
preiswert : EI @ 2,29 0.4 KX

Angaben in % 0% 20% 40% 60% 80% 100% _ ™ Verbesserung

m VVerschlechteruna

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also
auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
. Basis: Befragte, die di | te AW ki
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Abfallwirtschaft

Image gesamt — AWSH Lauenburg Top2-Box Siidholstein

Positiv: Zuverlassig, wichtig fur die Region, serios, vertrauenswurdig,

kompetent.
Negativ: Sympathisch, umweltfreundlich, modern, kundenorientiert, flexibel,
zukunftsorientiert. @75 = durchschnittlicher Wert

(ohne preiswert und wirtschaftlich gesund) %-Werte

zuverlassig

wichtig flr die Region .
a1 i Vertrauen ist da.

|
8 | Halten!

serios
vertrauenswiurdig

kompetent 83 | Kerneigenschaften

sind teilweise
verbesserungswurdig.

Verstarken!

sympathisch
umweltfreundlich

ein bekanntes Unternehmen
modern und fortschrittlich

Kundenorientierung:
Verbessern!

kundenorientiert
flexibel

zukunftsorientiert
m 1 = trifft voll zu
"2 Top2-Box

=3

|
l
l
|
|
l
l
l
l
l
i
wirtschaftlich gesund i
|
:

: w.n./k.A.
preiswert i
=5
4. ich iese ihnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf inren Abfailentsorger, also w6 = trifft gar nicht zu

auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
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Image — nach Geschlecht — AWSH Lauenburg

Abfallwirtschaft

= Die Manner sind zum Teil leicht kritischer gegenuber der AWSH Lauenburg.

wichtig fur die Region

ein bekanntes Unternehmen

vertrauenswurdig
wirtschaftlich gesund
modern und fortschrittlich

umweltfreundlich

zukunftsorientiert

kundenorientiert

zuverlassig

serios

kompetent

sympathisch

flexibel

preiswert

—@®—Nanner
—=@=Frauen

Siidholstein

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor.

Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
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Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Lauenburg

Basis: Befragte, die die relevante AW kennen

Mittelwerte

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



Image — nach Alter — AWSH Lauenburg

Abfallwirtschaft

Studholstein

Die Alteren sehen die AWSH Lauenburg als deutlich umweltfreundlicher,

flexibler und preiswerter.

wichtig fur die Region
zuverlassig

serios

ein bekanntes Unternehmen
kompetent
vertrauenswurdig
wirtschaftlich gesund
modern und fortschrittlich
umweltfreundlich
sympathisch
zukunftsorientiert
kundenorientiert

flexibel

preiswert

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor.

=@=Dhbis 49 Jahre

=@=50 Jahre
und alter

Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
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Basis: Befragte, die die relevante AW kennen

Mittelwerte

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



Abfallwirtschaft

Image —nach Eigentum / Miete — AWSH Lauenburg Siidholstein

Insgesamt sind die Mieter leicht positiver als die Eigentumer;

insbesondere die Kompetenz und Sympathie werden von den Mietern besser Mittelwerte
beurteilt. Die Eigentiimer sehen die AWSH Lauenburg eher als flexibel und Siala don 1 bis 0
preiswert an. 6 = trifft gar nicht zu
wichtig fiir die Region 1,49
ZUVGI"éSSig ‘ & 1,64 @ Eigentumer

=@ Mieter
serios

ein bekanntes Unternehmen
kompetent
vertrauenswurdig
wirtschaftlich gesund
modern und fortschrittlich

umweltfreundlich

sympathisch
zukunftsorientiert 2,04
kundenorientiert ‘

flexibel

preiswert

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor.
Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
20.08.2015 Seite 12 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Lauenburg Basis: Befragte, die die relevante AW kennen
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Vergleich Bekanntheit / Nutzung Dienstleistungen Abfallwirtschaft
— AWSH (Lauenburg) Stdholstein

= Der orangenfarbene Sack fur Restabfall, die Biotonne und die Recyclinghofe werden immer
haufiger genutzt. Die MyMull-App ist bisher nur ca. jedem Zehnten bekannt.

2007 2009 2012 2015

resafalTorne (S

Orangenen
Restabfallsack _ o _ & : _ 4 ‘ _ 80
Biotonne INIINSSINNN % s % I 3 IO %
Bioabfallsack [S2EN 72 % 75 % 72 I U 75
peprone [0 3 D 2 T %5 e o
Altpapiercontainer auf
offentl. Stelpltzen G e o

Gobersack @9 M0 e % e ® 10
spermill [ENNNIINOANNS G s s 2 s @

Sperrmiill Express [ 31 bekannt i 37 a0 63 17 64
Haushaltsaufl./ m genutzt
Entriimpelungen ‘ ‘ |2 ‘ 0 ‘
Recyciinghofe [IMSTRIINN 83 e D 8
schagstofinooi NS 7 A 76 e s 75
Loy o I
Elektrogeraten - 68 _ 86 _ 90 86
Weihnachtsbaumabfuhr - 90 - 89 % 93
cetratsscle (RSN 61 L o s s o
My Miill-App [412
5. Welche der folgenden Angebote oder Dienstleistungen lhres Entsorgers kennen Sie? Kennen Sie ...? 6. Zu jeder bekannten Dienstleistung
maochte ich nun gerne von lhnen wissen, ob Sie diese schon mal in Anspruch genommen haben bzw. regelmaRig In Anspruch nehmen. Angaben in %

. Basis: Befragte, | tem Ei biet
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Zufriedenheit mit den Dienstleistungen Abfallwirtschaft
— AWSH (Lauenburg)

= Die Dienstleistungen werden uberwiegend deutlich — zum Teil sogar signifikant — besser als
2012 beurteilt.

Siidholstein

ZUBNIIUBIS %G6= ¢ Y ZUBNYIUBIS %66= ¢ 3¢ 3¢

MTop3
W Top 2* Differenz Mittelwert zu 2012
Restabfall-Tonne  [JIEREES 96 99 e3¢ 3¢
Orangenen Restabfallsack [GEEPN) 83 93 [ 0,09
Biotonne [EEIEPXE] 90 97 0,28 e 3% 3
Bioabfallsack R K] 92 0,21
Papiertonne [EPXY4 96 99 0,14 BT
Altpapiercontainer auf 6ffentl. Stellplatzen [EEER 59 85 0,024
Gelber Sack [JIEEES 93 96
Sl n= 197 81 94 Mo.05
Sperrmiill Express [EEEX 71 88 ob1
Haushaltsauflés. / Entriimpelungen N4 86 86 Basis zu klein
Recyclinghofe [JIEEEEY 86 97
Schadstoffmobil [JEERLL 85 95 MWo.05
Entsorgung von Elektrogeraten  |FEERI0 91 99 3 3
Weihnachtsbaumabfuhr - [JERTeE 94 97 5
Geschiftsstelle [EGREE 86 97 Bo.02
My Mill-App n=13 100 100 Basis zu klein
Falls in Anspruch genommen: 7. Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Dienstleistungen (Skala 1 bis 6)? - n Verbesserung
*Top 2 =fri\;vccja:n1 und 2 / Top 3 =Wert 1,2 und 3 auf einer Skala von 1 bis 6 mit 1 = sehr zufrieden bis 6 = iberhaupt B Verschlechteruna
e Zu20.08.2015 Seite 15 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Lauenburg Eﬁtssig:rng'fﬁgﬁt\%’sgir%c%%nggfgﬁmgg Eaeé)gﬂevantem

Werte in %




Zufriedenheit mit den Dienstleistungen —
AWSH Lauenburg (Vergleich)

Abfallwirtschaft

Sudholstein

= Esist eindeutig eine Verbesserung aller Merkmale, ausgenommen dem offentlichen

Altpapiercontainer, festzustellen.

1 &—————>3

Restabfall-Tonne n=299 135 @, @151

Oranger Sack fur Restabfall n=120 1,5:7‘ :;‘” 1,70 -@-2007 --@-2009
Biotonne n=239 147 @, Q. @ -9-2012 --@-2015
Bioabfallsack n=89 }@é ‘e _‘_‘_‘}. 1,89

Papiertonne n=237 131 @=2 it‘_i_ff_g‘:_____ i

Offfentl. Altpapiercontainer  n=223 h:::fj.zs*—‘ 2,30

Gelber Sack n=295 é 1,46 @7 ""_ﬂ;:?{

Sperrmiill n=197 f:_) 1?71::\3" L X

Sperrmiill Express n=51 § 161 9,‘,’6‘1,73

Recyclinghofe n=250 1.5:9“’ e 174

Schadstoffmobil n=107 150 @@ 167

Entsorgung Elektrogerate  n=210 1:4],‘, ,Q', ,\ ® 1,69

Weihnachtsbaumabfuhr n=168 129 & - ‘IJEL 0

Geschaftsstelle n=118 EQ“:C .y “@ 1,90

123 @133

1 2
Falls in Anspruch genommen: 7. Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Dienstleistungen (Skala 1 bis 6)?
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Basis: Befragte, die die relevante AW kennen

Mittelwerte

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

2015: Basis zu klein

2015: Basis zu klein
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Produkt- u. Dienstleistungsqualitat AWSH Abfallgvinschaft
(Lauenburg) — Wichtigkeit/Zufriedenheit Siidholstein

= Die AWSH Lauenburg sich — bis auf die Verstandlichkeit der
Rechnungen — Uberall verbessert. Signifikant besser ist das

Informationsangebot geworden. gerankt nach
Wichtigkeit
=3 " 2015 2012
m5 m6 = Uberhaupt nicht wichtig / zufrieden
sw.an. /KA.
Wichtigkeit 31 6 9146 @152 Qualitat der Durchfiihrung
(=wie etwas erbracht wird)
Zufriedenheit 9 @166 @178
Wichtigkeit 57 36 @150 @153  Leistungsumfang
Zufriedenheit 49 43 8 @161 @167 (=was alles erbracht wird)
Wichtigkeit 49 37 11 2 3166 @179 Service und die Betreuung
Zufriedenheit 38 47 12 2 @175 @188 insgesamt
Wichtigkeit 41 39 17 2 31,82 © 1,99

Informationsangebot
Zufriedenheit 40 44 13 €2 @178 @193

Verstandlichkeit und

Zufriedenheit 47 36 12732 @171 21,67 Ubersichtlichkeit der
' ‘ ‘ ‘ ‘ — Rechnungen*
0% 20% 40% 60% 80% 100% (FILTER: Nur an Eigentiimer)

Falls mindestens eine Leistung schon einmal genutzt wurde It. F6: 8a. Wie wichtig ist Ihnnen folgender Leistungsbereich? 8b. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen

Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Abfallwirtschaft

Kontakt zum Entsorgungsunternehmen Siidholstein

-

= Drei Viertel der Kunden hatte bereits Kontakt zu ihrem Entsorgungsunternehmen.
Dies ist eine Steigerung von 13 Prozentpunkten im Vergleich zu 2012.

= Generell wird nach wie vor am haufigsten telefonisch mit den
Abfallwirtschaften Kontakt aufgenommen. Das Internet ist als Kontaktmedium noch
nicht so relevant.
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Servicequalitdt — AWSH Lauenburg Abfallwirtschaft

Sidholstein

= Insgesamt liegen die aktuellen Beurteilungen auf dem Niveau
der letzten Befragung. Es gibt viele positive Tendenzen, jedoch keine signifikanten
Anderungen.

Differenz Mittelwerte zu

2012
m1 =sehr zufrieden m2 m3 "4 m5 W6 = Uberhaupt nicht zufrieden =w.n./k.A. Mittelwert
En e g el 60 s [ERCHNNL

Freundlichkeit der Mitarbeiter 50 37 7 14 1,59 0,08
Kompetenz der Mitarbeiter 40 42 0,15

Schnelligkeit der Abwicklung 46 37 13 3 1,72 0,09
Telefonische Erreichbarkeit 46 31 15 positiv 0,15

: ) ® negati
Tommaioes |G T - o

Reaktionszeit bei Auftragen 27 41 17 0,08

Offnungszeiten 33 33 7 14 2,01 0,14
Beschwerdeabwicklung 14 21 11 2| 2,12 0,22

0% 20%  409992eNdBdh 8006  100%

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.

20.08.2015 Seite 22 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Lauenburg Eﬁ?gﬁ}ggfﬁ‘gttt‘ghdi'ﬁi/?”‘akt bei relevantem




Servicequalitat — Der Beschwerdeanteil AWSH (Lauenburg) [N |
(bei Kontakt) e e

= Der Beschwerdekontakt hat sich aktuell im Vergleich zu 2012 leicht erhoht. Manner
und Altere haben sich verstarkt beschwert.

51 50 52 54 49 49

63

keine Beurteilung zur
Beschwerdeabwicklung

= Beschwerdeabwicklung
beurteilt

©-Beschwerdeabwicklung
Beurteilung 2012

AWSH Manner Frauen Bis49 51 Jahre + Eigen- Mieter
(Lauenburg) n=74 n=154 Jahre n=155 timer n=43
n=228 n=73 n=184
* Achtung: kleine Basis
10. Wie zufrieden sind Sie mit der Beschwerdeabwicklung? Basis: Befragte, mit Kontakt bei relevantem Entsorger in %
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Servicequalitat — Die Beschwerdeabwicklung Abfallwirtschaft
AWSH (Lauenburg) (bei Kontakt) Sddholstein

= Die Beschwerdebehandlung hat sich gegentber 2012 positiv entwickelt. Lediglich Mieter
sind leicht unzufriedener.

2012: 3240 @230 G257 @218

@207 @224 2,06 Mittelwert

weild nicht/ kann ich nicht
beurteilen

B 6 = Uberhaupt nicht
zufrieden

m2

m 1 = sehr zufrieden

T T

3% 33 =99% Signifikanz 3¢ 3¢=95% Signifikanz

AWSH Manner Frauen Bis 49 Jahre 51 Jahre + Eigentimer Mieter
(Lauenburg) n=74 n=154 n=73 n=155 n=184 n=43
n=228

* Achtung: kleine Basis

10. Wie zufrieden sind Sie mit der Beschwerdeabwicklung? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.
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Servicequalitat — Reaktionszeit bei Auftragen Abfallwirtschaft
AWSH (Lauenburg) Siidholstein

» Die Reaktionszeit bei Auftragen wird 2015 auf gleichem Niveau wie 2012 bewertet.
Insgesamt ist seit 2009 eine kontinuierliche positive Tendenz zu verzeichnen.

2012: @216 @202 214 @204 3205 214

@197 @201 @206 @197 G201 G191 Mittelwert

weild nicht/ kann ich nicht
4 beurteilen

18 O B 6 = Uberhaupt nicht

14 zufrieden

17 17 17

m2

m 1 = sehr zufrieden

T T

3% 33 =99% Signifikanz 3¢ 3¢=95% Signifikanz

AWSH Manner Frauen Bis 49 Jahre 51 Jahre + Eigentimer Mieter
(Lauenburg) n=74 n=154 n=73 n=155 n=184 n=43
n=228

10. Wie zufrieden sind Sie mit der Reaktionszeit bei Auftragen?
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Servicequalitat — Telefonische Erreichbarkeit Abfallgvirtschaft
AWSH (Lauenburg) Siidholstein

= Die telefonische Erreichbarkeit ist im Vergleich zu 2012 besser geworden, dies zeigt sich
in allen Untergruppen.

2012: J195 @18 3197 G180 193 01,81

182 @172 @187 @168 Q1,77 @164  Mitelwert

11

# weild nicht/ kann ich nicht
beurteilen

B 6 = Uberhaupt nicht
zufrieden

m2

m 1 = sehr zufrieden

T T

3% 33 =99% Signifikanz 3¢ 3¢=95% Signifikanz

AWSH Manner Frauen Bis 49 Jahre 51 Jahre + Eigentimer Mieter
(Lauenburg) n=60 n=140 n=64 n=136 n=160 n=39
n=200

* Achtung: kleine Basis

10. Wie zufrieden sind Sie mit der telefonischen Erreichbarkeit Ihres Entsorgers?
20.08.2015 Seite 26  Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Lauenburg  Basis: Befragte, mit Kontakt bei relevantem Entsorger in %
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Preis-/ Leistungsverhaltnis — AWSH Lauenburg

Abfallwirtschaft

-

Siddholstein

Das Preis-/ Leistungsverhaltnis hat sich signifikant verbessert!
Diese positive Steigerung zieht sich durch alle Untergruppen.

22,14 """ @223 ©2,09 @227 @2,07 @211 @225  Mittelwert 2015
3%
.
E == ] y
‘ I — '
23 30
' = keine Angabe
m 6 = Uberhaupt nicht zufrieden i+
I 5= 3
m4 =
43 .
m2 =
m 1 = sehr zufrieden
Gesamt Manner Frauen Elgentumer Mieter

20.08.2015  Seite 28

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

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Lauenburg

Basis: Alle Befragten



Preis-Leistungs-Verhaltnis AWSH (Lauenburg) Abfallwirtschaft

— Eigentumer vs. Mieter Siidholstein

= Die Eigentimer geben an, aktuell monatlich 20 € zu zahlen.
Dies bedeutet eine Reduktion um 2 € zu 2012.

Zufriedenheit P/L Monatl. Entgelt 2012- 22 €
@ 19,8
Eigentumer
n=234
32
W 1 = sehr zufrieden 20
m2 Eigentlimer n=234
m3
\ 2012: 21 €
5
49 @ 17 1

B 6 = Uberhaupt nicht
zufrieden
= Kenne ich nicht/ kann ich
nicht beurteilen
Mieter

n=66

17

Mieter n=66

11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis lhres Entsorgers insgesamt?
12. Wissen Sie, wie viel Sie etwa pro Monat furr die Abfallentsorgung zahlen?
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Vergleich Bekanntheit Werbung und Infomaterial Abfallwirtschaft

— AWSH (Lauenburg) Stidholstein

= Die Abfallfibel ist so gut wie jedem bekannt. Weitere haufig
bekannte Materialien sind der individuelle Abfuhrkalender, die Broschuren und die
Veranstaltungen.

Spontan B Gesamtbekanntheit
2007 2009 2012 2015

Abfallfibel
Broschiren/ Faltblatter

Individ. Abfuhrkalender

Zeitungsanzeigen
Abfuhrkalender im Internet 0

Internetauftritt allgemein 1

_;'H
]

Zeitungsanz.& Presseberichte
Veranstaltungen

Mullwagenplakate

Abfuhrkalender 212 5 F

Das Tarifsystem FairPay

=% -
&l

Veranstaltungen | |

Abfuhrkalender (mit Rechnung)

13./14. Kénnen Sie sich an Informations- oder Werbematerialien lhres 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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Vergleich Beurteilung Werbung und Infomaterial

— AWSH (Lauenburg)

Abfallwirtschaft

Siudholstein

= Mit der Abfallfibel sind die Befragten wesentlich zufriedener als 2012.

B Top3
W Top 2*

Abfallfibel

Abfuhrkalender im
Internet

Broschiiren/ Faltblatter

Individ. Abfuhrkalender

Internetauftritt allgemein

Zeitungsanzeigen &
Presseberichte

Veranstaltungen

Mullwagenplakate bzw. -
werbung

Das Tarifsystem Fairpay

Angaben in %

Differenz Mittelwert zu 2012

93 99 .
74 .0,06

o1 0,03I
94 98 o,ol

92 0,19

88
82
91
92

m Verbesserung
m Verschlechterung

15. Falls bekannt: Und nun beurteilen Sie bitte die Info-Broschiren und Informationsangebote auf der Skala von 1 bis 6.
*Top2=Wert1und 2 / Top 3 =Wert1, 2und 3 auf einer Skala von 1 bis 6 mit 1 = sehr zufrieden bis 6 = lberhaupt nicht zufrieden
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Abfallwirtschaft

-

Siudholstein




Namensfitting Entsorger und vorgegebene Begriffe Abfallwirtschaft

- Gesamt
= Die Begriffe Entsorgung und Abfall werden als am passendsten
fur die Entsorger empfunden.

Mull

Abfall

Ressource 9 2,34

Entsorgung

Wiederverwertung

9 1,91
Recycling 4 1,86
Umweltschutz xi\"‘gﬂz,m
Kreislaufwirtschaft | ‘? 2,21
Nachhaltigkeit ; 2,25
1,00 1,50 2,00 2,50 3,00

17. Ich méchte Ihnen nun einige Begriffe vorlesen und Sie bitten mit zu sagen, wie gut diese Begriffe zu Ihrem Entsorger passen.
Bitte bewerten Sie wieder auf der Skala von 1 bis 6.
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Studholstein

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




Ranking der am besten passenden Begriffe — Abfallwirtschaft

AWSH - Lauenburg Sudholstein

= Zur AWSH Lauenburg passt am besten der Begriff Entsorgung.
Knapp ein Funftel der Befragten vergibt fur Abfall den zweiten Platz und 15 Werte in %
Prozent sehen Recycling auf dem dritten Platz. Darstellung ab 10 Prozent

Recycling
Recycling
Entsorgung Abfall NS

. Entsorgung 14 |

Mall Recycling | :
Abfall 13 |

Abfall Entsorgung | —
Umweltsch. 13 |

Recycling Miill | —
Miill 12 |

Wiederverw. 12 W

18. Welcher dieser Begriffe passt am besten zu lhrem Entsorger? Welcher passt am zweitbesten und welcher kommt dann? =

Basis: Befragte, die mind. einen Begriff als
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Begrundung der passendsten Begriffe Abfallwirtschaft
- AWSH - Lauenburg Studholstein

= Die Begriffe Entsorgung, Mull, Abfall und Recycling passen nach Meinung
der Befragten am besten zur AWSH - Lauenburg, weil sie die Aufgaben des
Unternehmens beschreiben.

Werte in %

Darstellung ab 5 Prozent
Zusammengefasste Haufigste Nennungen

Kategorien innerhalb der Kategorie

Mullabfuhr/ Entsorger/
fur (regelm.) Abholung
von Abfall/ Mull
zustandig

Aufgaben des
Unternehmens

Assoziationen zum

Begriff passt gut (zu meinem
Begriff selbst

Entsorger)/ bringe ich damit in
Verbindung/
darum geht es

= Entsorgung

Positive Assoziationen

o " L}nter.nehmen atbel.tet = Abfall
punktlich/ zuverlassig/
18 | korrekt/ problemloser Ablauf Recycling

19. Warum passt Ihrer Meinung nach Entsorgung/Miill/Abfall/Recycling am besten zu lhrer Abfallwirtschaft?
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Abfallwirtschaft

-

Siudholstein




Abfallwirtschaft

Erwartungshaltungen - AWSH Lauenburg Siidholstein

= 40 Prozent der Befragten erwarten von der AWSH — Lauenburg
Zuverlassigkeit (z.B. punktliche Abholung). Knapp jeder Vierte erwartet
Umweltfreundlichkeit/ Recycling. Werte in %

Darstellung ab 4 Prozent

Haufigste Nennungen
innerhalb der Kategorie

Punktlichkeit/
punktliche Abholung

umweltfreundliche Entsorgung/
auf Nachhaltigkeit achten/
Umweltschutz ausbauen allg.

Zusammengefasste
Kategorien

Turnus / Zuverlassigkeit der Abholung

Umweltfreundlichkeit / Recycling

Kosten / Gebuhren
ﬁ glinstige Gebiihren allg. ]

Entsorgungsangebot

20. Welche Erwartungen haben Sie an lhr regionales Abfallentsorgungsunternehmen?
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Abfallwirtschaft

-

Siudholstein




Verbesserungsvorschlage: Die haufigsten Nennungen Abfallwirtschaft
— AWSH Lauenburg Stidholstein

= Wenige wunschen sich Wertstofftonnen anstatt gelber Sacke
und haufigere Sperrmulltermine.

Werte in %
Darstellung ab 2 Prozent

GELBE SACKE

Zusammengefasste
Kategorien

gelbe (Wert-)stofftonne statt gelber Sack

Haufigste Nennung
innerhalb der Kategorie

ANGEBOT

ABHOLTURNUS

haufigere Sperrmulltermine (2x jahrlich)

Haufigste Nennung
innerhalb der Kategorie

SPERRMULL

SONSTIGES ZUR ABHOLUNG

KOSTEN/ GEBUHREN

BIOMULL

7.2 Gibt es Leistungen, die Ihr Entsorger noch erbringen sollte. Wenn ja, was ware das?
S7. Gibt es noch etwas, was Sie Ihrem Entsorger mitteilen mdchten? Was kénnte lhr Entsorger besser machen?
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Abfallwirtschaft

-

Siudholstein




Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse A B L

Siidholstein

Bekanntheit AWSH (Lauenburg)

» Die Ergebnisse der Kundenbefragung zeigen, dass das Unternehmen so gut wie allen befragten Kunden
bekannt ist. Die AWSH hat es geschafft, den Bekanntheitsgrad von AWL aus 2007 zu erreichen.

Bekanntheit Wettbewerber AWSH (Lauenburg)

» Das Wettbewerberumfeld fur die ASWH (Lauenburg) ist mit Damm und Buhck klein. Buhcks
Bekanntheitsgrad ist im Vergleich zu 2012 leicht - um 3 Prozentpunkte - gestiegen.

Gesamtzufriedenheit

» Die befragten Kunden sind mit der AWSH (Lauenburg) zufrieden. Die Zwei Drittel der befragten Personen
sind sogar insgesamt sehr oder eher zufrieden.

Image

» Nach wie vor ist die AWSH (Lauenburg) wie in 2012 auch, ,wichtig fur die Region®. Signifikante
Verbesserungen sind auch in der Fortschrittlichkeit, der Kundenorientierung und sehr deutlich beim
Preisniveau zu erkennen.

» Das Image der anderen Merkmale hat positive Tendenzen oder ist gleich geblieben.
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse Rl T L

Siidholstein

Die Dienstleistungen — Bekanntheit, Nutzung und Zufriedenheit

» Am haufigsten werden die Restabfalltonnen, der gelbe Sack, Recyclinghodfe und die Papiertonne genutzt.
Die Nutzung der Biotonne ist seit 2007 kontinuierlich gestiegen und liegt jetzt bei 79%

» Auch der orangenfarbene Sack fur Restabfall wird immer haufiger genutzt
» Die MyMull-App kennt bisher nur jeder Zehnte.
» Alle Dienstleistungen werden gleich oder — zum Teil sogar signifikant deutlich — besser als 2012 bewertet.

Die Produkt- und Dienstleistungsqualitat - Wichtigkeit und Zufriedenheit

» Die Qualitat der Durchfuhrung wird von den Befragten nach wie vor als am wichtigsten eingestuft und die

Relevanz des Leistungsumfangs ist gestiegen. Insgesamt werden die Leistungen auf hdherem Niveau als
2012 bewertet.

» Das Informationsangebot ist wesentlich wichtiger geworden und die Zufriedenheit ist hier signifikant
gestiegen.

Der Kontakt zum eigenen Entsorger

» Drei Viertel der Kunden hatte bereits Kontakt zu ihrem Entsorgungsunternehmen. Dies ist eine Steigerung
von 13 Prozentpunkten im Vergleich zu 2012.
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse Abfallwirtschaft

Siidholstein

Servicequalitat

» Insgesamt liegen die aktuellen Beurteilungen auf dem Niveau der letzten Befragung.
» Es gibt viele positive Tendenzen, jedoch keine herausragenden Veranderungen.
» Die Kunden sind besonders mit dem Einhalten der Termine / der Zuverlassigkeit zufrieden.

» Der Beschwerdekontakt hat sich aktuell im Vergleich zu 2012 leicht erhdht. Manner und Altere haben sich
verstarkt beschwert.

Zufriedenheit mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis

» 2015 sind die Befragten mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis zufriedener. Diese Verbesserung zeigt sich
vorrangig bei Mannern und Eigentimern. Die Eigentumer geben an, aktuell monatlich 20 € zu zahlen. Dies
bedeutet eine Reduktion um 2 € zu 2012.

» Lediglich 51% der Mieter und 68% der Eigentumer konnten Uberhaupt Angaben Uber Kosten der
Abfallentsorgung machen. Diese Zahl ist leicht angestiegen.




Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse Abfallwirtschaft

Siidholstein

Werbung und Informationsmaterial - Bekanntheit und Beurteilung

» Die Abfallfibel ist so gut wie jedem bekannt. Weitere haufig bekannte Medien sind der individuelle
Abfuhrkalender, die Broschuren und die Veranstaltungen. Die Abfallfibel wird signifikant positiver beurteilt.

» Die Zufriedenheit uber den Internetauftritt sinkt. Auch die Broschuren/ Faltblatter machen kleine Einbul3en.

Assoziierte Eigenschaften

» Fragt man die Kunden der AWSH (Lauenburg), welche Eigenschaften am besten zu ihrem Entsorger
passen, wird an erster Stelle der Begriff Entsorgung genannt, gefolgt von Abfall und Mull. 15 Prozent
empfinden Recycling als ebenfalls passend auf dem dritten Platz.

Verbesserungsvorschlage

» Insgesamt gibt es nur sehr wenige Verbesserungsvorschlage. Wenige winschen sich Wertstofftonnen
anstatt gelber Sacke und haufigere Sperrmulltermine.

Erwartungshaltung

» 40 Prozent der Befragten erwarten Zuverlassigkeit (z.B. punktliche Abholung) von der AWSH Lauenburg.

Knapp jeder Vierte erwartet Umweltfreundlichkeit / Recycling. Gunstige Gebuhren folgen mit Abstand an
dritter Stelle.




Abfallwirtschaft

-

Fazit Stidholstein

= Die AWSH (Lauenburg) hat sich seit 2009 aus Sicht ihrer Kunden ein kontinuierlich besseres
Image erarbeitet. Sie wird aktuell als kundenorientierter und wesentlich preiswerter als noch
2012 beurteilt. Die Kunden haben Vertrauen. Groldtes Verbesserungspotenzial gibt es bei
der Flexibilitat.

= Ein weiterer positiver Aspekt ist, dass die weiterhin abgefragten Bereiche, wie angebotene
Dienstleistungen und die Dienstleistungsqualitat, besser oder genauso gut wie in der
Befragung 2012 beurteilt werden. Es gibt nur sehr wenige Verbesserungsvorschlage. Die
Kunden honorieren die Bemuhungen.

= Kundenorientierung, Beschwerdeabwicklung, Kompetenz und Qualitat der Durchfihrung sind
die wichtigsten Faktoren fur die Zufriedenheit mit dem Entsorger insgesamt. Hier sollte die
AWSH Lauenburg nicht nachlassen bzw. nachbessern.
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Abfallwirtschaft

=

Handlungsempfehlungen aus Sicht der Marktforschung Stidholstein

= Es sehr wichtig an der Beschwerdeabwicklung, Terminzuverlassigkeit und
Flexibilitat (weiter) zu arbeiten.

=  Weitere Prioritaten fur eine grof3ere Zufriedenheit der Kunden sind die
Faktoren Kundenorientierung und Sympathie.

» Hilfreich fur eine Verbesserung in den vorgenannten Punkten waren die
Durchfuhrung von Mitarbeiterschulungen und/ oder Workshops.

= Generell ist eine gute und stetige Offentlichkeitsarbeit ein wichtiger Punkt, um
die Flexibilitat, Fortschrittlichkeit und Umweltfreundlichkeit nach Aul3en zu
tragen. Der Internetauftritt sollte weiter optimiert und die MyMull-App starker
kommuniziert werden.

= Kontinuierliche Verbesserungen sind uber die Jahre sichtbar. Nicht
nachlassen!
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