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Abfallwirtschaft

Untersuchungssteckbrief Siidholstein

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

= Telefonische Interviews - CATI (Computer Assisted
Telephone Interviews)

= Repréasentative Zufallsstichprobe fir 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 kiimmert (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
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Abfallwirtschaft

Sidholstein

Stichprobenstruktur — AWSH Stormarn

Absolute Werte %-Werte

302

100%

Alle Befragten

Manner

Frauen 181

bis 49 Jahre alt

50 Jahre und alter 209

Ein-Personen-Haushalt

Zwei-Personen-Haushalt 143

Drei- und Mehrpersonenhaushalt

Eigentiimer 227
Mieter
Einfamilien-/Reihenhaus . 231 . 77%
Mehrfamilienhaus 70 23%
Schon mal Kontakt zum Entsorger: ja 194 64%
Schon mal Kontakt zum Entsorger: nein 105 35%

Zu 100% fehlende = K.A.

Mai 2015 Seite 3 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn



Abfallwirtschaft

Struktur der Ergebnisprasentation Stidholstein
\
\
*
1. Bekanntheit der Unternehmen \
2. Image und Globalzufriedenheit N .
3. Dienstleistungen — Bekanntheit, Nutzung N .
und Zufriedenheit \
4. Produkt- und Dienstleistungsqualitat — ¢
Relevanz und Zufriedenheit \
5. Kontakt zum eigenen Entsorger \
*
6. Servicequalitat N .
\
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 (Stormarn) hach Abfallwirtschaft
Soziodemographie Siidholstein

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

70%
65%

— 61% e _
>9% T s51% \ . -~ Bekanntheit
4% Gesamt

40%
Spontane
: Bekanntheit

(S'taz)vrvn?;n) Manner Frauen  -49 Jahre 50+ Jahre Itztﬁwegr Mieter

Gesamt n=112 n=189 n=107 n=194 n=228 n=67

2.1 Wissen Sie, welches Unternehmen bei Ihnen im Kreis ... die Abfallentsorgung organisiert?
Hierzu gehéren nicht nur die Abfallbehalter sondern auch Sperrmiill, Recyclinghéfe etc. Wenn ja, wie heif3t das Unternehmen?
2.2 Kennen Sie den folgenden Entsorger zumindest dem Namen nach? Falls Entsorger nicht genannt It. F2.1

Mai 2015  Seite 6  Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn \?Vetes;t% il?]eo%agte, aus relevantem Einzugsgebiet
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Image — AWSH (Stormarn)

Abfallwirtschaft

Sidholstein

Signifikante verschlechtert hat sich die AWSH Storman bei der Zuverlassigkeit und

signifikant verbessert im Preisniveau.

Differenz Mittelwerte im

m 1 = trifft voll zu m2 3 _ )
gerankt nach Zw.n. TkKA. m5 m 6 = trifft gar nichtzu | Vergleich zu 2012
Mittelwerten aller Befragten e
S
wichtig fiir die Region ooz [ ﬁl‘?%
(o]
zuverlassig R ;\g
serios 0.00 2
=}
ein bekanntes Unternehmen N 0,05 =
S
kompetent o 01| v;%
vertrauenswiirdig I ooz ﬁ%
©
wirtschaftlich gesund o <
modern und fortschrittlich - 0.13 (%’
=}
umweltfreundlich @ 5_"-
>
sympathisch - 0,10 KN
zukunftsorientiert - 0,08
kundenorientiert l 0,02
flexibel 9 P 3255 0.0z
preiswert 52 22,40 0.28 __ pages
Angaben in % 0% 20% 40% 60% 80% 100% e verbesserung

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

Mai 2015 Seite 8

Basis: Befragte, die die relevante AW kennen

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn Werte in %
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Abfallwirtschaft

Image gesamt — AWSH Stormarn Top2-Box Siidholstein

Positiv: Zuverlassig, wichtig fur die Region, serids, vertrauenswurdig,
kompetent, bekannt.

Negativ: Sympathisch, umweltfreundlich, modern, kundenorientiert, flexibel,
zukunftsorientiert.

@67 = durchschnittlicher Wert %-Werte
ohne preiswert und wirtschaftlich gesund

zuverlassig

wichtig fur die Region

Vertrauen ist da.

iy Halten!

vertrauenswdirdig

kompetent | Kerneigenschaften
sympathisch sind teilweise
umweltfreundlich ' verbesserungswurdig.
Verstarken!
ein bekanntes Unternehmen
S I .-
modern und fortsc!l'nrlttlilch : Kundenorientierung:
kundenorientiert : Verbessern!
flexibel |
zukunftsorientiert |
m 1 = trifft voll zu
i .2 Top2-Box
wirtschaftlich gesund 38 i - s
preiswert 44 I ud
I m5
4. ich iese ihnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf inren Abfailentsorger, also m6 = trifft gar nicht zu

auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
Mai 2015 Seite 9 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn Basis: Befragte, die die relevante AW kennen



Abfallwirtschaft

Image — nach Geschlecht — AWSH Stormarn Siidholstein

= Die Manner sind zum Teil leicht kritischer gegentber der AWSH Stormarn.
Mittelwerte
Skala von 1 bis 6 :
1 = trifft voll zu bis
6 = trifft gar nicht zu

wichtig fur die Region
zuverlassig

serios

ein bekanntes Unternehmen

kompetent 1,85
vertrauenswirdig

—&— Manner
—&—Frauen

wirtschaftlich gesund
modern und fortschrittlich
umweltfreundlich
sympathisch
zukunftsorientiert
kundenorientiert

flexibel

preiswert

; > {
4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor. 1 2 3
Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt

Mai 2015  Seite 10 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn Basis: Befragte, die die relevante AW kennen



Abfallwirtschaft

Image — nach Alter —- AWSH Stormarn Siidholstein

= Den Jungeren ist die AWSH Stormarn weniger bekannt als den Alteren.

Mittelwerte
Skalavon 1 bis 6 :
1 = trifft voll zu bis
6 = trifft gar nicht zu

wichtig fur die Region 1,61]

zuverlassig

—a—bis 49 Jahre

serios —&—50 Jahre

ind élter
ein bekanntes Unternehmen
kompetent
vertrauenswirdig
wirtschaftlich gesund
modern und fortschrittlich
umweltfreundlich
sympathisch
zukunftsorientiert
kundenorientiert

flexibel

preiswert

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor. 1 2 3
Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
Mai 2015  Seite 11 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn Basis: Befragte, die die relevante AW kennen



Image —nach Eigentum / Miete — AWSH Stormarn Siidholstein

Abfallwirtschaft

= Die Eigentimer haben eine leicht positivere Meinung tber die AWSH Stormarn.

wichtig fur die Region
zuverlassig

serids

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

flexibel

preiswert

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor.

Mittelwerte
Skalavon 1 bis 6 :
1 = trifft voll zu bis
6 = trifft gar nicht zu

1,63 JB,

1,80 W « Eigentiimer
=& Mieter

1,85 @
1,99 W

1,88 K

1,89 W
2,02
2,07

2,04

2,07 '
2,23\1
213 9

2,52 9

2,35 J

) 2

Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
Mai 2015  Seite 12 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn Basis: Befragte, die die relevante AW kennen
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Vergleich Bekanntheit / Nutzung Dienstleistungen Abfallwirtschaft
— AWSH (Stormarn) Sidholstein

= Die Biotonne, die Recyclinghtfe und die Entsorgung von Elektrogeraten werden

Immer mehr genutzt.
2006 2009 2012 2015

Resafal-Tone (NSNS S S

i z o®
Restabfallsack
: : 7 g T TR AT TIET 7 = %
Biotonne /& ::;;’?’;;59& b
A A i e s v B i

Bioabfallsack - | ” 56
Papiertonne 280 70 T s 98 ey
. sl e« s
cebarsos IS S S
T e
Sperrmiill Express B 28 16 47 14 50
3

Haushaltsaufl./ bekannt
Entriimpelungen m.oenutzt

i PR = il
i

e
e

Schadstoffmobil (IS 7 2 58 o u 58 n 57

Py o [
Eoktrogeriten | G20 74 s 8 e 8 88

Weihnachtsbaumabfuhr [ 48 C 9 s 88 ss 92

Geschiftsstelle [N280 58 7 M 157 33 T M

My Miill-App [514

Recyclinghofe

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. regelmafig In Anspruch nehmen. Angaben in %

. . Basis: Befragte, aus relevantem Einzugsgebiet
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Zufriedenheit mit den Dienstleistungen

— AWSH (Stormarn)

= Es gibt keine signifikanten Anderungen in der Beurteilung der Dienstleistungsmerkmale im

Vergleich zu 2012.

Restabfall-Tonne

Orangenen Restabfallsack
Biotonne

Bioabfallsack

Papiertonne

Altpapiercontainer auf offentl. Stellplatzen
Gelber Sack

Sperrmiill

Sperrmiill Express
Haushaltsaufl6s. / Entriimpelungen
Recyclinghofe

Schadstoffmobil

Entsorgung von Elektrogeraten
Weihnachtsbaumabfuhr
Geschaftsstelle

My Miill-App

n= 148

n=51

n= 127

n= 36

n= 132

n=113

n= 147

n=91

n=21

n=4

n= 134

n=31

n= 109

n=83

n= 37

n=8

48

45

HTop3
M Top 2*

91
84
86
71
93

86
77
72
67
90
78
89
87
81
100

98
91
94
88
97
83
94
90

81 Basis zuklein

Basis zu klein

97
84
96
93
85

Abfallwirtschaft

Studholstein

Differenz Mittelwert zu 2012

0,01]
0,12

0,14

100 Basis zu klein

Falls in Anspruch genommen: 7. Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Dienstleistungen (Skala 1 bis 6)?
*Top2=Wertlund 2 / Top 3=Wert1, 2und 3 auf einer Skala von 1 bis 6 mit 1 = sehr zufrieden bis 6 = Uberhaupt

nicht zufrieden

Mai 2015  Seite 15 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn

Basis: Befragte, die Dienstleistung bei relevantem Entsorger in Anspruch genommen haben
Werte in %

® Verbesserung
B Verschlechterung
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Zufriedenheit mit den Dienstleistungen —
AWSH Stormarn (Vergleich)

Die aktuellen Beurteilungen liegen in etwa auf dem Stand von 2012.

Restabfall-Tonne n=148
Oranger Sack fur Restabfall n=51
Biotonne n=127
Bioabfallsack n=36
Papiertonne n=132
Offfentl. Altpapiercontainer n=113
Gelber Sack n=147
Sperrmll n=91
Recyclinghofe n=134
Schadstoffmobil n=31
Entsorgung Elektrogerate n=109
Weihnachtsbaumabfuhr n=83
Geschaftsstelle n=37

=
Q
i°)
i
=
L=
=3
N
—
=
Q
wn

I e EEE—

Abfallwirtschaft

Siudholstein

147 q\g 1,56

1518 0 9170

e o,

_____ 284-80 2,47
150 @ Q\.\‘”@‘i,‘ﬁ—" -~ @ - 2007
1’59\‘ *:? 2 204 @ 2009
1,5 “ i e 2015
1,}19.‘0 1,84
1,52 OQ 2 179
166:“ 1,78
1,52 mo 1,69
1,39 "5___ @ 158
_jﬁzah“f o @ 2,46

124 @ 124

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

Mittelwerte
Skalavon 1 bis 6 :
1 = trifft voll zu bis
6 = trifft gar nicht zu

2015: Basis zu klein

2015: Basis zu klein

2015: Basis zu klein
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Produkt- u. Dienstleistungsqualitat AWSH (Stormarn) Abfallwirtschaft
— Wichtigkeit/Zufriedenheit Sddholstein

= Die AWSH Stormarn wird &hnlich wie in der letzten Befragung beurtelilt. Leichte Verbesserungen
gibt es im Informationsangebot und der Ubersichtlichkeit der Rechnung.

gerankt nach

l% = sehr wichtig / zufrieden l‘21 Wichtigkeit
m5 W 6 = Uberhaupt nicht wichtig / zufrieden
S wn. | KA. P g 2015 2012

Wichtigkeit TMo147 516
: Qualitat der Durchfiihrung

Zufriedenheit 14 ]EU- @181 @181 (=wie etwas erbracht wird)

Wichtigkeit 53 40 (2156 D163 | eistungsumfang
Zufriedenheit 42 45 9 22 @173 @ 1,70 (=was alles erbracht wird)

Wichtigkeit T0= 3i @179 @169 Service und die Betreuung
§ insgesamt
Zufriedenheit 21,89
Wichtigkeit 15 4183201 @192 Informationsangebot
Zufriedenheit 13 34 @186 1,96

Verstandlichkeit und
Zufriedenheit 10 2 @175 Ubersichtlichkeit der

0% 20% 40% 60% 80% 100% (FILTER: Nur an Eigentiimer)

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

Mai 2015 Seite 18  Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn EasiS: Befragte, die Dienstleistung genutzt
aben
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Abfallwirtschaft
Kontakt zum Entsorgungsunternehmen

Studholstein

-

= Zwei Drittel der Kunden hatte bereits Kontakt zu ihnrem Entsorgungsunternehmen.

= Generell wird nach wie vor am meisten telefonisch mit den

Abfallwirtschaften Kontakt aufgenommen. Das Internet ist als Kontaktmedium noch
nicht so relevant.

Mai 2015  Seite 20 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn
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Abfallwirtschaft

Servicequalitat — AWSH Stormarn Stidholstein

» [nsgesamt liegen die aktuellen Beurteilungen auf dem Niveau
der letzten Befragung.

Differenz Mittelwerte zu

m1 = sehr zufrieden m2 =3 ~ 4 u5 m6 = Uberhaupt nicht zufrieden = w.n. / K.A. Mittelwert 2012 glg

Einhalten der Termine/
Zuverlassigkeit

Freundlichkeit der Mitarbeiter

Kompetenz der Mitarbeiter

1,89 0I5

1,83 0,21 ’

1 ’84 .
positiv = negativ

211
OI4

Schnelligkeit der Abwicklung

Telefonische Erreichbarkeit

Informationen lber
Terminanderungen

Reaktionszeit bei Auftragen

Offnungszeiten Basis zu klein

Beschwerdeabwicklung 2,47

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

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

Mai 2015 geite 22 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn Eﬁtsslg:rggfﬁ\a%ttghdiﬁ%ontakt bei relevantem



Servicequalitat — Der Beschwerdeanteil AWSH (Stormarn)
(bei Kontakt)

= Der Beschwerdekontakt hat sich aktuell im Vergleich zu 2012 leicht erhdht.

52 e 30 53 52 51 53

keine Beurteilung zur
Beschwerdeabwicklung

mmm Beschwerdeabwicklung
beurteilt

@—Beschwerdeabwicklung
Beurteilung 2012

AWSH Manner Frauen Bis 49 51 Jahre + Eigen- Mieter

(Stormarn) n=79 n=115 Jahre n=130 timer n=34
n=194 n=64 n=156
* 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 (Stormarn) (bei Kontakt) Sidholstein
» Die Beschwerdebehandlung hat sich gegentber 2012 negativ entwickelt.

2012: @266 @215 @228 @240 V236 2727

@228 @258 @239 @250 @241 @272 Mittelwert

beurteilen
B 6 = Uberhaupt nicht

zufrieden
S5

4
=3
2

m 1 = sehr zufrieden

AWSH Manner Frauen Bis 49 Jahre 51 Jahre + Eigentimer Mieter
(Stormarn) n=79 n=115 n=64 n=130 n=156 n=34*
n=194

3634 3¢ =99% Signifikanz 3¢ 3£=95% Signifikanz

* Achtung: kleine Basis
10. Wie zufrieden sind Sie mit der Beschwerdeabwicklung? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.

Mai 2015  Seite 24  Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn Basis: Befragte, mit Kontakt bei relevantem Entsorger in %




Servicequalitat — Reaktionszeit bei Auftragen Abfallwirtschaft
AWSH (Stormarn) Sidholstein

» Die Beurteilung der Reaktionszeit bei Auftragen ist auf dem gleichen Niveau wie 2012.

@228 @193 @191 @216 @203 @220
@211 0208 @212 0206 0226 @203 Mittelwert

# weild nicht/ kann ich nicht
beurteilen

m6 = Uberhaupt nicht
zufrieden

md

4

m3

m2

m 1 = sehr zufrieden

AWSH Manner Frauen Bis 49 Jahre 51 Jahre + Eigentimer Mieter

3634 3¢ =99% Signifikanz 3¢ 3£=95% Signifikanz

(Stormarn) n=79 n=115 n=64 n=130 n=156 n=34*
n=194

* Achtung: kleine Basis
10. Wie zufrieden sind Sie mit der Reaktionszeit bei Auftragen?

Mai 2015  Seite 25 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn  Basis: Befragte, mit Kontakt bei relevantem Entsorger in %




Servicequalitat — Telefonische Erreichbarkeit Abfall.u_fvinschaft
AWSH (Stormarn) Sidholstein

= Die telefonische Erreichbarkeit ist im Vergleich zu 2012 signifikant besser geworden.

@229 @190 @207 @202 @202 J213
@169 ©193 ©187 @181 @184 1,78 Mittelwert

# weild nicht/ kann ich nicht
beurteilen

m6 = Uberhaupt nicht
zufrieden

m2

m 1 = sehr zufrieden

AWSH Manner Frauen Bis 49 Jahre 51 Jahre + Eigentimer Mieter

3634 3¢ =99% Signifikanz 3¢ 3£=95% Signifikanz

(Stormarn) n=79 n=115 n=64 n=130 n=156 n=34*
n=194

* Achtung: kleine Basis
10. Wie zufrieden sind Sie mit der telefonischen Erreichbarkeit Ihres Entsorgers?

Mai 2015  Seite 26 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn Basis: Befragte, mit Kontakt bei relevantem Entsorger in %
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' ' AltAi Abfallwirtschaft
Preis-/ Leistungsverhaltnis — AWSH Stormarn S

= Eine Verbesserung des Preis-/ Leistungsverhaltnisses
zeigt sich vorrangig bei Mannern und Eigentimern.

Studholstein

2,51 12,39 2,62 2,34 2,48 B2,27 Mittelwert 2012
2,20 2,42 2,49 2,25 @2,25 2,58 Mittelwert 2015

m 1 = sehr zufrieden

T T T

Eigentumer Mieter

22
[
= keine Angabe
m 6 = Uberhaupt nicht zufrieden
m5=
m4 =
m3=
41 e
24

Manner Frauen

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

Mai 2015 Seite 28 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn Basis: Alle Befragten




Preis-Leistungs-Verhaltnis AWSH (Stormarn) Abfallwirtschaft

— Eigentiimer vs. Mieter Siidholstein

= Nur ungefahr ein Drittel der Mieter kdnnen Angaben zu den Abgaben der
Abfallbeseitigung machen, bei den Eigentiimern sind es mehr als die Halfte.

2012: 23 €
39 19,8
Eigentimer
n=227
29
W 1 = sehr zufrieden 18 ’
"2 Mieter n=227
m3
4 2012: 20 €
m5
@233
W 6 = (iberhaupt nicht 60
zufrieden
~ Kenne ich nicht/ kann ich
nicht beurteilen
Mieter /
n=70 10
19 \‘
Mieter n=70

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

— AWSH (Stormarn) Siidholstein

= Die Abfallfibel ist — gefolgt vom individuellen Abfuhrkalender, Broschtren / Faltblattern und
Komposttagen — das am meisten erinnerte Informationsmedium. Der Internetauftritt hat
aktuell keine grol3e Steigerung in der Bekanntheit erfahren.

Spontan B Gesamtbekanntheit
2007 2009 2012 2015

Broschiren/ Faltblatter m

Individueller Abfuhrkalender

Zeitungsanzeigen H 37

Abfuhrkalender im Internet

Internetauftritt allgemein

Zeitungsanz. & Presseberichte
Mullwagenplakate

|
Abfuhrkalender 6 4
Veranstaltungen

Das Tarifsystem FairPay

Fahrzeugwerbung

Anzeigen

My Miill-App

13./14. Kdénnen Sie sich an Informations- oder Werbematerialien lhres Entsorgers ... erinnern? Bitte nenrnen-Sie-mir-alles;-was-Sie-inletzter Zeit gelesen,
gesehen oder gehdrt haben. An welche Werbung erinnern Sie sich? Welche Info-Broschiiren oder Informationsangebote kennen Sie?

Mai 2015 Basis: Befragte des relevanten Entsorgers in %
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Vergleich Beurteilung Werbung und Infomaterial Abfallwirtschaft

— AWSH (Stormarn) Siidholstein
= Es gibt keine signifikanten Anderungen zu 2012.

WTop3
u TOD 2* Angaben in %

Differenz Mittelwert zu 2012
90 96 0.01 I

79 0ml
78 0,0I

Abfallfibel

Abfuhrkalender im
Internet

Broschiiren/ Faltbléatter

Individ. Abfuhrkalender 90 97 o,ozl
Internetauftritt allgemein 89 0,19
Zeitungsanzeigen & :

Presseberiche 59 85 Keine Abfrage 2012

Veranstaltungen 53 72 Keine Abfrage 2012
Miillwagenplakate bzw. - 53 86 Kei b

werbung eine Abfrage 2012
Das Tarifsystem Fairpay 55 63 Keine Abfrage 2012

m Verbesserung
B Verschlechterung

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

- Gesamt
= Die Begriffe Entsorgung und Abfall werden als am passendsten

fur die Entsorger empfunden.

Studholstein

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

Mall # 1,69
/
Abfall $.1,59
- -~
“:Hh"%-._
Ressource fof"”ﬁ 2,34

Entsorgung Q:‘Iiﬁ

Wiederverwertung N 1,91
j1’

Recycling 86
Umweltschutz \2,01
AN
Kreislaufwirtschaft \ 2,21
Nachhaltigkeit L 2,25
1,60 1,50 2,00 2,50 s,bo

17. Ich mdchte Ihnen nun einige Begriffe vorlesen und Sie bitten mit zu sagen, wie gut diese Begriffe zu |hrem Entsorger passen.

Bitte bewerten Sie wieder auf der Skala von 1 bis 6.
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Ranking der am besten passenden Begriffe — Abfallwirtschaft
AWSH - Stormarn Stadholstein
= Am besten passt der Begriff Entsorgung zur AWSH Stormarn.
Am zweitbesten passt Abfall und 17 Prozent empfinden Recycling als ebenfalls
passend auf dem dritten Platz.

Darstellung ab 10 Prozent

Entsorqung._ S bl Recycling

Entsorgung Abfall Recycling 7 @
Abfall Entsorgung Abfall A i H
Miill ’ Ml Entsorgung 7 14 |
Recycling 1| Recycling mall _ l :
Wiederverw. Wiederverw. ; “

18. Welcher dieser Begriffe passt am besten zu Ihrem Entsorger? Welcher passt am zweitbesten und welcher kommt dann?
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Abfallwirtschaft
AWSH - Stormarn '

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

Studholstein

Darstellung ab 5 Prozent

Zusammengefasste Haufigste Nennungen
Kategorien innerhalb der Kategorie

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

Aufgaben des
Unternehmens

Begriff passt gut (zu meinem
Entsorger)/ bringe ich damit in
Verbindung/

darum geht es

Assoziationen zum
Begriff selbst

®m Entsorgung

Positive Assoziationen Angebot

zum Unternehmen bedeutet = Abfall
Entlastung fur :
mich Recycling

Darstellung ab 5 Prozent
19. Warum passt lhrer Meinung nach Entsorgung/Miull/Abfall/Recycling am besten zu Ihrer Abfallwirtschaft?
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Abfallwirtschaft

Erwartungshaltungen - AWSH Stormarn Siidholstein

= 42 Prozent der Befragten erwarten von der AWSH — Stormarn
Zuverlassigkeit (z.B. punktliche Abholung). Gut jeder Flnfte erwartet
Umweltfreundlichkeit/ Recycling.

Darstellung ab 4 Prozent

Haufigste Nennungen
innerhalb der Kategorie

Pinktlichkeit/
pinktliche Abholung

umweltfreundliche Entsorgung/
auf Nachhaltigkeit achten/
Umweltschutz ausbauen allg.

<( glunstige Gebuhren allg. ]

Zusammengefasste
Kategorien

Turnus / Zuverlassigkeit der Abholung

Umweltfreundlichkeit / Recycling

Kosten / Gebuhren

Entsorgungsangebot

ﬁGelbeSécke ] ﬁEntsorgungs- ]

angebot allg.
guter Service/
hohe Kundenorientierung

20. Welche Erwartungen haben Sie an lhr regionales Abfallentsorgungsunternehmen?

Service Allgemein

Mai 2015 Seite 38 Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2015 / AWSH Stormarn Basis: Befragte des Entsorgers




Abfallwirtschaft

o

Sudholstein




Verbesserungsvorschlage: Die haufigsten Nennungen Abfallwirtschaft
— AWSH Stormarn Stdholstein

= Wenige wilnschen sich Wertstofftonnen anstatt gelber Sacke
und Glasentsorgung/ -abholung.

Darstellung ab 2 Prozent

Zusammengefasste
Kategorien

GELBE SACKE

gelbe (Wert-)stofftonne statt gelber Sack
innerhalb der Kategorie

N\

Haufigste Nennung }

ANGEBOT

Glasentsorgung/ -abholung anbieten

N\

Haufigste Nennung
innerhalb der Kategorie

ABHOLTURNUS

SPERRMULL

SONSTIGES ZUR ABHOLUNG

INFORMATIONEN

OFFENTL./ KOSTENLOSE CONTAINER

7.2 Gibt es Leistungen, die |hr Entsorger noch erbringen sollte. Wenn ja, was ware das?
S7. Gibt es noch etwas, was Sie lhrem Entsorger mitteilen méchten? Was kdnnte lhr Entsorger besser machen?
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse analischalt

Sidholstein

Bekanntheit AWSH (Stormarn)

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

Bekanntheit Wettbewerber AWSH (Stormarn)

» Das Wettbhewerberumfeld ftr die ASWH (Stormarn) ist mit VEOLIA und Buhck klein. Fir VEOLIA ist im
Vergleich zur Vorbefragung ein leichter Verlust von 2 Prozentpunkten zu verzeichnen.

Gesamtzufriedenheit
» Zwei Drittel der befragten Personen sind mit der AWSH (Stormarn) insgesamt sehr oder eher zufrieden.

Image

» Nach wie vor ist die AWSH (Stormarn) wie in 2012 auch, ,wichtig fur die Region®, ,,zuverlassig“ und
,Serios”. Erfreulich ist, dass das Preisniveau eine signifikante Steigerung verzeichnen kann. Deutliches
Optimierungspotenzial besteht bei der Zuverlassigkeit.

» Im Vergleich zu 2012 wird die AWSH (Stormarn) tendenziell wirtschaftlich gestiinder sowie moderner/
fortschrittlicher wahrgenommen.

» Alle anderen Leistungsmerkmale befinden sich auf dem Niveau von 2012.
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse analischalt

Sidholstein

Die Dienstleistungen — Bekanntheit, Nutzung und Zufr  iedenheit

» Am haufigsten werden die Restabfalltonnen, der gelbe Sack, Recyclinghtfe und die Papiertonne genutzt.
Die Nutzung der Biotonne ist seit 2007 kontinuierlich gestiegen und liegt jetzt bei 84%.

» Es gibt keine signifikanten Anderungen in der zum Teil sehr guten Beurteilung der Dienstleistungsmerkmale
im Vergleich zu 2012.

Die Produkt- und Dienstleistungsqualitat - Wichtigkei t und Zufriedenheit

» Die Qualitat der Durchfiihrung wird von den Befragten als am wichtigsten eingestuft und die Relevanz des

Leistungsumfangs ist signifikant gestiegen. Insgesamt werden die Leistungen auf héherem Niveau als 2012
bewertet.

» Die AWSH Stormarn wird ahnlich wie in der letzten Befragung beurteilt. Leichte Verbesserungen gibt es im

Informationsangebot. Die Qualitat der Durchfliihrung und der Service/ die Betreuung sollten noch verbessert
werden.

Der Kontakt zum eigenen Entsorger

» 2/3 der Kunden hatten bereits Kontakt zu ihrem Entsorgungsunternehmen. Die Kontaktaufnahme erfolgt
vorrangig Uber das Telefon, wobei die Kontaktrate im Vergleich zum letzten Mal leicht gestiegen ist.
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse Abfallwirtschaft

Sidholstein

Servicequalitat

» Die Kunden sind nach wie vor besonders mit dem Einhalten der Termine zufrieden. Die AWSH (Stormarn)
wird deutlich besser flr die telefonische Erreichbarkeit beurteilt. Die Zufriedenheit in allen anderen
Bereichen ist auf dem Niveau der letzten Befragung.

» Die Beschwerdeabwicklung sollte unbedingt verbessert werden.

Zufriedenheit mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis

» Auch 2015 sind die Befragten mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis leicht zufriedener. Diese Verbesserung
zeigt sich vorrangig bei Mannern und Eigentiimern. Die Eigentimer geben an, aktuell monatlich 20 € zu
zahlen. Dies bedeutet eine Reduktion um 3 € zu 2012.

» Lediglich 40% der Mieter und 61% der Eigentiimer konnten Uberhaupt Angaben lGber Kosten der
Abfallentsorgung machen.

Werbung und Informationsmaterial - Bekanntheit und B eurteilung

» Erinnert werden am haufigsten Abfallfibel und individueller Abfallkalender. Fir den Internetauftritt gibt es
positive Tendenzen, jedoch gibt es keine signifikanten Anderungen.
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse Abfallwirtschaft

Sidholstein

Assoziierte Eigenschaften

» Fragt man die Kunden der AWSH (Stormarn), welche Eigenschaften am besten zu ihrem Entsorger
passen, wird an erster Stelle der Begriff Entsorgung genannt. Am zweitbesten passt Abfall und 17 Prozent
empfinden Recycling als ebenfalls passend auf dem dritten Platz.

Verbesserungsvorschlage

» Insgesamt gibt es nur sehr wenige Verbesserungsvorschlage. Die meisten beziehen sich auf die gelben
Sacke (Wertstofftonne anstatt gelber Sacke) und der Wunsch nach einer Altglasabholung.

Erwartungshaltung

» Insgesamt erwartet mehr als ein Drittel Zuverlassigkeit (z.B. plnktliche Abholung) von den Entsorgern.
Jeder Funfte erwartet Umweltfreundlichkeit / Recycling. Glnstige Gebuhren folgen mit Abstand an dritter
Stelle. Bei der AWSH (Stormarn) erwartet die Mehrheit eine zuverlassige Abholung (Punktlichkeit).
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Abfallwirtschaft

Fazit CrhDist i

= Die teilnehmenden Unternehmen haben sich seit 2009 aus Sicht ihrer Kunden ein kontinuierlich besseres
Image erarbeitet. Sie werden aktuell als zukunftsorientierter und preiswerter als noch 2012 beurteilt. Die
Kunden haben Vertrauen. Die Kerneigenschaften wie Sympathie und Umweltfreundlichkeit sind teilweise
verbesserungswiurdig und die Kundenorientierung sollte verbessert werden.

= Ein weiterer positiver Aspekt ist, dass die weiterhin abgefragten Bereiche besser oder genauso gut wie in
der Befragung 2012 beurteilt werden. Es gibt nur sehr wenige Verbesserungsvorschlage.

= Die Kundenorientierung, die Beschwerdeabwicklung, die Kompetenz und die Qualitat der Durchfiihrung
sind insgesamt die wichtigsten Faktoren fir die Zufriedenheit mit dem Entsorger insgesamt. Hier sollte die
AWSH Stormarn nachbessern.
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Handlungsempfehlungen aus Sicht der Marktforschung aRtallwischiare

Sidholstein

» Es sehr wichtig an der Beschwerdeabwicklung und Terminzuverlassigkeit (weiter) zu arbeiten.

»  Weitere Prioritaten fr eine grol3ere Zufriedenheit der Kunden sind die Faktoren Kundenorientierung
und Sympathie.

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

=  Generell ist eine gute und stetige Offentlichkeitsarbeit ein wichtiger Punkt.

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