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Vorwort FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p

Die Teilnehmer dieser Befragung, die selbst aktiv wurden, um Ihre Meinung online
abzugeben, sind signifikant jiinger als die reprasentativ rekrutierten Teilnehmer der CATI-
Befragung. Die Methode der Hybrid-Befragung (CATI- und Online-Interviews) wurde gewahilt,
um die mangelnde telefonische Erreichbarkeit von jungeren Kunden anzupassen.

Abfallwirtschaft

Gesamt CATI Gesamt AWD CATIE AW AWR CATIE AWR ASF CATI ASF ONLINEZ | AWSH L CATIE AWSHL 1 \WwsH s caTiz AWSHS
ONLINE ONLINEZ ONLINEZ ONLINEZ ONLINEZ

?60,7 @51,5 @60,9 @45,4 @61,6 47,8 @59,9 ?49,8 ?59,8 @54,3 ?61,4 @57,7
@9,3 Jahre jiinger @15,5 Jahre jiinger @13,7 Jahre jiinger @10,1 Jahre jiinger @5,5 Jahre jiinger @3,7 Jahre jiinger

Auch in dieser Untersuchung zeigt sich, dass Online-Befragte deutlich kritischer als CATI-
Befragte sind. Die Effekte der sozialen Erwlinschtheit werden in einer Online-Befragung
minimiert. Es wird in der Wissenschaft noch diskutiert, inwiefern die Effekte der fehlenden
sozialen Erwlnschtheit das Gegenstlck zu den Effekten der sozialen Erwinschtheit bilden.
Die Online-Befragten liefern in der Befragung deutlich mehr Hinweise auf konkrete
Optimierungspotenziale.
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Hintergrund und Zielsetzung FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p

= |m Rahmen eines regelmafigen Trackings untersuchen die Abfallwirtschaftsgesellschaften
der Kreise Schleswig-Flensburg, Rendsburg-Eckernforde, Dithmarschen, Stormarn und
Herzogtum Lauenburg bereits seit 2006/2007 alle drei Jahre die Kundenzufriedenheit in
iIhren Entsorgungsgebieten. Bis 2018 wurde diese Erhebung nur per CATI-Interviews
durchgefuhrt.

= Im Rahmen des soziodemografischen Wandels und der damit einhergehenden Anderung der
Kommunikationswege, haben sich die Abfallwirtschaftsgesellschaften zu einer Anderung der
Erhebungsmethode in 2021 entschlossen. Die aktuelle Untersuchung wurde als Hybrid-
Methode (Soll: 50% CATI-Interviews / Soll: 50% Online-Interviews) durchgefthrt.
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Hintergrund und Zielsetzung FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p

Zielsetzungistes ...

= |nformationen Uber das Image, die Produkt,- Dienstleistungs- und die Servicequalitat der
Abfallwirtschaftsgesellschaften AWD, AWR, ASF, AWSH (Stormarn und Kreis Herzogtum
Lauenburg) zu erlangen,

= |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 durchzufihren und

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

= Achtung: Datenvergleiche mit dem Jahr 2018 wurden ohne die eingeflossenen Daten des
WZVs, der dieses Jahr nicht teilgenommen hat, durchgefiihrt.
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Untersuchungsmethode FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

CATI-Befragung Online-Befragung

(n=150) (min. n=150)

= Reprasentative Ziehung von Die Erreichbarkeit der Zielpersonen der = Nicht-Reprasentative Befragung nach
Telefonnummern im Einzugsgebiet der Grundgesamtheit tiber das Telefonnetz ist Anfall aufgrund eines Aufrufs in
jeweiligen Abfallwirtschaften. Schwankungen unterworfen. Gerade Altere offentlichen Medien und auf der

= Die Ziehung wird analog der bisherigen sind nicht Internetaffin. Homepage.
Kundenumfragen vorgenommen. Jungere haben oft keinen Festnetzanschluss . \_/ert')ffentlichung eines QR_—Cc.?des l:_>zw.

= Befragt werden Personen, die sich am mehr und lassen Mobilfunknummer nicht tiny Links zu der Umfrage in 6ffentlichen
ehesten um die Abrechnungen im eintragen, sind jedoch online zu erreichen. lokalen Medien.
Bereich Miete und Nebenkosten = Die Online-Studie wurde 6 Wochen nach
kiimmern. dem ersten Aufruf nicht geschlossen, um

Kunden nicht zu verargern.

- Die ideale Kombination, um eine mdglichst breite Kundenstruktur zu erreichen
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Untersuchungsmethode FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Online-Erhebung

Online-Umfrage zur Kundenzufriedenheit 2021

= Die Abfallwirtschaften veroffentlichten den
Aufruf zur Teilnahme an dem Online-
Interview in digitalen Medien und/oder
regionalen Tages-/ Wochenzeitungen.

= Die Befragten konnten mittels Tiny-Link
und Zugangscode oder QR-Code an der
Befragung teilnehmen.

Beispiel des Aufrufs ——
auf der

lhre Meinung ist gefragt!

Internetprasenz der

AWR . Die AWR fithrt im Zeitraum vom 04.02. bis 05.04.2021eine Online-Umfrage zum Thema

Kundenzufriedenheit durch. Hier haben alle Birgerinnen und Blrger aus dem Kreis Rendsburg-
Eckernfdrde die Moglichkeit, individuelle Antworten zu konkreten Fragesteliungen zu geben, sowie
Lob und Kritik zu 3uRern. Die Ergebnisse der Befragung solien in zukiinftige Planungen fir

abfallwirtschaftiiche Konzepte der offentlichen Abfallwirtschaft einflislien.

Zur Umfrage gelangen Sie liber oben stehanden QR-Code oder folgenden Link mit dem

Zugangscode abfall2021: https://zum-fragsbogen.de/
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Untersuchungsmethode rorscrunasrupee (] / d / P

CATI-Erhebung

= Die Ziehung der Stichprobe erfolgte anhand des ADM-
Mastersamples, dem Referenzsystem fir bevolkerungs-
reprasentative Studien in Deutschland

(https://www.adm-ev.de/leistungen/arbeitsgemeinschaft-adm-stichproben/).

Zufallsgesteuerte Ziehung einer Telefonnummernstichprobe nach den Kreiskennziffern
Proportionale Ziehung von Telefonnummern fir die Kreise bzw. PLZs
RLD-Bearbeitung zur Generierung nicht eingetragener Telefonnummern

Mischung aller Rufnummern und Splittung in einzelne Pakete.

Dialer: Zufallsgesteuerte Rufnummernanwahl: jede Rufnummer hat die gleiche
Wahrscheinlichkeit, angewahlt zu werden.

Anwahlwiederholung zu unterschiedlichen Zeiten
Telefonzeit: 11:00 bis 20:00 h

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ g Aw ﬁ Mai 2021 10
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Untersuchungssteckbrief rorscrunasrupee (] / d / P

Online: Fallzahl / Stichprobengro3e / Sample

Zielgruppe:

«. Zielgruppe: Eigentiimer und Mieter in den jeweiligen Einzugsgebieten der Abfallwirtschaftsgesellschaften

Stichprobengrdlie:

*Fallzahl: Alle aufgelaufenen Interviews sechs Wochen nach Aufruf durch die AWs. Auswertung von optimalerweise 150 Interviews pro Abfallwirtschaftsgesellschaft
bzw. Entsorgungsgebiet bei AWSH

Sample:

* Aufruf zur Teilnahme in 6ffentlichen Medien, auf der Homepage und/ oder sozialen Medien durch die jeweiligen Abfallwirtschaften.

Fragebogenlange:

eca. 10-12 Minuten Interviewdauer

Anzahl offene Fragen:

*Durchschnittlich ca. 6-7 pro Fragebogenversion

Feldzeit:
8. Mérz 2021 bis 16. April 2021

Durchfihrendes Institut:
+g/d/p Markt- und Sozialforschung GmbH. Ein Unternehmen der Forschungsgruppe g/d/p
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Untersuchungssteckbrief rorscrunasrupee (] / d / P

CATI: Fallzahl / Stichprobengrof3e / Sample

Zielgruppe:

*Reprasentative Haushaltsbefragung unter Eigentimern und Mietern in den jeweiligen Einzugsgebieten der Abfallwirtschaftsgesellschaften.

Stichprobengrdle:

+150 Interviews pro Abfallwirtschaftsgesellschaft bzw. Entsorgungsgebiet bei AWSH

Sample:

*Die Entsorgungsgebiete werden anhand von Landkreisen und Postleitzahlen definiert.
+g/d/p zieht eine fur die in den jeweiligen Gebieten vorhandenen Telefonnummern eine repréasentative Zufallsstichprobe.

Fragebogenlange:

eca. 10-12 Minuten Interviewdauer

Anzahl offene Fragen:

*Durchschnittlich ca. 6-7 pro Fragebogenversion

Feldzelt:

+8. Méarz 2021 bis 2. April 2021

Durchfihrendes Institut:
+g/d/p Markt- und Sozialforschung GmbH. Ein Unternehmen der Forschungsgruppe g/d/p
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Stichprobenstruktur

Alle Befragten

AWD - Dithmarschen

AWR - Rendsburg-Eckernférde
ASF - Schleswig-Flensburg
AWSH - Herzogtum Lauenburg
AWSH - Stormarn

Manner
Frauen
Divers

Bis 49 Jahre alt
50 Jahre und éalter

Ein-Personen-Haushalt
Zwei-Personen-Haushalt
Drei- und Mehrpersonenhaushalt

Eigentimer
Mieter

Einfamilien-/Reihenhaus
Mehrfamilienhaus

Kontakt zum Entsorger: ja
Kontakt zum Entsorger: nein

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

n=321
n=209
n=226
n=289
n=309

n=678
n=668
n=8

n=411
n=942

n=207
n=628
n=513

n=1112
n=237

n=1136
n=214

n=1034

n=320

100%

FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Anzahl der Interviews - Analysegruppen

| n=1354
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Stichprobenstruktur

Anzahl der Interviews — Analysegruppen: Online vs. CATI

Alle Befragten

AWD - Dithmarschen

AWR - Rendsburg-Eckernférde
ASF - Schleswig-Flensburg
AWSH - Herzogtum Lauenburg
AWSH - Stormarn

Manner
Frauen
Divers

Bis 49 Jahre alt
50 Jahre und éalter

Ein-Personen-Haushalt
Zwei-Personen-Haushalt
Drei- und Mehrpersonenhaushalt

Eigentiimer
Mieter

Einfamilien-/Reihenhaus
Mehrfamilienhaus

Kontakt zum Entsorger: ja
Kontakt zum Entsorger: nein

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

100%

83%

89%

87%

CATI

Alle Befragten

AWD - Dithmarschen

AWR - Rendsburg-Eckernférde
ASF - Schleswig-Flensburg
AWSH - Herzogtum Lauenburg
AWSH - Stormarn

Manner
Frauen
Divers

Bis 49 Jahre alt
50 Jahre und alter

Ein-Personen-Haushalt
Zwei-Personen-Haushalt
Drei- und Mehrpersonenhaushalt

Eigentimer
Mieter

Einfamilien-/Reihenhaus
Mehrfamilienhaus

Kontakt zum Entsorger: ja
Kontakt zum Entsorger: nein

" 4 ”

n=750

n=150
n=150
n=150
n=150
n=150

n=363
n=387

n=151
n=599

n=139
n=351
n=254

n=611
n=134

n=601
n=145

n=511
n=239

100%

81%
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Stichprobenstruktur

AWSH - Stormarn

Manner
Frauen
Divers

Bis 49 Jahre alt
50 Jahre und alter

Ein-Personen-Haushalt
Zwei-Personen-Haushalt
Drei- und Mehrpersonenhaushalt

Eigentimer
Mieter

Einfamilien-/Reihenhaus
Mehrfamilienhaus

Kontakt zum Entsorger: ja
Kontakt zum Entsorger: nein

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

n=309

n=178
n=129
n=2

n=68
n=241

n=44
n=154
n=110

n=265
n=43

n=262
n=46

n=244
n=65

100%

86%

| 85%
W 5%

o

FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

SH Stormarn

Anzahl der Interviews - Analysegruppen
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Stich probenstru ktur FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

SH Stormarn

Anzahl der Interviews — Analysegruppen: Online vs. CATI

Online CATI
AWSH - stormarn | n=159 | 100% AWSH - Stormarn | n=150
Manner n=107 | 67% Manner n=71

Frauen | n=50 31% Frauen | n=79

Divers | n=2 1% Divers | n=0

Bis 49 Jahre alt | n=42
50 Jahre und alter | n=117

Bis 49 Jahre alt | n=26
74% 50 Jahre und alter | n=124

Ein-Personen-Haushalt | n=18 11% Ein-Personen-Haushalt | n=26 %)
Zwei-Personen-Haushalt | n=84 53% Zwei-Personen-Haushalt | n=70
Drei- und Mehrpersonenhaushalt | n=57 36% Drei- und Mehrpersonenhaushalt | n=53

Eigentimer | n=136 86% Eigentimer | n=129 | 86% *)
Mieter | n=23 15% Mieter | n=20 |l 13%

Einfamilien-/Reihenhaus | n=144

91% Einfamilien-/Reihenhaus | n=118 79% *)
Mehrfamilienhaus | n=15 9% Mehrfamilienhaus | n=31 21%

Kontakt zum Entsorger: ja | n=138 87% Kontakt zum Entsorger: ja | n=106 | 71%
Kontakt zum Entsorger: nein | n=21 13% Kontakt zum Entsorger: nein | n=44 29%

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ e Ay ﬂ *) zu 100% fehlend = keine Angabe Mai 2021 16
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Stich probenstru ktur FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Internetanschluss und Mitgliedschatft in einer Social Community

2018: 12% o
Internetaktivitat

allgemein

2018: 30%
Mitglied

einer Social
Community;
54
Ja, besitze
Internet-
anschluss
95

Frage S5.a Besitzen Sie einen Internetanschluss? / Frage S5.b :Sind Sie Mitglied in einer Social Community, wie z.B. Facebook, google plus, Instagram, tiktok ...?
Angaben in %
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Stich probenstru ktur FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

SH Stormarn

Internetanschluss und Mitgliedschatft in einer Social Community

2018: 11% o
Internetaktivitat

allgemein

Mitglied 2018: 33%

einer Social\

Ja, besitze
Internet-
anschluss
97

Frage S5.a Besitzen Sie einen Internetanschluss? / Frage S5.b :Sind Sie Mitglied in einer Social Community, wie z.B. Facebook, google plus, Instagram, tiktok ...”?
Angaben in %
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Kurzfakten Globalzufriedenheit DlD YOU FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
KNOW?

» Die Befragten sind mit allen Abfallwirtschaften generell zufrieden. Es zeigt sich
jedoch ein Unterschied in dem Niveau der Zufriedenheit: Kunden der AWD und ASF
sind zufriedener als die Kunden der AWR und AWSH (beide Kreise).

» Wahrend die AWR signifikant weniger gut als in 2018 bewertet wird, konnte die AWD
eine signifikante Steigerung der Zufriedenheit erreichen. Auch die ASF konnte sich in

dem Segment der ,vollkommenen oder sehr zufriedenen® Kunden um 10 Prozentpunkte
steigern.

» Wahrend die AWD, die ASF und die AWSH Lauenburg sich auf gleichem Niveau

oder besser mit dem externen Benchmark bewegen, werden die AWR und die
AWSH Stormarn unterdurchschnittlich beurteilt.
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Kurzfakten Globalzufriedenheit DlD YOU FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
KN0W? | SH Stormarn

» Knapp zwei Drittel der AWSH Stormarn-Kunden sind vollkommen oder sehr zufrieden.
Die AWSH Stormarn kann die Kunden — verglichen mit den anderen teilnehmenden
Abfallwirtschaftsunternehmen — etwas weniger zufriedenstellen.

» Auch wenn sich im Vergleich zu 2018 (nur CATI) eine Steigerung um 4 Prozentpunkte
ergibt, ist das Niveau vergleichbar.

» Im Vergleich zum externen Benchmark wird die AWSH Stormarn leicht
unterdurchschnittlich beurteilt (CATI-Befragte).

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ g Ay ﬁ Mai 2021 1



Die AWD und die ASF generieren die zufriedensten Kunden. Dies zeigt  rorscruncsoruree Q/d/p
sich sowohl bei den CATI-Interviews als auch bei den online ausgefillten Interviews.

Globalzufriedenheit

Gesamt

P—
AWR AS Lauen- Stor-
'SH burg /S marn

6|
} 4
[ 83

= keine Angabe

= 5 = [Jberhaupt nicht zufieden
4 =\Weniger zufrieden
3 = Zufrieden

2 = Sehr zufieden

71 =1 =Vollkommen zufrieden

6|

125

2
68

% P17 yieg PLZ go00

@ @ 1,91
1,89 @ 2,09 ' @ 2,01
2,20 @ 2.47 @223 @ 2,40
81 75 67 52 74 61 69 56
8 ]:34 232 $ % ]ﬁ
24 28 26
31 28

Gesamt CATI Gesamt AWD AWD AWR AWR ASF CATI ASF AWSHL AWSHL AWSHS AWSHS

ONLINE - CATI ONLINE / CATI ONLINE ONLINE | CATI ONLINE CATI ONLINE

Frage 2: Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von Ihrem Abfallentsorger insgesamt auf der folgenden Skala? Angaben in %
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Im Vergleich zum externen Benchmark werden die AWR und die  rorscruneseruere Q/d/D
AWSH Stormarn unterdurchschnittlich beurteilt.

Globalzufriedenheit: externes Benchmarking

i
Gesamt CATI | N
-
Gesamt ONLINE ! Externer.
i Benchmarking
1
AWD CATI a2 Index*): CATI 81
AWD ONLINE A I o 62
AWR CATI i ) |
AWR ONLINE . ! Indexberechnung fiir das externe

Benchmark

ASF CATI Index 2021 Fn
ASF ONLINE I _Punktwert
i Zufriedenheitsskala
AWSH L CATI i
H Sehr zufrieden (1) | 100
AWSH L ONLINE -
' E Eher zufrieden 2) 75
AWSH S CATI i SN i Teils/teils (3) 50
AWSH S ONLINE E Eher unzufrieden  (4)
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 Sehr unzufrieden (5)
*) AWB Furstenfeldbruck
Oktober 2020
Frage 2: Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von Ihrem Abfallentsorger insgesamt auf der folgenden Skala? .
Angaben in %
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Die ASF konnte seit 2018 eine Steigerung um 10 Prozentpunkte bei den
,2vollkommen zufriedenen” bzw. ,sehr zufriedenen” Kunden erreichen. Die AWD
verzeichnet eine signifikante Steigerung der zufriedenen Kunden.

219
4
20

Gesamt
CATI
2021

Gesamt
CATI

Frage 2: Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von lhrem Abfallentsorger insgesamt auf der folgenden Skala?

@19

25
34

Gesamt
2018

@17
17

49

AWD
CATI
2021 €3¢

AWD CATI

@19
2

25

AWD
2018
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@21
8
24

AWR
CATI
2021

-11

AWR CATI

Globalzufriedenheit CATI — im Zeitvergleich zu 2018

1,8
21

AWR
2018
FEREHE

7

ASF
CATI
2021

ASF CATI

@19

25

32

ASF
2018

@19
3
22

AWSH L
CATI
2021

AWSH L
CATI

Y

@19
2
22

AWSH L
2018

-

2,0

4|

26

AWSHS AWSH S

CATI
2021

AWSH S

CATI

@21
3

30

2018

Mittelwert

= keine Angabe

= 5 = Uberhaupt nicht
zufrieden
4 = Weniger zufrieden

3 = Zufrieden

= 2 = Sehr zufrieden

= 1 = Vollkommen zufrieden

Top2-Box

Anteil der vollkommenen
und sehr zufriedenen

Kunden im Vergleic
2018

Angaben in %
Basis: n=1.354
CATI: n=750/ Online: n=604

h zu

Mai 2021
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%3¢
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Frauen und 2-Personen-Haushalte sind am zufriedensten

mit der AWSH Stormarn.

FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

SH Stormarn

Globalzufriedenheit

@22

27

Gesamt

Frage 2: Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von lhrem Abfallentsorger insgesamt auf der folgenden Skala?

Y

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

2,3

——
7

30

24

Manner

@21

=0
9

23

Frauen

D24

34

25

<=49
Jahre

D22

——
8

25

AS

>=

50 Jahre

@22
7

27

41

25

1-Pers.-
HH

7

‘ AN Q 2’1 /,,/;‘

5

27

34

33

2-Pers.-

HH

AWR

2,4
5
13

26

32

24

>=3-Pers.-

HH

@22

27

35

29

Eigen-

timer

o

D24

16

28

28

26

Mieter

D22
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35
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Einfamilien-/ Mehrfami-

Reihenhaus

@22
—0—
11

26

28

33

lienhaus

Angaben in %
Basis: n=309

CATI: n=150/ Online: n=159

Mittelwert

= keine Angabe

= 5 = Uberhaupt nicht zufrieden

4 = Weniger zufrieden

3 = Zufrieden

= 2 = Sehr zufrieden

= 1 = Vollkommen zufrieden
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Kurzfakten Image DlD YOU FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p

KNOW?

Y

Die teilnehmenden Unternehmen haben das Image zuverlassig und kompetent zu sein. Flexibilitat
und ,preiswert” wird mit ihnen weniger verbunden.

Das Preisniveau wird signifikant hoher als 2018 eingestuft.

Die Online-Befragten sind generell kritischer in der Bewertung des Images der Abfallwirtschaften.
Ausnahme sind digitale und soziale Themen.

Eigentimer bewerten das Image in allen Auspragungen leicht besser. Insbesondere hinsichtlich der
Flexibilitat der Unternehmen.

Auch die Gruppe der Kunden, die Kontakt zu den Unternehmen hatte, ist leicht kritischer. Hier sind es die
Eigenschaften ,flexibel® und ,zuverlassig®, die am wenigsten mit den Abfallwirtschaften verbunden werden.

Aufféllig ist, dass das soziale Engagement nur ungefahr von jedem Zweiten tberhaupt beurteilt
werden konnte.

Im internen Vergleich (Benchmarking) erhélt die ASF am haufigsten die besten Bewertungen. Die AWSH
Stormarn konnte ihre Kunden am wenigsten Uberzeugen.
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Kurzfakten Image DlD YOU FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p
KN0W? | SH Stormarn

» Mit der AWSH Stormarn werden am starksten die Eigenschaften Kompetenz und Umweltfreundlichkeit
verbunden. Flexibilitat und ein niedriges Preisniveau entspricht am wenigsten dem Image der AWSH
Stormarn.

» Im internen Vergleich mit den anderen Abfallwirtschaftsunternehmen sind die Befragten der AWSH
Stormarn am kritischsten hinsichtlich inrer Zuverlassigkeit und der Flexibilitat. Insgesamt hat die AWSH
Stormarn - im Vergleich der teilnehmenden Unternehmen — das grof3te Verbesserungspotenzial.

Im Vergleich zu 2018 (nur CATI) wird ersichtlich, dass das Preisniveau signifikant verloren hat.
» Ungefahr der Halfte der Befragten ist kein soziales Engagement der AWSH Stormarn bekannt.

Y
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Das soziale Engagement der Abfallwirtschaften konnte nur von FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
ungefahr jedem Zweiten beurtellt werden.

Image: Nicht abgegebene Urteile

zuverléssige]
kompetent l@
umweltfreundiich  [IIED) 21 Fehlende Bekanntheit?

digital gut aufgesteilt [ o NIIENED)]
kundenorientiert [e]
zukunftsorientiert/ ~
fortschrittlich -® 18 » 1u Gutes und rede dartiber”
Buchtitel von Georg-Volkmar Graf Zedwitz-Arnim
sozial engagiert [N <> NCD)
flexive!  [IIEEY 15
preiswert - 8 -@

Frage 3: 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 Angaben in %
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Wahrend flr die Zuverlassigkeit jeder ein Urteil abgeben konnte, FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
konnte das soziale Engagement von nur der Halfte bewertet werden. W
SH Stormarn

Image: Nicht abgegebene Urteile

zuverléssie
kompetent .a]
umweltfreundlich _@go Fehlende Bekanntheit?

digital gut aufgestellt - 11 _@]
kundenorientiert 1 01
ey IO 2
Spreny g (5)
flexibel -@ 14
preiswert -QX@

Frage 3: 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 Angaben in %
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Die Abfallwirtschaften sind vorrangig zuverlassig und kompetent.  rorscunescruree Q/d/p
Sie haben nicht das Image, flexibel und preiswert zu sein.

Image: Gesamt (Skala: 1=Trifft voll zu,2,3,4,5,6=Trifft gar nicht zu)

m 1 = Trifft voll zu 2 3 4 5 w6 = Trfft gar nicht zu kann ich nicht beurteilen = weild nicht / keine Angabe Mittelwert
CATI Online

10 430100 WAREH 0014
kompetent 12 4 3'3 @ 1,98 @1,85 @2,15
15 43 o [l o2 XV 2217
digital gut aufgestellt 14 5 2I 5 @ 2,14 22,02 22,26
kundenorientiert 18 5 3. @ 2,21 @2.,03 @2,44
zukunftsorientiert / fortschrittlich 18 5 2' 8 “ @ 2,27 ?2,20 @2,37
sozial engagiert 14 4 I 19 @ 2,33 ?2,30 [ER7rRels

flexibel 20 8 4l 7 [ o251 [Nk 22,72

preiswert 27 8 4 I 4 @ 2,60 @2,50 PN%rNY

Frage 3: Wie sehr treffen die folgenden Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zu? Skala von 1 -6:1=trifft voll zu,2,3,4,5,6=trifft gar nicht zu
Angaben in %
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Die Kunden verbinden mit der AWSH Stormarn in erster Linie FORSCHUNGSGRUPPE Q/Cl/p
Kompetenz und Umweltfreundlichkeit.

SH Stormarn

Image: Gesamt Skala: 1=Trifft voll zu,2,3,4,5,6=Trifft gar nicht zu)

m 1 = Trifft voll zu 2 3 4 5 w6 = Trfft gar nicht zu kann ich nicht beurteilen = weild nicht / keine Angabe Mittelwert
CATI Online

18 7 6[@0o22 WO 22,53

15 5 488 0215 WK 22,34

15 6 |E 2214 XM 92,23

14 6 4 2221 [P XM 2,33

19 6 6 o237 WX 264

19 6 4 2241 EZEOE 2253
3 o252 7Rl @263

24 10 8 WIEY o276 RZEM 23,13

preiswert 26 10 4 I @ 2,56 @2,51 2,60

Frage 3: Wie sehr treffen die folgenden Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zu? Skala von 1 -6:1=trifft voll zu,2,3,4,5,6=trifft gar nicht zu
Angaben in %
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kompetent

umweltfreundlich

digital gut aufgestellt
kundenorientiert
zukunftsorientiert / fortschrittlich

sozial engagiert

flexibel




Online-Befragte sind generell kritischer in der Bewertung des FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Images der Abfallwirtschaften; Ausnahme sind digitale und soziale Themen.

Image: Top2-Urteile (Note 1 oder 2 / Skala: 1=Trifft voll zu,2,3,4,5,6=Trifft gar nicht zu)

zuveriassio [ > B
competen: [ -5 D)

ndenorientiert | & I
gesioiingell _____________ {Tse)
fortschrittlich
sozial engagiert _@ 37
flexivel | 5 T
preiswert | ) 6

Frage 3: 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 Angaben in %

. . B L is: n=
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Die Kunden aus den CATI-Interviews sind der Meinung, dass das
Preisniveau deutlich gestiegen ist.

Image gesamt CATI — Differenz zu 2018 (Gesamtmittelwert ohne WZV)

FORSCHUNGSGRUPPE g/d/p

Differenz Mittelwerte im

m]l="Triftvollzu =2 3 4 =5 =6 =Trifft gar nicht zu  kann ich nicht beurteilen = weil3 nicht / keine Angabe  Mittelwert

Vergleich zu 2018

| ooz

I_] 0,04

¥ oos

0,00

ZueIuUbIS %G6= + # | ZUBNIIUDIS %66=+ + +

e 10 2|| 2 1,71 004 [}
AT 12 2l 2185
AT 17 3 |[EEI 2 2.06
digital ggtAe}Iylfgestellt 13 3 @ 2.02

o alfozo  on
zukunftsorientci:ir_tr{fortschrittlich 21 4||[EE 2220
sozialc:?_?lagiert 16 3| @ 2,30
e 2o i o2

o 2o 7 NI 020 020 N

Frage 3: Wie sehr treffen die folgenden Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zu? Skala von 1 -6:1=trifft voll zu,2,3,4,5,6=trifft gar nicht zu

Angaben in %

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

A@ AWR & AS| ’ ﬁ

Basis: n=1.354
CATI: n=750/ Online: n=604
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Das differenzierte Image zeigt, dass die AWD besonders kundenorientiert und FORSCHUNGSCRUPPE Q/d/p
zukunftsorientiert ist. Das soziale Engagement der AWR wird am positivsten bewertet.
Die Kunden der AWSH Stormarn sind kritisch hinsichtlich ihrer Zuverlassigkeit und Flexibilitat.

Image — differenziert nach Entsorger

Probleme
bei der
Abfuhr?

Zuverlassig

Kompetent
Umweltfreundlich

Ist digital gut aufgestellt

Kundenorientiert

Zukunftsorientiert/
Fortschrittlich

ﬁ Lauenburg

—o-

Sozial engagiert

Flexibel
'SH Stormarn

Preiswert

1 2 3

Frage 3: Wie sehr treffen die folgenden Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zu? Skala von 1 -6:1=trifft voll zu,2,3,4,5,6=trifft gar nicht zu
Mittelwerte
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Im internen Vergleich erhalt die ASF am haufigsten die besten FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Bewertungen. Die AWSH Stormarn kann ihre Kunden am wenigsten tberzeugen.

Image — Internes Benchmarking

-B-Beste Beurteilung ==-Durchschnitt aller Abfallwirtschaften —A—-Schlechteste Beurteilung

1,62
e 1,99
2,03 ,
W=300. m 2,06 - 2,15 2,12
e = === vm —-——a__ 2o
& 2,15 ——— e, N 2,52

2,15 2,21 —
22 2,37 2,41 e \~l 2,60
) 2,52 \ — )
2,76 2,74
AWSH S | AWSH S AWSHS | AWSHS | AWSHS | AWSH S | AWSH S
Zuverldssi o - Umwelt- Digital gut Kunden- Zu_ku?ftst; Sozial Flexibel Preiswert
uveriassig ompeten freundlich aufgestellt orientiert orientier engagiert exibe reiswer

Fortschrittlich

Frage 3: Wie sehr treffen die folgenden Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zu? Skala von 1 -6:1=trifft voll zu,2,3,4,5,6=trifft gar nicht zu
Mittelwerte
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Die AWSH Stormarn hat im internen Vergleich deutliches rorsonunesaruree (] /d/p

Optimierungspotenzial. Gerade an der Zuverlassigkeit sollte gearbeitet werden. W
SH Stormarn

Image — Internes Benchmarking

-B-Beste Beurteilung ~m=AWSH S -4 Schlechteste Beurteilung
AWSH L
1,62
B 186
1,99
\._ 2,03 2,06 vy 215 212
2,52
>2,56
—h
2,76 2,74
AWSH S | AWSH S AWSHS | AWSHS | AWSHS | AWSH S | AWSH S
. Umwelt- Digital gut Kunden- U Sozial : .
Zuverlassig Kompetent freundlich aufgestellt orientiert orientiert/ engagiert Flexibel Preiswert

Fortschrittlich

Frage 3: Wie sehr treffen die folgenden Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zu? Skala von 1 -6:1=trifft voll zu,2,3,4,5,6=trifft gar nicht zu
Mittelwerte
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Die Mieter bewerten das Image der Abfallwirtschaften insgesamt  rorscrunescruree Q/ d /p
negativer als die Eigentiimer; dies trifft besonders auf die Flexibilitat zu.

Image — differenziert nach Eigentum und Miete

Zuverlassig

Kompetent

—e—Eigentimer
Umweltfreundlich

Ist digital gut aufgestellt

Kundenorientiert

Zukunftsorientiert/
Fortschrittlich

Sozial engagiert - Mieter

Flexibel

Preiswert

1 2 3
Frage 3: Wie sehr treffen die folgenden Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zu? Skala von 1 -6:1=trifft voll zu,2,3,4,5,6=trifft gar nicht zu
Mittelwerte
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Die Eigentimer sehen die AWSH Stormarn insgesamt positiver. FORSCHUNGSGRUPPE Q/C//p

SH Stormarn

Image — differenziert nach Eigentum und Miete

Zuverlassig
Kompetent
—e—Eigentimer
Umweltfreundlich 2,12

Ist digital gut aufgestellt

Kundenorientiert

Zukunftsorientiert/
Fortschrittlich

Sozial engagiert - Mieter

Flexibel

Preiswert

1 2 3

Frage 3: Wie sehr treffen die folgenden Eigenschaften auf Ilhren Abfallentsorger, also auf die ... zu? Skala von 1 -6:1=trifft voll zu,2,3,4,5,6=trifft gar nicht zu
Mittelwerte
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Kunden, die schon einmal Kontakt zu ihrer Abfallwirtschaft hatten, bewerten o rschunescrueee Q / d / p
das Image etwas weniger gut. Gerade die Zuverlassigkeit und Flexibilitat wird
dann weniger qut beurtellt.

Image — differenziert nach Kontakt

Zuverlassig 1,72 @
Kompetent —e-Kontakt
Zum
Umweltfreundlich Erntsorg
Ist digital gut aufgestellt
Kundenorientiert
Zukunftsorientiert/
Fortschrittlich @ Kein
Kontakt

Sozial engagiert

Flexibel

Preiswert

1 2 3

Frage 3: Wie sehr treffen die folgenden Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zu? Skala von 1 -6:1=trifft voll zu,2,3,4,5,6=trifft gar nicht zu
Mittelwerte
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Kunden, die Kontakt zur AWSH Stormarn hatten, sehen das Image  rorscuunescruree g/d/p
etwas negativer.

SH Stormarn

Image — differenziert nach Kontakt

Zuverlassig 1,83 @
Kompetent 2
——Kontakt
_ zum
Umweltfreundlich 1,90 & Entsorger
- -]
Ist digital gut aufgestellt & 2,04
N ©
Kundenorientiert | = 2
e
Zukunftsorientiert/ E
Fortschrittlich | = _
@ Kein
Sozial engagiert Kontakt
Flexibel
Preiswert
1 2 3

Frage 3: Wie sehr treffen die folgenden Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zu? Skala von 1 -6:1=trifft voll zu,2,3,4,5,6=trifft gar nicht zu
Mittelwerte
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Frauen bewerten vor allem das soziale Engagement der AWSH FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Stormarn besser.

SH Stormarn

Image — differenziert nach Geschlecht

Zuverlassig
Kompetent 2,02
—&—Manner

Umweltfreundlich 2,0

Ist digital gut aufgestellt 2,05

Kundenorientiert

Zukunftsorientiert/
Fortschrittlich

>
N
[c
>
=
=
=

Sozial engagiert —o—Frauen

Flexibel

2,78

Preiswert

1 2 3

Frage 3: Wie sehr treffen die folgenden Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zu? Skala von 1 -6:1=trifft voll zu,2,3,4,5,6=trifft gar nicht zu
Mittelwerte
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Befragte unter 50 Jahren bewerten das Image der AWSH Stormarn S—— / dd / 5,
kritischer als Altere. Dies trifft besonders auf die Kundenorientierung, das W

soziale Engagement und das Preisniveau zu. SH Stormarn
Image — differenziert nach Alter

Zuverlassig

Kompetent
-8—<=49

Umweltfreundlich Jahre

Ist digital gut aufgestellt

Kundenorientiert

Zukunftsorientiert/
Fortschrittlich

——->=50

Sozial engagiert Jahre

Flexibel

Preiswert ® 302

1 2 3

Frage 3: Wie sehr treffen die folgenden Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zu? Skala von 1 -6:1=trifft voll zu,2,3,4,5,6=trifft gar nicht zu
Mittelwerte

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ s Aw ﬁ . nEf§8s; g:ni(r)z: e Mai 2021 42



Die AWR hat stark in der Kundenorientierung verloren, die ASWH L bei der Zuverlassigkeit. ;.. ..vescruere Q/d/p
Die AWSH Stormarn wird aktuell deutlich hochpreisiger als noch 2018 bewertet. Die AWD
hat deutlich an Kundenorientierung gewonnen.

Image — CATI Vergleich zu 2018: Differenz der Mittelwerte zu 2018

O Q t ﬁ Lauenburg ﬁ Stormarn
0 2 013 011

Zuverlassig 1 ‘ 0,15 0, 22
%% Anmerkung: s
Kein Vergleich der ¥t
Items: ,Digital gut
0,15 0,06 0,10 0,05 0,05
Kompetent I‘ IJ I |‘ |‘ aufgestellt” (neu 2021)
und ,Zukunftsorientiert/
_ Fortschrittlich
Umweltfreundlich 0,08 J 0,01 0,09 J 0,10 J (getrennte Abfrage
2018).
Kundenorientiert I 0,19 0,21 1 0,09 IJ | 0,03 e
= it
Sozial engagiert I 0,08 I 0,08 I 0,09 0,11 IJ IJ0,0?

Flexibel 0,04 | 0,04 |‘ I‘ 0,15 0,14 m IJO,13

Preiswert 0,16 IJ 0,12 IJ 0,10 l 0,17 1 0,36 .
FEREHE

Frage 3: Wie sehr treffen die folgenden Eigenschaften auf Ilhren Abfallentsorger, also auf die ... zu? Skala von 1 -6:1=trifft voll zu,2,3,4,5,6=trifft gar nicht zu
Mittelwerte
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Index FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p

Hintergrund und Zielsetzung

Untersuchungsmethode, Untersuchungssteckbrief und Stichprobe

Generelle Insights zu den Abfallwirtschaften

» Globalzufriedenheit und Image

» Fehlende Dienstleistungen

« Optimierungspotenzial Services

» Produkt- und Dienstleistungsqualitat
» Erinnerte Kampagnen

« Kontakt zur Abfallwirtschaft

» Servicequalitat

» Preisgestaltung

* Nutzung/ Bewertung Recyclinghofe
» Zusatzfragen

» Verbesserungsvorschlage

Zusammenfassung und Empfehlungen
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Kurzfakten Fehlende Dienstleistungen DID YOU FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
KNOW?

» Der Wunsch nach weiteren Dienstleistungen ist insgesamt gering und schwankt je nach
Unternehmen: Wahrend sich nur 8% der Befragten weitere Dienstleistungen von der ASF winschen, sind
es bei der AWR 20%, die eine Dienstleistung vermissen. Online-Befragte vermissen haufiger
Dienstleistungen.

» Betrachtet man die Klartexte zu den fehlenden Dienstleistungen, fallen Schlagworte wie Abholung/
Entsorgung, (gelbe) Tonnen, Sperrmull und Container am haufigsten.
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Kurzfakten Fehlende Dienstleistungen DID YOU FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
KN0W? | SH Stormarn

» Nur jeder Zehnte wtnscht sich weitere Dienstleistungen von der AWSH Stormarn. Online-Befragte und
unter 50-Jahrige winschen sich etwas haufiger weitere Dienstleistungen.

» Es werden nur wenige Nennungen zu den fehlenden Dienstleistungen abgegeben. Dinge rund um die
Abholung werden etwas haufiger genannt.
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Insgesamt werden nur wenige weitere Dienstleistungen benotigt.  rorscunescruree Q/d/p

Vorhandensein aller gewlinschten Dienstleistungen

= Ja, alle Dienstleistungen vorhanden = Nein, es fehlen Dienstleistungen

I o [N

Gesamt AWD AWR ASF AWSH L AWSH S

Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie bendtigen?
Werte in %
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Auch hier sind es die Online-Befragten, denen mehr FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Service- und Dienstleistungen fehlen.

Vorhandensein aller gewlinschten Dienstleistungen — CATI vs. Online

= Ja, alle Dienstleistungen vorhanden = Nein, es fehlen Dienstleistungen

20 *
i

17

92
83
Gesamt Gesamt  AWD CATI AWD AWR CATI AWR ASF CATI ASF AWSH L AWSH L AWSHS AWSHS
CATI ONLINE ONLINE ONLINE ONLINE CATI ONLINE CATI ONLINE

Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie bendtigen?
Werte in %
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So gut wie alle sind der Meinung, dass die AWSH Stormarn alle FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Dienstleistungen anbietet.

SH Stormarn

Vorhandensein aller gewlinschten Dienstleistungen

= Ja, alle Dienstleistungen vorhanden = Nein, es fehlen Dienstleistungen

12

EN KX — 13 16

| I

13 20

88 87 92 91 87 84
Gesamt AWD AWR ASF AWSHL AWSHS méannlich weiblich <=49 >=50 1-Pers.-HH 2-Pers.-HH
Jahre Jahre

Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie bendtigen?
Werte in %
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Bei den Online-Befragten winscht sich knapp jeder Flnfte weitere  rorscrunescruree Q/d/p
Dienstleistungen.

SH Stormarn

Vorhandensein aller gewlinschten Dienstleistungen — CATI vs. Online

= Ja, alle Dienstleistungen vorhanden = Nein, es fehlen Dienstleistungen

20 *
i

17

92
83
Gesamt Gesamt  AWD CATI AWD AWR CATI AWR ASF CATI ASF AWSH L AWSH L AWSHS AWSHS
CATI ONLINE ONLINE ONLINE ONLINE CATI ONLINE CATI ONLINE

Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie bendtigen?
Werte in %
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Wenn, dann sind es die unter 50-Jahrigen, die sich noch weitere FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Dienstleistungen winschen.

SH Stormarn

Vorhandensein aller gewlinschten Dienstleistungen

= Ja, alle Dienstleistungen vorhanden = Nein, es fehlen Dienstleistungen

O o o | mp

21 '

85 81

Gesamt Manner Frauen <=49 Jahre >=50Jahre 1-Pers.-HH 2-Pers.-HH >=3-Pers.-HH Eigentumer Mieter

Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie bendtigen?
Angaben in %
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Schlagworte, wie Tonnen, Sperrmull und Abholung werden FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
haufiger erwahnt.

SH Stormarn

AWSH Stormarn: Fehlende Dienstleistungen (alle Nennungen)

G
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§ los \:\.«.’;‘.,,h \);’ i \"4;‘\:-’-4':?3_ i Abgabemoglichkeit

L tefs " Schweren

'Abholunc Ege,DtSO rgungses o salien, TS

)
&
% n vergessen Entsofgen
U Papiercontainer aicrenimaibereins
EAlt e
5 papier kelne Kundenkon":tvi%‘ Malle ' 2 B|O| | qu = dienslleistungen
€ s ‘ ~ ¥ -~ T 1 Nar ermoglicht <
S Il—'( e Ul llclll [w '“‘. | dauert :
' - e’ N U oA Sperr'mull
sperrmullabgabe Fraktionen kartonage jemand
zusatzliche wachentliche
Kooperationen
GrolRe der Worter entspricht der Haufigkeit ihrer Nennung | Farbgebung spielt keine Rolle
Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie bendtigen? Basis: n=35

AWR
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Dinge rund um die Abholung werden etwas haufiger genannt.

TONNENENTLEERUNG/ ABFUHR ALLGEMEIN
eigenstandiges Holen/ Zurtickstellen der Container

AWSH Stormarn: Fehlende Dienstleistungen (alle Nennungen)

(n=35)
n=10
n=4

Abholung auf weitere Felder ausweiten/ haushaltsnahe Sammlungen allg.

bessere/ zuverlassige/ termingetreue Mullentsorgung/ kein Ausfall allg.

flexible Wahlbarkeit der Tonnen-/ Containergréf3e/ Tonnenanzahl allg.

(regelmaRige) Tonnenreinigung anbieten

ausgefallene Abholung (schnell/ ohne langes Nachhaken) nachholen

Lésungen fir enge Stral3en (schmale Fahrzeuge)/ Sackgassen/ Uberflllte Sammelplatze

vollstdndige Tonnenentleerung (keine Reste zuriicklassen)
SPERRMULL
haufigere/ regelméRige Sperrmull-Abfuhrtermine (1 x pro Quartal)

- 5 |5 5 oD | S| DS o
1

flexible/ kurzfristige Sperrmulltermine/ Sperrmill auf Abruf

kostenloser Sperrmdll

Verschenken von brauchbarem Sperrmll/ spezielle Abgabe fir Wiederverwertbares

unkompliziertere Sperrmillbeantragung (ohne Karte/ Angabe von Sperrmilistiicken)

illegal abgestellten Sperrmill (schneller) entsorgen
WERTSTOFFCONTAINER
Container fir Elektroschrott/ -kleingerate

I
PP R NN® (PR PRPRPRRPRNN

=5

(kleine/ mehr) Container aufstellen allg.

saisonale Container fur Gartenabfélle (Frahling/ Herbst)

weniger vernachlassigte Container/ regelmaRig Mull aufsammeln

>SS 3/ O 5| 35 S S
1]

24h-Mull-Automat zur Annahme von (Haus-)Mill gegen Gebihr (bargeldlos tber
Kundenkonto)

=}
I}

saisonal Zusatzcontainer aufstellen (Papier an Weihnachten)

haufigere Entleerung der Papiercontainer
PLASTIKMULL/ GELBE SACKE/ TONNE/ WERTSTOFFE
Wahlbarkeit der Tonnen-/ Containergrof3e bei Plastikmll (kleiner)

1l
e = T = = ==

~ 3 O
1

1
s

120-Liter-Wertstofftonne anbieten

n=3
n=1

Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie bendtigen?
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 AWD

AWR

BIO-MULL/ BRAUNE TONNE
haufigere Entleerung der Bio-Tonne

flexiblere Buchung einer zweiten Bio-Tonne
ABHOLUNG WEITERER WERTSTOFFE/ MULLARTEN

Abholung von Sondermiill/ Schadstoffen
PAPIER-MULL/ BLAUE TONNE

Abholung von (gréReren) Kartonage (mit dem Altpapier)
KOMMUNIKATION/ INFORMATION ALLGEMEIN

APP/ HOMEPAGE/ ONLINE-SERVICES

schneller reagieren bei Ausfallen/ Anderungen n=1
Vor-Ort-Beratung bzgl. Millmenge (bes. Bio) n=1
RECYCLING-/ WERTSTOFFHOF n=
bessere/ langere/ flexiblere Offnungszeiten auf dem Recyclinghof n=1
(24h mit Zugangskarte/ Wochenende)

kostenlose Entsorgung von Biomiill auf dem Recyclinghof n=1
ABRECHNUNG/ GEBUHREN n=1
Geblhren nach Gewicht/ angefallener Menge/ Anzahl der n=1
Abholungen

WEITERE ASPEKTE
mehr/ bessere Miilltrennung n=1
sonstige Einzelnennungen n=
weild nicht / keine Angabe n=1
Absolute Werte
Basis: n=35 .
ﬁ CATI: n=8/ Online: n=27 April 2021

Y

FORSCHUNGSGRUPPE g/d/p

SH Stormarn
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Index FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p

Hintergrund und Zielsetzung

Untersuchungsmethode, Untersuchungssteckbrief und Stichprobe

Generelle Insights zu den Abfallwirtschaften

» Globalzufriedenheit und Image

» Fehlende Dienstleistungen

» Optimierungspotenzial Services

» Produkt- und Dienstleistungsqualitat
» Erinnerte Kampagnen

« Kontakt zur Abfallwirtschaft

» Servicequalitat

» Preisgestaltung

* Nutzung/ Bewertung Recyclinghofe
» Zusatzfragen

» Verbesserungsvorschlage

Zusammenfassung und Empfehlungen
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Kurzfakten Optimierungspotenzial der Services DID youU " FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
KNOW?

» In dem Optimierungspotenzial spiegelt sich das Ergebnis der Gesamtzufriedenheit wider: Wahrend die
Unzufriedenheit mit den genutzten Services bei der AWD und AFS bei 21% liegt, ist sie bei der AWR
mit 31%, der AWSH Lauenburg mit 39% und der AWSH Stormarn mit 44% deutlich h6her.

» Am haufigsten werden insgesamt Dinge rund um die Abfuhr von den mit den Dienstleistungen
Unzufriedenen genannt.
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Kurzfakten Optimierungspotenzial der Services DID youU FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
KN0W? | SH Stormarn

» Im Vergleich aller befragten Unternehmen hat die AWSH Stormarn die meisten Kritiker an den
Dienstleistungen oder Services. Knapp jeder Zweite war schon einmal unzufrieden.

» Unzufriedene finden sich am haufigsten bei den Online-Befragten, unter Mannern und in der
Altersgruppe unter 50 Jahren.

» Die Kunden sind hauptséachlich verargert, weil die Abholung von Restabfall, Bio-Abfall und auch
Sperrmull aus ihrer Sicht unzuverlassig ist (ausgefallen, verspatet, Stral3e nicht gefunden oder wird
nicht angefahren). Gebuhren auf dem Recyclinghof sind ein weiteres Thema flr die Unzufriedenheit
(intransparent, warum Gebuhren flr Grinabfall?)

» Achtung: Es werden auch die Mitarbeiter im Kundenservice kritisiert.
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Die AWSH hat die meisten Kunden, die Dienstleistungen oder FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Services bemangeln. Auch die AWR hat in dieser Hinsicht einen relativ hohen Anteil.

Unzufriedenheit mit Dienstleistungen oder Services

= Nein = Ja, war schon einmal unzufrieden mit Dienstleistungen

Gesamt AWD AWR ASF AWSH L AWSH S

Frage 5. Gibt es Dienstleistungen oder Services von der ..., mit denen Sie schon einmal nicht zufrieden waren?
Werte in %
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Knapp jeder zweite Online-Befragte hat an Dienstleistungen etwas zu rorscruncsaruepe (] / d / P
beméangeln; bei den CATI-Befragten ist es gut jeder Finfte.

Unzufriedenheit mit Dienstleistungen oder Services

= Nein = Ja, war schon einmal unzufrieden mit Dienstleistungen

22 23
|
78 77
Gesamt Gesamt  AWD CATI AWD AWR CATI AWR ASF CATI ASF AWSH L AWSH L AWSH S AWSH S
CATI ONLINE ONLINE ONLINE ONLINE CATI ONLINE CATI ONLINE

Frage 5. Gibt es Dienstleistungen oder Services von der ..., mit denen Sie schon einmal nicht zufrieden waren?
Werte in %
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Die AWSH hat die meisten Kunden, die Dienstleistungen oder FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Services bemangeln. Knapp jeder zweite AWSH Stormarn-Kunde war

mal mit einer Dienstleistung unzufrieden.
Unzufriedenheit mit Dienstleistungen oder Services

SH Stormarn

= Nein = Ja, war schon einmal unzufrieden mit Dienstleistungen

Gesamt AWD AWR ASF AWSH L AWSH S

Frage 5. Gibt es Dienstleistungen oder Services von der ..., mit denen Sie schon einmal nicht zufrieden waren?
Werte in %
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Jeder dritte CATI-Befragte und 54% der online Befragten tben Kiritik rorscrunaserurpe (] / d / P
an den Dienstleistungen oder Services der AWSH Stormarn.

SH Stormarn

Unzufriedenheit mit Dienstleistungen oder Services

= Nein = Ja, war schon einmal unzufrieden mit Dienstleistungen

22 23
|
78 77
Gesamt Gesamt  AWD CATI AWD AWR CATI AWR ASF CATI ASF AWSH L AWSH L AWSH S AWSH S
CATI ONLINE ONLINE ONLINE ONLINE CATI ONLINE CATI ONLINE

Frage 5. Gibt es Dienstleistungen oder Services von der ..., mit denen Sie schon einmal nicht zufrieden waren?
Werte in %
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Jeder zweite Mann und die Halfte der unter 50-Jahrigen war schon FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
einmal mit einer Dienstleistung der AWSH Stormarn nicht zufrieden.

SH Stormarn

Unzufriedenheit mit Dienstleistungen oder Services

= Nein = Ja, war schon einmal unzufrieden mit Dienstleistungen

43 44

57 56
Gesamt Manner Frauen <=49 >= 1-Pers.- 2-Pers.-  >=3-Pers.- Eigen- Mieter  Einfamilien-/ Mehrfami-
Jahre 50 Jahre HH HH HH timer Reihenhaus lienhaus

Frage 5. Gibt es Dienstleistungen oder Services von der ..., mit denen Sie schon einmal nicht zufrieden waren?
Angaben in %
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Themen rund um die Abholung werden als Grund flur die Unzufriedenheit FORSCHUNGSCRUPPE Q/d/p
am haufigsten genannt.

SH Stormarn

AWSH S: Dienstleistungen, die zur Unzufriedenheit fiihrten
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F5. Gibt es Dienstleistungen oder Services von der ..., mit denen Sie schon einmal nicht zufrieden waren? Grofe der Worter entspricht der Haufigkeit inrer Nennung | Farbgebung spielt keine Rolle
Falls Ja, genannte Dienstleistungen. Basis: n=159
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Bei der Begrindung fur die Unzufriedenheit fallen haufig Schlagworter, die auf
Probleme bei der Entsorgung hinweisen.

AWSH S: Dienstleistungen, die zur Unzufriedenheit fuhrten - Begriindung

FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

SH Stormarn
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F5. Gibt es Dienstleistungen oder Services von der ...,
Falls Ja, genannte Dienstleistungen.
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

A@ AWR 4 Ay ﬁ

h a t —mim

_Letztendlich

stancg

‘offnungsze,tenlvluunicht
Grundstuck

mit denen Sie schon einmal nicht zufrieden waren? GroRe der Worter entspricht der Haufigkeit ihrer Nennung | Farbgebung spielt keine Rolle
Basis: n=159
CATI: n=57 / Online: n=138
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Das gréRte Argernis ist eine ausgefallene oder verspatete Abfuhr.

FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

SH Stormarn

AWSH Stormarn: Dienstleistungen, die zur Unzufriedenheit fihrten — die haufigsten Nennungen

13 9 >
L I
MULLABFUHR KUNDENSERVICE/ RECYCLINGHOF/ APP/ HOMEPAGE/
Abfuhr (mehrfach) ausgefallen/ nicht erfolgt s 15 KOMMUNIKATION ALLG. WERTSTOFFHOF ONLINE-SERVICES
. Abfuhr vgrspétet/ nicht termingereght — schlechtes Gebiihren fiir Griinabfall-
anne nicht voIIstann.nlllg gelfzen (Halfte bleibt ern) | G Beschwerdemanagement/ Entsorgung zu hoch/ |J 3
Tonne nicht ordnungsgemaf zurtickgestellt (umgekippt) . 5 kein adaquates Eingehen 4 tberfliissig/ gestiegen o
Abfuhr Tonne vergessen (da Haus/ StraRe nicht gefunden) mmm; 5 auf Beschwerden(wenn Téfrﬁiﬁgwg?drleisﬁi%t
unzureichende/ unzuverlassige Entsorgung s, 5 Abfuhr nicht erfolgt) immer/ tw. falsch angezeigt
Probleme mit Austausch der Tonne/ Anforderung Zusatztonne ™ 2 Gebiihren auf dem '
Gebuhren zu hoch/ gestiegen/ intransparent allg. = 2 . ) Recyclinghof zu hoch/ I 3
Miillreste liegen nach Abfuhr auf dem Boden m; 2 unfreundliche/ unhofliche/ gestiegen ]
(zugesagte) Ersatzabfuhr bei nicht geleerter Tonne nicht erfolgt =} 2 unhlgsl_:)er(e:lttﬁ M|tarb/e|ter ‘ 3
Stralie wird nicht angefahren (muss z. Abholort gebracht...m; 2 Igsir:\]de{;s(;?atceer _ungUnst!ge/
Volumen der Gelben Tonne unpassend m; 2 _ eingeschrankte _ ,
Bio-Tonne nicht vollstandig geleert (im Winter/ Halfte bleibt drin) e, 5 Offnungszeiten des | 3 Erinnerungsfunktion
Abfuhr der Bio-Tonne (mehrfach) ausgefallen == 3 unfreundliche/ unhéfliche/ Recyccllonr%r:wc:)s (wg. & unzuverlassig
Weihnachtsbaum nicht/ verspéatet abgeholt = 2 wenig auskunftsfreudige Gebiih R linahof
Abfuhr der Bio-Tonne vergessen (Ersatztermin zu spéat) = 2 Mitarbeiter auf dem 2 intrgngp;gnt/e\grciilenrgno(je
Abfuhr der Restmull-Tonne (mehrfach) ausgefallen/ nicht.. mm| 4 Recyclinghof nach MA/ bei gleicher | 2
Restmill-Tonne wird nicht ordnungsgemal’ zurlickgestellt =) 2 Menge/ am gleichen Tag/
Sperrmill wurde tw. nicht angenommen/ nur z. T. m=j 2 wird nur geschatzt)
Sperrmiill-Abfuhr verspatet mj 2 . . 5 i
Sperrmill-Abfuhr (mehrfach) ausgefallen/ nicht erfolgt = 2 ‘I"(:rlrr:ﬁé\zlgrzgﬁitgblglgég P . S;?éﬁ? ?;Ef;g;nzgui?e#eﬁgp
Sperrmill-Abfuhr zu starr (keine individ. Termine) =} 2 Ausfillen St;‘ﬁfsééﬁlg;e\é\;iﬁfﬁéﬁg?n | 2

F5. Gibt es Dienstleistungen oder Services von der ..., mit denen Sie schon einmal nicht zufrieden waren?

Falls Ja, genannte Dienstleistungen.

Werte in %

Basis: n=159
CATI: n=57 / Online: n=138
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Hintergrund und Zielsetzung

Untersuchungsmethode, Untersuchungssteckbrief und Stichprobe
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» Globalzufriedenheit und Image
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» Erinnerte Kampagnen

« Kontakt zur Abfallwirtschaft

» Servicequalitat

» Preisgestaltung

* Nutzung/ Bewertung Recyclinghofe
» Zusatzfragen

» Verbesserungsvorschlage

Zusammenfassung und Empfehlungen
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Kurzfakten Produkt- und Dienstleistungsqualitat DID YOU " FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
KNOW?

Das Niveau der Produkt- und Dienstleistungsqualitat ist (sehr) gut.

» Mit dem Leistungsumfang sind die Kunden der Abfallwirtschaften am zufriedensten. Eine signifikante
Verbesserung gab es insgesamt flir das soziale Engagement. Tendenziell zeigt sich, dass verstarkt auf die
Qualitat der Durchfliihrung geachtet werden sollte; dies trifft insbesondere auf die AWSH Stormarn zu.

» Wenn die Kunden unzufrieden mit dem Service und der Betreuung sind, tiben sie vorrangig Kritik an der
Kommunikation mit den Unternehmen.

= Die Kunden wiinschen sich zum Beispiel ein besseres Beschwerdemanagement und kundenorientiertere
Mitarbeiter*sinnen im Kundenservice. Auch die telefonische Erreichbarkeit und eine zeitnahe Reaktion auf
Anfragen wird bemangelt. Generell sollte nach Meinung der Kunden der Kundenservice allgemein
verbessert werden.

» Auch die Tonnenentleerung ist ein Kritikpunkt an dem Service und der Betreuung.

= Hauptpunkte dafir sind: eine nicht termingetreue Entsorgung und die nicht vollstandige Entleerung der
Tonne.

» Mitdem Informationsangebot Unzufriedene begriinden ihre Unzufriedenheit hauptsachlich damit, dass sie
zu wenig (aktuelle) Informationen bekommen.

» Kritik an dem sozialen Engagement wird mit fehlender Information bzw. mangelnder Prasenz begrindet.

Y

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ @ Ay ﬁ Mai 2021 66



Kurzfakten Produkt- und Dienstleistungsqualitat DID YOU FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p

KNOW?

SH Stormarn

>

Am zufriedensten sind die Kunden mit dem Leistungsumfang der AWSH Stormarn. Die Qualitat der
Durchftihrung erhélt unterdurchschnittliche Bewertungen.

Im internen Bechmarking befindet sich die Zufriedenheit mit dem Leistungsumfang und dem
Informationsangebot auf einem sehr guten Niveau. In den Bereichen Qualitat der Durchfiihrung und
Service/Betreuung hingegen kann die AWSH Stormarn ihre Kunden am wenigsten zufriedenstellen. Kunden
mit Kontakt zur AWSH Stormarn sind mit der Qualitat der Durchfihrung weniger zufrieden.

Im Wellenvergleich (nur CATI) gibt es keine signifikanten Veranderungen. Es zeigt sich eine leicht positive
Tendenz flr das soziale Engagement.

Nach Meinung der mit dem Service unzufriedenen Kunden, sollte die AWSH Stormarn die Mullentsorgung
zuverlassiger durchfuhren und die Tonnen vollstandig leeren. Auch der direkte Kontakt mit dem Kunden wird
haufiger kritisiert. Einige kritische Nennungen erfolgen zu der App.

Mit dem Informationsangebot der AWSH Stormarn unzufriedene Kunden sind der Meinung,
dass sie nicht gentigend (aktuell) informiert werden. Auch hier werden Hinweise bezlglich Stérungen oder
fehlender Informationen in der App gegeben.

Die Unzufriedenheit mit dem sozialen Engagement kann nur von gut jedem Zweiten begriindet werden.
Unzufriedene Kunden winschen sich generell mehr (glaubwirdige) Informationen Gber das soziale
Engagement.
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Am zufriedensten sind die Kunden mit dem Leistungsumfang der  rorscuuneseruree Q/d/P
Abfallwirtschaften.

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen

m 1 = sehr zufrieden ®m2 3 ®m4 =5 m6=0berhaupt nicht zufrieden = K.A. Mittelwert

CATI Online

Leistungsumfang (=
WAS alles erbracht

@1,83 2y

wird)
Informationsangebot 15 . 1,92 2,11
Qualitat der

Durchfiihrung (= WIE
etwas erbracht wird)

14 52@2,03 21,88 [Mr¥)

@1,92 [72yAvAs

Service und
Betreuung insgesamt

Soziales Engagement syt 2,18

Frage 6. Und wie zufrieden sind Sie mit den folgenden einzelnen Leistungsbereichen der ...? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=Uberhaupt nicht zufrieden
Angaben in %
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Die Kunden der AWSH Stormarn sind am zufriedensten mit dem FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Leistungsumfang. Die Qualitat der Durchfuihrung erhalt unterdurchschnittliche
Bewertungen. SH Stormarn

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen

m 1 = sehr zufrieden ®m2 3 ®m4 =5 m6=0berhaupt nicht zufrieden = K.A. Mittelwert
CATI Online
Leistungsumfang (= :
WAS alles erbracht D195 iadl 2 13
wird) :
Informationsangebot @ 2,00 ?1.,89 2,10
Qualitat der

Durchfiihrung (= WIE
etwas erbracht wird)

» m-, o100 RS
17

Service und

Betreuung insgesamt @ 2,19

2,38

@ 2,25 32,18 [2rAeYi

Frage 6. Und wie zufrieden sind Sie mit den folgenden einzelnen Leistungsbereichen der ...? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=Uberhaupt nicht zufrieden
Angaben in %
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Das Informationsangebot und das soziale Engagement werden (leicht) rorsonunescrupee (] / d / P
besser als 2018 bewertet. Die Qualitat der Durchfihrung hat tendenziell an
Zufriedenheit verloren.

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen — CATI im Vergleich zu 2018 (ohne WZV)

Differenz Mittelwerte im

m 1 = sehr zufrieden m2 3 m4 m5 m 6 = Uberhaupt nicht zufrieden = KUA. Mittelwert Vergleich zu 2018
Leistungsumfang (=
WAS alles erbracht 13 211,83
, = 0,04
wird) .
13

Qualitat der
Durchfiihrung (= WIE @188 0,06 .|
etwas erbracht wird) i
Service und
Betreuung insgesamt 2 2 14
Soziales Engagement 11 21 15 2

Frage 6. Und wie zufrieden sind Sie mit den folgenden einzelnen Leistungsbereichen der ...? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=Uberhaupt nicht zufrieden
Angaben in %
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Die AWR-Kunden sind im Vergleich am wenigsten zufrieden mit dem LeiStungs- o rschunescrupee Q/d/p
umfang und dem Informationsangebot. Kunden der AWSH Stormarn bewerten die
Qualitat und den Service/ die Betreuung unterdurchschnittlich gut.

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen

Leistungsumfang (= was
alles erbracht wird)

Informationsangebot

Qualitat der Durchflihrung
(= wie etwas erbracht
wird)

Service und Betreuung
insgesamt

Soziales Engagement

1 2

—O—A@
R AV

—o-
'SH Stormarn

Frage 6. Und wie zufrieden sind Sie mit den folgenden einzelnen Leistungsbereichen der ...? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=Uberhaupt nicht zufrieden

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ s Aw ﬁ
SH

Mittelwerte
Basis: n=1.354

CATI: n=750 / Online: n=604 Mai 2021
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Wenn ein Kontakt zu einer Abfallwirtschaft stattgefunden hat, werden die Qualitat . qsc.unescrueee Q / d / p
der Durchfihrung und der Service/ die Betreuung etwas negativer bewertet.

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen

Leistungsumfang (= was
alles erbracht wird) 1,92 44194
—e—Kontakt
l Zum
. Versoger
Informationsangebot 200 4 2,02
Qualitat der Durchflihrung
(= wie etwas erbracht 1,93 9 2,06
wird)
@ Kein
Service und Betreuung 196 4 42,07 Kontakt
insgesamt ! Zzum
Versorger
Soziales Engagement 2,15 9@ 2,19
1 2 3

Frage 6. Und wie zufrieden sind Sie mit den folgenden einzelnen Leistungsbereichen der ...? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=Uberhaupt nicht zufrieden
Mittelwerte

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 Av@‘) s AW ﬁ . r?:z;sg%: /n;iiie;z, o Mai 2021 -



Kunden mit Kontakt zu der AWSH Stormarn sind weniger FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
zufrieden. Dies betrifft besonders die Qualitat der Durchftihrung.

SH Stormarn

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen

Leistungsumfang (= was
alles erbracht wird) 1,89 % @1.97
—e—Kontakt
Zum
. Versoger
Informationsangebot 184 & 204
Qualitat der Durchflihrung
(= wie etwas erbracht 2,00 & 2,31
wird)
@ Kein
Service und Betreuung 2,08 @ 221 Kontakt
insgesamt Zum
Versorger
Soziales Engagement 2010 & 2,30
1 2 3

Frage 6. Und wie zufrieden sind Sie mit den folgenden einzelnen Leistungsbereichen der ...? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=Uberhaupt nicht zufrieden
Mittelwerte
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Die ASF kann im Leistungsumfang tiberzeugen, die AWSH Lauenburg im FORSCHUNGSCRUPPE Q/d/p
Informationsangebot und sozialem Engagement und die AWD in der Qualitat der
Durchfiihrung und Service/ Betreuung.

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen — Internes Benchmarking

-B-Beste Beurteilung ==-Durchschnitt aller Abfallwirtschaften —A—-Schlechteste Beurteilung
s s
1,84 1.86
1,94 ’ 1,92
e : - 2,08
2,06 212 A . 2,18
’ 2,25 2,19 .

2,33

WSS Awsi'

Leistungsumfang (= was
alles erbracht wird)

Qualitat der Durchfihrung Service und Betreuung

Informationsangebot (= wie etwas erbracht wird) insgesamt

Soziales Engagement

Frage 6. Und wie zufrieden sind Sie mit den folgenden einzelnen Leistungsbereichen der ...? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=lberhaupt nicht zufrieden
Mittelwerte
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Im Vergleich zu den anderen Abfallwirtschaften kann die AWSH Stormarn ihre FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p
Kunden bei der Qualitat der Durchfihrung und bei dem Service nicht Uberzeugen. W
SH Stormarn

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen — Internes Benchmarking

-B-Beste Beurteilung =m=AWSH S -4 Schlechteste Beurteilung
AWSH L AWSH L
1,84 104 1,86 1,92
!; o == 2,08
) < e —a
2,06 212 - ; . 2,25
2,25 ’ 2,33

WSS Awsi'

Leistungsumfang (= was
alles erbracht wird)

Qualitat der Durchfihrung Service und Betreuung

Informationsangebot (= wie etwas erbracht wird) insgesamt

Soziales Engagement

Frage 6. Und wie zufrieden sind Sie mit den folgenden einzelnen Leistungsbereichen der ...? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=lberhaupt nicht zufrieden
Mittelwerte
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Der Leistungsumfang der AWR hat sich nach Meinung der CATI-Befragten FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
signifikant verschlechtert. Bei der AWSH Lauenburg gibt es eine negative Entwicklung bei
der Qualitat der Durchftihrung und bei der AWD hinsichtlich des Leistungsumfangs.

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen — CATI Vergleich zu 2018: Differenz der Mittelwerte zu 2018

S W Differenz Mittelwert 2021 zu 2018
A@ @ ASB SH Lauenburg SH Stormarn

Leistungsumfang (= was 0,10 0,16 3¢ 0,01 0,05
alles erbracht wird) 2
s
el

Informationsangebot | 0,07 0,04 I 0,08 0,02 0,02

Qualitat der

Durchfuihrung (= wie 0,03 0,11 0,02 0,13 0,06 ¥
etwas erbracht wird) 3E

Service und Betreuung I 0.09 0.02 0.04 0.04 ‘ 0.06
insgesamt
Soziales Engagement 0,04 I 0,08 0,03 I 0,12 I 0,13

Frage 6. Und wie zufrieden sind Sie mit den folgenden einzelnen Leistungsbereichen der ...? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=Uberhaupt nicht zufrieden
Mittelwerte
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Kritik an der Kommunikation, gefolgt von der Kritik an der FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Tonnenentleerung sind die Hauptpunkte flr die Unzufriedenheit.

Begrindung Unzufriedenheit mit dem Service und der Betreuung insgesamt

TONNENENTLEERUNG/ ABFUHR ALLGEMEIN | 25
bessere/ zuverlassige/ termingetreue Millentsorgung/ kein Ausfall allg. — m—— 10
vollstandige Tonnenentleerung (keine Reste zuriicklassen) —msm; 4
ausgefallene Abholung (schnell/ ohne langes Nachhaken) nachholen —mmm; 3
Tonnen am richtigen Ort/ nicht auf dem Weg wieder abstellen w3
flexible Wahlbarkeit der Tonnen-/ Containergrof3e/ Tonnenanzahl allg. == 2
SPERRMULL  mes |,
haufigere/ regelméaRige Sperrmill-Abfuhrtermine (1 x pro Quartal) == 2
PLASTIKMULL/ GELBE SACKE/ TONNE/ WERTSTOFFE  mmsssm | 5
Waéhlbarkeit der Tonnen-/ Containergrof3e bei Plastikmull (kleiner) mm 2
KOMMUNIKATION/ INFORMATION ALLGEMEIN | 33
besseres/ freundlicheres Beschwerdemanagement/ mehr Losungsorientiertheit s 5
freundlichere/ kundenorientierte/ hilfsbereitere Mitarbeiter im Kundenservice/ am Telefon — mess; 4
bessere telefonische Erreichbarkeit (Hotling) w4
schnellere Kommunikation/ generell auf Anfragen reagieren (auch auf E-Mails) s 4 . . . .
freundlichere/ kundenorientierte/ hilfsbereitere Mitarbeiter allg. ===j 3 reprasentieren das Unternehmen

mehr Transparenz/ bessere Kommunikation allg. = 3 - e e . . :
frihere/ bessere Infos bei Neuerungen/ Umstellungen/ Anderungen == 2 und sind W|Cht|g far die Zufriedenheit der Kunden!

schneller reagieren bei Ausfallen/ Anderungen == 2
KUNDENSERVICE ALLGEMEIN
mehr Kundenorientierung/ auf Kundenwiinsche eingehen/ besserer Service allg. | 6
ABRECHNUNG/ GEBUHREN  ms |
transparentere Kostenstruktur allg. == 2
APP/ HOMEPAGE/ ONLINE-SERVICES  mmmmmm| 65
bessere/ storungsfreie App (funktionierende Erinnerungsfunktion) mmj 2
RECYCLING-/ WERTSTOFFHOF  mmsssm | 5

freundlichere/ hilfsbereitere MA Recyclinghof / man fuhlt sich nicht willkommen | 3
keine Angabe

) 20

Falls POS. 3,4,5,6 It. Frage 6 bei 'Dem Service und der Betreuung insgesamt' / ,mit dem Informationsangebot®/ ,dem sozialen Engagement® genannt
F7.1 Warum sind Sie mit ... der ... nicht (ganz) zufrieden? Was kann die ... hier besser machen? Angaben in %, Nennungen ab 2%
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Die unzufriedenen Kunden sind der Meinung, generell nicht FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
gentigend (aktuelle) Informationen zu bekommen.

Begrindung Unzufriedenheit mit dem Informationsangebot

INFORMATIONEN ALLGEMEIN

mehr/ besser/ regelmalig/ aktueller informieren/ bekomme kaum/ keine Infos allg. ﬁ] 23
mehr/ bessere Infos zu (Abfuhr-) Problemen/ Termindnderungen | 4

bessere Infos zu Milltrennung/ Abfall-ABC (was gehort in die Tonne) allg. 1| 3

| 42

frihzeitigere Infos M| 3
PRINT- INFOMATERIAL | 10
Infos auch postalisch (fir altere Menschen ohne Internet) | 4
(mehr/ flachendeckend) Broschuren/ Flyer verteilen 1| 3
APP I 9
App funktioniert nicht storungsfrei (Abholtermine/ Erinnerungsfunktion) | 4
modernere/ bessere App (wird mit jedem Update schlechter) | 3
Newsletter/ aktuelle Infos per App (Ausfall/ Termindnderung der Abfuhr) | 2
HOMEPAGE N 6
Ubersichtlichere/ unkompliziertere Homepage/ Infos schwer zu finden M| 3
bessere/ modernere/ informativere Homepage allg. | 2
DIGITALES ANGEBOT ALLGEMEIN .| 5
digitales Angebot verbessern/ mehr digitale Infos allg. | 3

keine Angabe | 26

Falls POS. 3,4,5,6 It. Frage 6 bei 'Dem Service und der Betreuung insgesamt' / ,mit dem Informationsangebot®/ ,dem sozialen Engagement® genannt
F7.1 Warum sind Sie mit ... der ... nicht (ganz) zufrieden? Was kann die ... hier besser machen? Angaben in %, Nennungen ab 2%
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Weniger als jeder Zweite kann seine Unzufriedenheit mit dem sozialen

FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Engagement begrinden. Hauptkritikpunkt sind fehlende Infos Uber soziales Engagement.

Begrindung Unzufriedenheit mit dem sozialen Engagement

FEHLENDE INFO/ PRASENZ

mir ist kein (ehrliches) soziales Engagement bekannt (nur PR)

fehlende PR/ Préasenz/ zu wenig Info Gber soziales Engagement

machen nicht viel/ kénnte mehr soziales Engagement sein

WUNSCH NACH VERBESSERUNG DER ANGEBOTENEN LEISTUNGEN
unzufr. mit Service/ Kundenorientierung (Infos/ Kommunikation/ Freundlichk. etc.)
unzufr. mit best. Enstsorgungsbereichen (Tonnen/ Container/ Recyclinghéfe)
sollten sich lieber auf die Kernaufgabe konzentrieren

NACHHALTIGK./ SOZ. ENGAGEM. UNTERNEHMEN/ LEISTUNGSANGEBOT
Flohmarkt/ Wiederverwertbares verschenken/ glinstigere Preise in der KaufBar
seniorenfreundlichere Angebote (Hilfe beim Transport etc.)

bessere Lohne zahlen/ nicht nur Subunternehmen, die nur Mindestlohn zahlen
(kostenlose) Miullentsorgung fur Vereine (Sport)

UNTERSTUTZUNG REGIONALER SOZIALER PROJEKTE

mehr Engagement in d. Umweltbildung/ Kindergarten (Thema Mdullentsorgung)
keine Beurteilung moglich

keine Angabe

S | 2O
—1 16

|12

m— 5
— S
- 4
| 3
TH
— 7
" P
T
TH
TH
|2
T
| 3
|52

Falls POS. 3,4,5,6 It. Frage 6 bei 'Dem Service und der Betreuung insgesamt' / ,mit dem Informationsangebot®/ ,dem sozialen Engagement® genannt

F7.1 Warum sind Sie mit ... der ... nicht (ganz) zufrieden? Was kann die ... hier besser machen?
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ =

Angaben in %,
Basis: n=217
CATI: n=128 / Online: n=89
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Die mit dem Service unzufriedenen Kunden der AWSH Stormarn bemangeln am  rorscrunescrupre Q/d/p

haufigsten die unzuverlassige Entsorgung. Auch der direkter Kontakt mit dem Kunden

wird haufiger bemangelt.

TONNENENTLEERUNG/ ABFUHR ALLGEMEIN

bessere/ zuverlassige/ termingetreue Mullentsorgung/ kein Ausfall allg.
vollstdndige Tonnenentleerung (keine Reste zurlcklassen)

ausgefallene Abholung (schnell/ ohne langes Nachhaken) nachholen

Tonnen am richtigen Ort/ nicht auf dem Weg wieder abstellen

SPERRMULL

unkompl. Sperrmullbeantragung (ohne Angabe von Sperrmiilistiicken)
KOMMUNIKATION/ INFORMATION ALLGEMEIN

besseres/ freundlicheres Beschwerdemanagement/ mehr Lésungsorientiertheit
freundl./ kundenorientierte/ hilfsbereitere MA im Kundenservice/ am Telefon
schnellere Kommunikation/ generell auf Anfragen reagieren (auch auf E-Mails)
mehr Transparenz/ bessere Kommunikation allg.

KUNDENSERVICE ALLGEMEIN

mehr Kundenorientierung/ auf Kundenwtinsche eingehen/ besserer Service allg.
APP/ HOMEPAGE/ ONLINE-SERVICES

bessere/ storungsfreie App (funktionierende Erinnerungsfunktion)

keine Angabe

AWSH Stormarn: Begrindung Unzufriedenheit mit dem Service und der Betreuung insgesamt

I | 33
|14

— 7
- 4

| 6

7

- 4
I | 33
m—

- 4

- 4

- 4

— 7

m— 6

10

B 5

| 15

Falls POS. 3,4,5,6 It. Frage 6 bei 'Dem Service und der Betreuung insgesamt' / ,mit dem Informationsangebot®/ ,dem sozialen Engagement® genannt

F7.1 Warum sind Sie mit ... der ... nicht (ganz) zufrieden? Was kann die ... hier besser machen?
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ —

AWR

Angaben in %, Nennungen ab 4%

y Basis: n=81
AS fon CATI: n=29 / Online: n=52

ﬁl Stormarn

April 2021
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Unzufriedene Kunden winschen sich generell mehr (aktuelle) FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/P
Informationen und bessere Informationen zu Termindnderungen.

SH Stormarn

AWSH Stormarn: Begrindung Unzufriedenheit mit dem Informationsangebot

INFORMATIONEN ALLGEMEIN

|33

mehr/ regelmaRig/ aktueller informieren/ bekomme kaum/ keine Infos allg. N | 17

mehr/ bessere Infos zu (Abfuhr-) Problemen/ Terminéanderungen Q@

frihzeitigere Infos M| 4

Infos zu sehr beschonigt/ nur schongefarbte Erfolgsmeldungen B} 4
mehr/ bessere Infos zu Neuheiten/ Anderungen | 3
APP N 7
App funktioniert nicht storungsfrei (Abholtermine/ Erinnerungsfunktion) B} 4
KUNDENSERVICE/ ABWICKLUNG | 6
mehr Service/ bessere Dienstleistungen (statt Werbung) | 3
DIGITALES ANGEBOT ALLGEMEIN | 7
digitales Angebot verbessern/ mehr digitale Infos allg. W| 3
bin zufrieden/ ist ausreichend M| 6

keine Angabe | 33

Falls POS. 3,4,5,6 It. Frage 6 bei 'Dem Service und der Betreuung insgesamt' / ,mit dem Informationsangebot®/ ,dem sozialen Engagement® genannt
F7.1 Warum sind Sie mit ... der ... nicht (ganz) zufrieden? Was kann die ... hier besser machen? Angaben in %, Nennungen ab 2%
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Unzufriedene Kunden wiinschen sich generell mehr (glaubwurdige)  rorscrunsseruree Q/d/P
Informationen Uber das soziale Engagement.

SH Stormarn

AWSH Stormarn: Begrindung Unzufriedenheit mit dem sozialen Engagement

mir ist kein (ehrliches) soziales Engagement bekannt (nur PR) -@
fehlende PR/ Préasenz/ zu wenig Info Gber soziales Engagement -@
machen nicht viel/ kénnte mehr soz. Engagement sein ! 7
m 2

keine Beurteilung moglich

Falls POS. 3,4,5,6 It. Frage 6 bei 'Dem Service und der Betreuung insgesamt' / ,mit dem Informationsangebot®/ ,dem sozialen Engagement® genannt
F7.1 Warum sind Sie mit ... der ... nicht (ganz) zufrieden? Was kann die ... hier besser machen? Angaben in %,
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Index FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p

Hintergrund und Zielsetzung

Untersuchungsmethode, Untersuchungssteckbrief und Stichprobe

Generelle Insights zu den Abfallwirtschaften

» Globalzufriedenheit und Image

» Fehlende Dienstleistungen

« Optimierungspotenzial Services

» Produkt- und Dienstleistungsqualitat
» Erinnerte Kampagnen

« Kontakt zur Abfallwirtschaft

» Servicequalitat

» Preisgestaltung

* Nutzung/ Bewertung Recyclinghofe
» Zusatzfragen

» Verbesserungsvorschlage

Zusammenfassung und Empfehlungen
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ S Ay ﬁ Mai 2021 83
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Kurzfakten Erinnerte Kampagnen DID YOU FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
KNOW?

» Knapp jeder Zweite kann sich an eine Kampagne seiner Abfallwirtschaft erinnern.

= Den h6chsten Erinnerungswert erreichen Kampagnen der AWD und der ASF. Hier sind es zwei
Drittel, die sich an eine Kampagne von der ASF oder AWD erinnern.

= An Kampagnen der AWSH (beide Kreise) kann sich mehr als jeder Zweite erinnern.

= Beider AWR ist der Erinnerungswert am niedrigsten. 86% geben an, dass ihnen keine Kampagne
bekannt ist.
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Kurzfakten Erinnerte Kampagnen DID YOU FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
KN0W? | SH Stormarn

> 41% der Befragten sind Kampagnen der AWSH Stormarn noch prasent.

» Spontan ist die Erinnerung an die Einfihrung der gelben Tonne am hochsten. Insgesamt (auch auf
Nachfrage) erinnern sich 35% an die Kampagne ,Wir lieben Recycling” und 14% an ,#wir fur Bio“.
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Knapp die Halfte der Befragten kénnen sich an Kampagnen der FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Abfallwirtschaften erinnern. Fir Kampagnen der AWD und der ASF ist der
Erinnerungswert am hdchsten.

Bekanntheit von Kampagnen insgesamt

Gesamt AV@ @ Aw ﬂ kI;thrjgen— ﬁ ;t;)rrr-]

’ 14 a1
48

48
70
Wir lieben Wir lieben
—_ - : 36 . . : 24 Wir lieben Wir lieben
Wir lieben Recyclin - Recyclin l ( Recyclin I . !
ycling 29 yeling #wir fur Bio | 1 ecycling Recycling 40 Recycling 35
#wir fur Bio .‘ 19 —
— #wir fur Bio 28 ‘ #wir fur Bio 24
) ) '!'renn S
Zu gut fur den Ml I_‘ 9 o gg]e:?ghc!liﬁ 13 #wir flr Bio 22 #wir fir Bio 14
Erst Chippen, dann Zu gut fur den 38 einfach! Erst Ch_ippen, 55
kippen _‘ 9 mull - dann kippen
' i | . .
ST;Z?'rs]Séli?IQifr?g:{h/l | 2 keine keine keine keine keine
. ! Kampagne 39 Kampagne 86 Kampagne 30 Kampagne 52 Kampagne 59
keine Kampagne - 52 bekannt bekannt bekannt bekannt bekannt
bekannt ‘ e — —

Frage 8. An welche Kampagnen oder Neuerungen der kdnnen Sie sich erinnern? Was ist Ihnen aufgefallen oder was ist neu bei der ... ?

Frage 8.1 Manchmal féllt einem ja nicht gleich alles ein. Welche der folgenden Kampagnen kennen Sie? Angaben in %
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 g) — y Basis: n=1.354 .
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Spontan ist die Erinnerung an die Einfuhrung der gelben Tonne hoch. Insgesamt  rorscruneserupee Q/d/p
konnen sich 35% an die Kampagne ,Wir lieben Recycling” erinnern.
SH Stormarn

AWSH Stormarn: Spontane Erinnerung Werbekampagnen

UMSTELLUNG TONNEN I 2/
(neue) Gelbe Tonne/ Abschaffung d. Gelben Sacke allg. I ??

(neue/ saisonale) Bio-Tonne N|2

mehr/ neue Tonnen (4 statt 2) W} 2 Erinnerung vorgegebener

SOZIALES ENGAGEMENT/ VERANSTALTUNGEN M| 3 Kampagnen insgesamt
Brotboxen/ Ruckséacke (zur Einschulung) W} 2
UMSTELLUNG ABFUHRTURNUS/ -MODALITATEN M| 3 Wir lieben I 35
(neue/ veranderte) Abfuhrtermine/ Abfuhrkalender.. | 2 Recyciing

UMSTELLUNG ANBIETER 1| 5
Anbieterwechsel/ neues Subunternehmen 1M 4
UMWELTAKTIONEN ALLGEMEIN H| 2

Aufr@umaktion/ Fruhjahrsputz/ Mill-Sammelaktion W} 2

#wir fUr Bio 14

keine
NEGATIV . 7 TR 59
unpassend. Volumen d. Gelben Tonne (nur eine Groflze) M| 2 bekannt

hohere Gebihren M| 2

sonstige negative Einzelnennungen N| 2

weild nicht / keine Angabe | 48

Frage 8. An welche Kampagnen oder Neuerungen der kdnnen Sie sich erinnern? Was ist lhnen aufgefallen oder was ist neu bei der ... ?
Frage 8.1 Manchmal fallt einem ja nicht gleich alles ein. Welche der folgenden Kampagnen kennen Sie? Angaben in %, Nennungen ab 2%,
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Kurzfakten Kontakt zur Abfallwirtschaft DID ygqu rorscrunescrurpe (] / d / P
KNOW?

» Generell suchen die Kunden haufig den Kontakt zu ihrer Abfallwirtschaft. Es zeigt sich, dass die
Online-Befragten kontaktfreudiger als die CATI-Befragten sind.

» Der Vergleich der CATI-Befragten 2021 mit den CATI-Befragten 2018 zeigt, dass die Kontaktrate in
dieser Gruppe gleich geblieben ist. Eine leichte Erh6hung lasst sich bei der AWR und ASF feststellen.

» Am haufigsten hatten die Befragten zu der AWSH Lauenburg Kontakt (82%). Die Kunden der AWR
waren in dieser Hinsicht am zurtickhaltendsten (68%).
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Kurzfakten Kontakt zur Abfallwirtschaft DID YOU rorscrunescrurpe (] / d / P
KN0W? | SH Stormarn

> 79% der befragten Kunden haben den Kontakt zu der AWSH Stormarn aufgenommen. Das ist der
zweithochste Wert von den teilnehmenden Unternehmen.

A\

GrofRere Haushalte hatten den haufigsten Kontaktbedarf.
» Im Vergleich zu 2018 (CATI) ist die Kontaktrate konstant geblieben.
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Am haufigsten hatten die Kunden der AWSH Lauenburg Kontakt zu ihrer FORSCHUNGSCRUPPE Q/d/p
Abfallwirtschaft. Die Kunden der AWR waren in dieser Hinsicht am zurtickhaltendsten.

Kontakt zu der Abfallwirtschaft

= Nein = Ja, hatte schon einmal Kontakt

Gesamt AWD AWR ASF AWSH L AWSH S

Frage 9. Hatten Sie schon einmal Kontakt zu lhrem Entsorger?
Werte in %
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Grol3e Haushalte hatten am haufigsten Kontakt zu der FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
AWSH Stormarn.

'SH Stormarn
Kontakt zu der Abfallwirtschaft

= Nein = Ja, hatte schon einmal Kontakt

79

78 81

N
[y

N

N

[ERN
‘H

35

Gesamt Manner Frauen <=49 >=50 1-Pers.- 2-Pers.-  >=3-Pers.- Eigen-

Mieter Einfamilien-/ Mehrfami-
Jahre Jahre HH HH HH

timer Reihenhaus lienhaus

Frage 9. Hatten Sie schon einmal Kontakt zu lhrem Entsorger?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@

Mittelwerte
— Basis: n=309
AWR As fon
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Online-Befragte sind generell kontaktfreudiger. FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Kontakt zu der Abfallwirtschaft

= Nein = Ja, hatte schon einmal Kontakt

63

32 38 37
Gesamt Gesamt  AWD CATI AWD AWR CATI AWR ASF CATI ASF AWSH L AWSH L AWSHS  AWSH S
CATI ONLINE ONLINE ONLINE ONLINE CATI ONLINE CATI ONLINE

Frage 9. Hatten Sie schon einmal Kontakt zu lhrem Entsorger?
Werte in %
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Insgesamt ist die Kontaktrate im Vergleich zu 2018 konstant ge- FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
blieben. Eine leichte Erh6hung lasst sich bei der AWR und ASF feststellen.

CATI: Kontakt zu der Abfallwirtschaft im Vergleich zu 2018

= Nein = Ja, hatte schon einmal Kontakt

‘-
N

Gesamt Gesamt AWD CATI AWD 2018 AWR CATI AWR 2018 ASF CATI ASF 2018 AWSHL AWSH L AWSHS AWSH S
CATI 2021 2018 2021 2021 2021 CATI 2021 2018 CATI 2021 2018

Frage 9. Hatten Sie schon einmal Kontakt zu lhrem Entsorger?
Werte in %
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Kurzfakten Servicequalitét DI YOU FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p
(bei Kontakt zum Abfallwirtschaftsbetrieb) KNUW

» Die Kunden schatzen die Freundlichkeit sowie Kompetenz der Mitarbeiter und das Einhalten der
Termine/ die Zuverlassigkeit. Die Beschwerdeabwicklung hat Optimierungspotenzial.

» Im internen Vergleich der Abfallwirtschaften wird die ASF in den meisten Merk-
malen am besten beurteilt. Die AWD Uberzeugt durch die Reaktionszeit bei Auftragen und
durch die Beschwerdeabwicklung.

» Die AWR hat Verbesserungsbedarf bei den Informationen tber Terminanderungen und die AWSH
Stormarn in der Beschwerdeabwicklung sowie der Termineinhaltung/Zuverlassigkeit.

A\

Unter 50-Jahrige bewerten alle abgefragten Eigenschaften der Servicequalitat negativer.

» Der Vergleich der CATI-Befragten zu 2018 zeigt signifikante positive Veranderungen:
» ASF: Verbesserungen bei der Freundlichkeit der Mitarbeiter, dem Einhalten der Termine und
den Informationen Uber Terminanderungen
= AWSH Lauenburg: Verbesserung bei der Reaktionszeit bei Auftragen
=  AWSH Stormarn: Verbesserung in der Beschwerdeabwicklung

» Die Beschwerdequote hat sich insgesamt bei allen Abfallwirtschaften ern6ht. Besonders haufig
wurde sich bei der AWSH Lauenburg, AWSH Stormarn und der AWR beschwert.
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Kurzfakten Servicequalitét DlD YUU FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
(bei Kontakt zum Abfallwirtschaftsbetrieb) KNOW? ,
H Stormarn

» Kunden, die Kontakt zu der AWSH Stormarn hatten, sind am zufriedensten mit der Freundlichkeit und
Kompetenz der Mitarbeiter. Die Beschwerdeabwicklung wird nicht so gut bewertet.

» Im internen Vergleich (Benchmarking) kann die AWSH Stormarn ihre Kunden am wenigsten
zufriedenstellen.

» Jungere (unter 50 Jahren) sind mit der Servicequalitat zum Teil deutlich unzufriedener. Dies gilt
Insbesondere flr das Einhalten der Termine/Zuverlassigkeit und die Beschwerdeabwicklung.

» Der Vergleich der CATI-Befragten zu 2018 zeigt eine signifikante positive Veranderung fir die
Beschwerdeabwicklung.

» Im Vergleich aller teilnenmenden Unternehmen ist die Beschwerdequote bei der AWSH (beide Kreise)
am hochsten und seit 2018 am starksten gestiegen.
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Die Kunden mit einem Kontakt zu ihrem Entsorger, schatzen die Freundlichkeit  , qscunescrupee Q/d/p
sowie Kompetenz der Mitarbeiter und das Einhalten der Termine/ die Zuverlassigkeit. Die

Beschwerdeabwicklung hat Optimierungspotenzial.

Servicequalitat (Falls Kontakt zur Abfallwirtschaft)

m 1 = sehr zufrieden ®m2 3 ®m4 =5 m6=0berhaupt nicht zufrieden = K.A. Mittelwert
CATI Online

Freundlichkeit der

Mitarbeiter 1,54 @1,94

Einhalten der
Termine/
Zuverlassigkeit

N (2,06

Kompetenz der
Mitarbeiter

W 52,02

Informationen uber
Termin&nderungen

@1,79 2R

Reaktionszeit bei 71,86 2,16
Auftragen ’ ’
Beschwerde- @2,09 @2,58

abwicklung ’ ’

Falls ein Kontakt stattgefunden hat: Frage 10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=0berhaupt nicht zufrieden
Werte in %
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Kunden, die Kontakt zu der AWSH Stormarn hatten, sind am zufriedensten mit der - qschunescruree Q/d/p
Freundlichkeit und Kompetenz der Mitarbeiter. Die Beschwerdeabwicklung wird
nicht so gut bewertet. SH Stormarn

Servicequalitat (Falls Kontakt zur Abfallwirtschaft)

m 1 = sehr zufrieden ®m2 3 ®m4 =5 m6=0berhaupt nicht zufrieden = K.A. Mittelwert
CATI Online

Freundlichkeit der

Mitarbeiter @ 1,85 ?1,60 2,04

Einhalten der
Termine/

31 02,16 1,85 @2,40
Zuverlassigkeit :

O -
lTrg(r)r;rlnnﬁaur?dn;B#;eer: @ 2,02 01,89 ER%ZNV
Reaxg?trggsg bei @221 31,99 22
Baebsvc\:l?gzﬁjrrc]ige- @ 2,50 22,09 rage

Falls ein Kontakt stattgefunden hat: Frage 10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=0berhaupt nicht zufrieden
Angaben in %,
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Die Abfallwirtschaften werden in der Servicequalitat besser als in 2018 bewertet.  rorscrunescruree [ / d / P
Signifikant positiv hat sich die Freundlichkeit der Mitarbeiter, die Kompetenz der MA, die

Informationen tber Terminanderungen und die Reaktionszeit bei Auftragen entwickelt.
CATI Servicequalitat (Falls Kontakt zur Abfallwirtschaft) im Vergleich zu 2018 (ohne WZV)

. N . . . Differenz Mittelwerte im
m 1 = sehr zufrieden m2 3 m4 =5 m6 = dberhaupt nicht zufrieden = K.A. Mittelwert Vergleich zu 2018

Freundlichkeit der

Mitarbeiter @154

TERERE

Einhalten der
Termine/
Zuverlassigkeit

@ 1,63

Kompetenz der

Mitarbeiter @1,70

Informationen uber
Termin&nderungen

%3¢

@ 1,79

Reaktionszeit bei

Auftragen & 1,86
Beschwerde-
abwicklung 22,09

Falls ein Kontakt stattgefunden hat: Frage 10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=0berhaupt nicht zufrieden
Werte in %
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Die AWSH Stormarn konnte ihre Kunden in der Termineinhaltung/ Zuverlassigkeit . qsc.unescrupee Q/d/p
und der Beschwerdeabwicklung am wenigsten tberzeugen. Die AWR hat
Verbesserungsbedarf bei den Informationen Uber Terminanderungen.

Servicequalitat (Falls Kontakt zur Abfallwirtschaft)

Freundlichkeit der B o e 155
Mitarbeiter ' \ —>-AWD
Einhalten der Termine/
. 2,16 —
Zuverlassigkeit o @
- AV
Q216
Reaktionszeit bei auenburg
Auftragen

\ —o- SH St
ormarn
Beschwerdeabwicklung 2%& 9@ Ve 2,50

1 2 3

/

s 2

Kompetenz der Mitarbeiter

Informationen Uber
Terminanderungen

Falls ein Kontakt stattgefunden hat: Frage 10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=0berhaupt nicht zufrieden
Werte in %
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Es sind die Befragten unter 50 Jahren, die die Servicequalitat

weniger gut bewerten.

Servicequalitat (Falls Kontakt zur Abfallwirtschaft)

Freundlichkeit der
Mitarbeiter

Einhalten der Termine/
Zuverlassigkeit

Kompetenz der Mitarbeiter

Informationen Uber
Terminanderungen

Reaktionszeit bei
Auftragen

Beschwerdeabwicklung

1,68 @ 1.89
—-o-<=49
1,75 9 e 205 Jahre
1,79 @ & 2,00
181 @ 215
@ >= 50
1,93 @ 19 Jahre
|
|
220 @ 557
1 > 3

Falls ein Kontakt stattgefunden hat: Frage 10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=lberhaupt nicht zufrieden

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

AWR

Werte in %
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Jungere (unter 50 Jahren) sind mit der Servicequalitat

unzufriedener.

SH Stormarn

Servicequalitat (Falls Kontakt zur Abfallwirtschaft)

Freundlichkeit der
Mitarbeiter

Einhalten der Termine/
Zuverlassigkeit

Kompetenz der Mitarbeiter

Informationen Uber
Terminanderungen

Reaktionszeit bei
Auftragen

Beschwerdeabwicklung

1,79 @ ,06
: —8—-<=149
2,05 @ 254 Jahre
1,92 @ 2,20
1,95 @ 2,26
!

@->=50
2.14 @ 39 Jahre

2,38 @ 2,87

1 2 3

Falls ein Kontakt stattgefunden hat: Frage 10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=lberhaupt nicht zufrieden

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

Mittelwerte
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Im internen Vergleich der Abfallwirtschaften wird die ASF in den meisten Merk- . rschunescrupee Q/d/p
malen am besten beurteilt. Die AWD uberzeugt durch die Reaktionszeit bei Auftragen und
durch die Beschwerdeabwicklung.

Servicequalitat (Falls Kontakt zur Abfallwirtschaft)

-B-Beste Beurteilung ==-Durchschnitt aller Abfallwirtschaften —A—-Schlechteste Beurteilung
163 1,52
’ e 1,71 1,73 181
— —— o ,

135\ _— A s h\zlll
’ \——
1,99 —— —

2,16 2,16 501 § 2,36

2,50

AWSH S AWSH S AWSH S AWSH S AWSH S

Freundlichkeitder  Einhalten der Termine/ Kompetenz der Informationen tber Reaktionszeit bei Beschwerde-
Mitarbeiter Zuverlassigkeit Mitarbeiter Terminanderungen Auftragen abwicklung

Falls ein Kontakt stattgefunden hat: Frage 10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=0berhaupt nicht zufrieden
Mittelwerte
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Von den untersuchten Abfallwirtschaften kann die AWSH Stormarn ihre Kunden . qschunescrures Q / d / p
am wenigsten dberzeugen.

Servicequalitat (Falls Kontakt zur Abfallwirtschaft)

-B-Beste Beurteilung

1,52

===AWSH S

-4 Schlechteste Beurteilung

1 1
.’63 —— 1,71 173 o
K
1,85 =e2,02.
, 1,99 ——y—
2.16 2,16 221

AWSH S AWSH S AWSH S AWSH S AWSH S

Freundlichkeit der
Mitarbeiter

Falls ein Kontakt stattgefunden hat: Frage 10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=0berhaupt nicht zufrieden

Einhalten der Termine/
Zuverlassigkeit

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

Kompetenz der
Mitarbeiter

7

Informationen tber
Terminanderungen

Y

Reaktionszeit bei
Auftragen

CATI:

\2:1

2,50
2,50

Beschwerde-
abwicklung

Mittelwerte
Basis: n=1.034
n=511/ Online: n=523

SH Stormarn
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Die ASF konnte sich den Bereichen Freundlichkeit MA, Einhalten der Termine und FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Informationen tber Termindnderungen signifikant verbessern. Die AWSH Lauenburg ist dies
bei der Reaktionszeit bei Auftragen und der AWSH Stormarn in der Beschwerdeabwicklung gelungen.

Servicequalitat (Falls Kontakt z. Abfallwirtschaft) — CATI Vergleich zu 2018: Differenz d. Mittelwerte zu 2018

S W Differenz Mittelwert 2021 zu 2018
A@ @ ASB SH Lauenburg SH Stormarn

Freundlichkeit der
hkeit | os - I‘ 0,16 0.08 ‘ 0,19
Mitarbeiter ’ 3¢ = .
L | B .
. . 3E
Einhalten der Termine/ 0,19 0.17 J 0,01
Zuverlassigkeit I 0,09 0,01 33
Kompetenz der 0,16 0,13 0,10
Mitarbeiter | ’ ’
] 0,05 Iﬂ,og s
Informationen Uber 0.34 0.08 i
Terminanderungen Se3e3 ’
| 0,02 | |2
Reaktionszeit bei I‘ - 013 0.26 012
Auftragen ’ Fe3e '

Beschwerdeabwicklung P.03 I 0,16 0,26 1 I 0,16 . 0,35
3E3¢E

Frage 6. Und wie zufrieden sind Sie mit den folgenden einzelnen Leistungsbereichen der ...? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=Uberhaupt nicht zufrieden
Mittelwerte
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Die Beschwerdequote hat sich insgesamt bei allen Abfallwirtschaften erhoht. FORSCHUNGSCRUPPE Q / d / p
Besonders haufig wurde sich bei der AWSH Lauenburg, AWSH Stormarn und der
AWR beschwert.

Servicequalitat (Falls Kontakt zur Abfallwirtschaft) - Der Beschwerdeanteil nach Entsorger

B Beschwerdekontakt 2021 Beschwerdekontakt 2018

Gesamt 2 45 +16 Prozentpunkte

AWD 26 +11 Prozentpunkte

\ \
I
w
\l

AWR +14 Prozentpunkte

ASF +9 Prozentpunkte
AWSH -Lauenburg 52 +22 Prozentpunkte
AWSH -Stormarn 53 +19 Prozentpunkte

Falls ein Kontakt stattgefunden hat: Frage 10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=0berhaupt nicht zufrieden
Werte in %
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Kurzfakten Preisgestaltung DID YoU rorscrunescruere (] / d / P
KNOW?

» Generell wird das Preis- Leistungsverhaltnis als zufriedenstellend empfunden. Anders als bei den
anderen abgefragten Bereichen dieser Untersuchung sind die Online-Befragten mit dem Preis-
Leistungsverhaltnis zufriedener als die CATI-Befragten.

» Es gibt eine signifikant negative Veranderung bei den CATI-Befragten: Sie sind mit dem Preis-/
Leistungsverhaltnis der AWR und der AWSH Lauenburg unzufriedener als noch 2018.

» Auffallig ist, dass Mieter und Kunden, die keinen Kontakt zu den Unternehmen hatten, unzufriedener
mit dem Preis- Leistungsverhaltnis sind.

» Durchschnittlich geben die Befragten flr das monatliche Entgelt einen Betrag von 19,88 € an.
Zwischen den einzelnen Kreisen ist die HOhe des Betrages sehr unterschiedlich:

= Die hochsten Betrage werden fir die AWSH Stormarn (21,54 €) und fur die AWR (21,17 €)
angegeben

= Die niedrigsten Betrage werden fur die AWSH Lauenburg (18,78 €) und AWD (18,69 €) vermerkt.
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Kurzfakten Preisgestaltung DID YoU rorscrunescruere (] / d / P
KN0W? | SH Stormarn

» Die Beurteilung des Preis- Leistungsverhéaltnisses der AWSH Stormarn wird am besten von allen
befragten Abfallwirtschaften bewertet.

» Mieter und Befragte ohne Kontakt zu der AWSH Stormarn sind am unzufriedensten mit dem Preis-
Leistungsverhaltnis.

» Insgesamt geben die Kunden flr die Abfallentsorgung ein monatliches Entgelt von durchschnittlich
21,54 € an. Verglichen mit den anderen Entsorgungsunternehmen ist das das hochste monatliche
Entgelt.

= CATI-Eigentumer geben ein monatliches Entgelt von 18,00 € an. Dies wlrde eine Steigerung von
rund 2 € seit 2018 bedeuten.

= Online-Eigentimer sind der Meinung, sie zahlen einen monatliches Entgelt in Hohe von 23,90 €.
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Die Kunden der AWR sind in diesem Jahr unzufriedener als die Kunden FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
der anderen Abfallwirtschaften. Online-Befragte sind mit dem Preis-/ Leistungsverhaltnis

zufriedener als die CATI-Befragten.
Preis-/ Leistungsverhaltnis

23,17 3,20 23,40 23,05 73,16 3,03 CATI: Mittelwert 2021
@2 .54 @2,40 @2,83 @2,59 ?2,63 @2,47 Online: Mittelwert 2021
72,89 ?2,78 23,24 2,89 72,90 2,74 Mittelwert 2021
6 :
- W we—cw—SSSEESS| L eine Angabe
7 5 z 6 8
6 8
= 6 = Uberhaupt nicht
30 29 28 zufrieden
5=
4 =
2
36 39 40 30 3 3=
m2 =

GESAMT

AWD

AWR

ASF

AWSH -
Lauenburg

AWSH -Stormarn

m 1 = sehr zufrieden

Frage 11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis Ihres Entsorgers insgesamt? Mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis bin ich ... / Skala von 1 -6:1=vollkommen
zufrieden,2,3,4,5,6=lberhaupt nicht zufrieden

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

7

G

" 4 -

Angaben in %
Basis: n=1.354

CATI: n=750/ Online: n=604

Mai 2021

111




Mieter und Kunden ohne Kontakt zur der AWSH Stormarn sind mit  rorscruneseruere Q/Cl/p

dem Preis-/ Leistungsverhaltnis unzufriedensten.

SH Stormarn

Preis-/ Leistungsverhaltnis

27 27 229 2.8 27 27 2,6 29 2,6 @ 3,4 2,6 3,2
— =2 & - L. FE-F-
8 9 : | 1 7 7 5 S 8
11 2
28 29 97 -~ 29 27 29 -
o8 29

34

37 39 35 37 38

40

35

33

Mittelwert 2021
= keine Angabe
= 6 = Uberhaupt

nicht zufrieden

5

4

3

m2

= 1 = vollkommen

|
Gesamt Manner Frauen <=49 >=50 1-Pers.- 2-Pers.- >=3-Pers.- Eigen- Mieter Kontakt zum Kein Kontakt zufrieden
Jahre Jahre HH HH HH timer Entsorger zum
Entsorger

Frage 11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis Ihres Entsorgers insgesamt? Mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis bin ich ... / Skala von 1 -6:1=vollkommen

zufrieden,2,3,4,5,6=lberhaupt nicht zufrieden
AWD AWR 4
2 W -

Mittelwerte
Basis: n=309

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021
CATI: n=150/ Online: n=159
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Die CATI-Befragten sind mit dem Preis-/ Leistungsverhéltnis bei der AWR und rorsonunescrupee (] / d / P
der AWSH Lauenburg signifikant unzufriedener als noch 2018.

CATI: Preis-/ Leistungsverhaltnis

HEHE e
2,30 ?2,23 2,30 2,28 B2,22 2,20 Mittelwert 2018
?3,17 3,20 23,40 3,05 ?3,16 23,03 Mittelwert 2021 2
3¢
BT - eine Angane -
5 2 r 5 7 6
. | = 6 = Uberhaupt nicht
26 zufrieden
31 31 - 37 28 E
4 =
%
36 37 o 31 3=
m2 =
4 s — : : '

m 1 = sehr zufrieden
Gesamt CATI AWD CATI AWR CATI ASF CATI AWSH L CATI AWSH S CATI

Frage 11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis Ihres Entsorgers insgesamt? Mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis bin ich ... / Skala von 1 -6:1=vollkommen
zufrieden,2,3,4,5,6=lberhaupt nicht zufrieden Angaben in %
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Es ist auffallig, dass Mieter und Kunden, die keinen Kontakt hatten, unzufriedener rorscrunsssruree Q/d/p
mit dem Preis- Leistungsverhaltnis sind.

Preis-/ Leistungsverhaltnis

72,81 3,26 2,82 3,10 Mittelwert 2021

_éFI

= keine Angabe

7

=Y
H

?

= 6 = Uberhaupt nicht

29 28 34 zufrieden

33 5=

4 =

38 36 36 3=

m2 =

3
m 1 = sehr zufrieden
Eigentimer Mieter Kontakt zum Kein Kontakt zum
Entsorger Entsorger

Frage 11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis Ihres Entsorgers insgesamt? Mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis bin ich ... / Skala von 1 -6:1=vollkommen
zufrieden,2,3,4,5,6=lberhaupt nicht zufrieden Angaben in %
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Die Kunden der AWSH haben die hochste Kenntnis tiber die monatlichen FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Gebuhren. Die monatlichen Entgelte der AWSH Stormarn und der AWR werden am hochsten

angegeben.
Monatliches Entgelt

——
AWD AWR AS
Gesamt SH Lauenburg 'SH Stormarn
Betrag
genannt Betrag Betrag
genannt Betrag genannt
genannt 36 _ Betrag Betrag
Kein Kein 34 BKf'” ger;%nnt genannt
_ etrag
5 ?m genannt Betrag 57 Betrag
etrag genannt genannt
genannt 64 54

Frage 12. Wissen Sie, wie viel Sie etwa pro Monat fir die Abfallentsorgung zahlen?

Angaben in %
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Die Kunden geben das monatliche Entgelt durchschnittlich um drei  rorscruneseruere Q/d/P
Euro niedriger als in 2018 an.

Monatliches Entgelt
Zufriedenheit P/L Monatl. Entgelt 2018:23,5€
2015: 21€

. .. 65
Eigentumer Keine Angabe
n=1112
® Mehr als 40 Euro
m 1 = sehr zufrieden m m 31-40 EURO
m2
3 Eigentimer n=1112 ®21-30 EURO
4 ®11-20 EURO
> : . @20,4€ -10 EURO
m 6 = Uberhaupt nicht zufrieden
m Keine Angabe 2018: 23.0 €
Mieter 76 2015: 21€
n=237
Mieter n=237

Frage 12. Wissen Sie, wie viel Sie etwa pro Monat flr die Abfallentsorgung zahlen?

Angaben in %
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Eigentumer sind der Meinung, dass sich die monatlichen Gebuhren  rorscruneseruere Q/d/P
der AWSH Stormarn um rund 4 € seit 2018 erhoht haben.

SH Stormarn

Monatliches Entgelt

Zufriedenheit P/L Monatl. Entgelt CATI  2021:18,0€
ONLINE 2021: 23,9 €

CATI  2018:16,3 €
CATI  2015:19,8€

50
Eigentimer , Keine Angabe
n=265 '
23 = Mehr als 40 Euro
m 1 = vollkommen zufrieden 19 | ®m31-40 EURQO
m2
3 Eigentiimer n=265 ®21-30 EURO
4 m 11-20 EURO
5 -10 EURO

m 6 = Uberhaupt nicht zufrieden

mweil nicht / keine Angabe CATI 2018: 15.3 €

Mieter CATI 2015: 23,3 €
n=43 i
- Anteil von Personen mit
28 16 ‘ Angabe zu gering.
) Keine Interpretation
Mieter n=43 méglich!

Frage 12. Wissen Sie, wie viel Sie etwa pro Monat flr die Abfallentsorgung zahlen?
Angabe in %
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Index FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p

Hintergrund und Zielsetzung

Untersuchungsmethode, Untersuchungssteckbrief und Stichprobe

Generelle Insights zu den Abfallwirtschaften

» Globalzufriedenheit und Image

» Fehlende Dienstleistungen

« Optimierungspotenzial Services

» Produkt- und Dienstleistungsqualitat
» Erinnerte Kampagnen

« Kontakt zur Abfallwirtschaft

» Servicequalitat

» Preisgestaltung

* Nutzung/ Bewertung Recyclinghofe
» Zusatzfragen

» Verbesserungsvorschlage

Zusammenfassung und Empfehlungen
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Kurzfakten Nutzung/ Bewertung Recyclinghotfe DID youU , FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
KNOW?

» So gut wie alle Befragten nutzen einen Recyclinghof mindestens einmal im Jahr. Mehr als zwei
Drittel sind mit dem von ihnen hauptsachlich genutzten Recyclinghof hoch zufrieden.

Die ASF und AWR verzeichnen die hochste Zufriedenheuit.

» Auch die Weiterempfehlungsbereitschaft des Recyclinghofes ist mit 88% auf einem guten Niveau.
Die AWR wird hier leicht unterdurchschnittlich bewertet.

» Grolter Kritikpunkt an den Recyclinghofen sind die Gebuhren (insbesondere bei der AWD). Auch
die Verkehrssituation (gerade bei der AWSH Stormarn) und die Offnungszeiten (besonders bei der
AWD) kdnnen die Kunden nur bedingt zufriedenstellen.

A\

» Nach Verbesserungsvorschlagen befragt, werden am haufigsten Schlagworte wie Container,
Offnungszeiten, Preise und Mitarbeiter genannt.
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Kurzfakten Nutzung/ Bewertung Recyclinghotfe DID youU , FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
NOW? ]

» So gut wie alle Befragten nutzen einen Wertstoffhof der AWSH Stormarn.

» 65% der Kunden sind mit den Recyclinghtfen der AWSH Stormarn vollkommen oder sehr zufrieden und
87% wiurden sie weiterempfehlen. Die Zufriedenheit mit den Recyclinghdfen liegt auf einem mittleren
Niveau, dennoch ist die Weiterempfehlungsbereitschaft hoch.

» Im Vergleich mit den anderen Entsorgungsunternehmen sind die Kunden der Recyclinghtfe der AWSH
Stormarn am zufriedensten mit der Freundlichkeit und Kompetenz der Mitarbeiter. Auch die

Ubersichtlichkeit tragt zu der Zufriedenheit bei. Weniger gut werden die Verkehrssituation und die
Gebuhren fur die Abgaben bewertet.

» Dementsprechend findet man in den Verbesserungsvorschlagen fir die Recyclinghtfe der AWSH

Stormarn auch haufiger Nennungen zu der Anfahrt und den Gebuhren. Die Gebuhren insgesamt und
speziell fur Grunabfall werden kritisiert.
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Die Uberwiegende Mehrheit nutzt einen Recyclinghof der FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
Entsorgungsunternehmen mindestens einmal im Jahr.

Nutzungsfrequenz Recyclinghofe

Nutzung mindestens 1 mal pro
Jahr
m weil3 nicht / keine Angabe
mnie
m 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

13 15 12 15 11 11

. . . T . . . 1 mal pro Jahr
Gesamt AWD AWR ASF AWSH L AWSH S

Frage 12a. Nun geht es speziell um die Recycling-/ Wertstoffhofe von der ... . Wie haufig nutzen Sie einen Recycling-/ Wertstoffhof?

Angaben in %
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Mehr als zwei Drittel sind mit denen von ihnen genutzt Recycling-

FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

hofen hoch zufrieden. Die ASF und die AWR verzeichnen die hochste Zufriedenheit.

Zufriedenheit mit den genutzten Recyclinghotfen

@20

38

Gesamt

2,3

60

AWD

21,9

42

AWR

?1,8

44

ASF

32,0

44

AWSH L

@21

65

AWSH S

Mittelwert

Top2

= 2 = sehr zufrieden

m 1 = vollkommen
zufrieden

Frage Falls Nutzung mindestens '1-mal pro Jahr' It. Frage 12a: F12.b Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen des Recycling-/ Wertstoffhofes von der ..., den Sie vorrangig
nutzen, insgesamt? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=0berhaupt nicht zufrieden

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

7

AWR

" 4 ”

Angaben in %

Basis: n=1.252

CATI: n=675/ Online: n=577

Mai 2021
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Die Zufriedenheit mit den genutzten Recyclinghdfen der AWSH Stormarn befindet rorscrunsssrueee Q/d/p
sich im Vergleich zu den anderen Abfallwirtschaften auf einem niedrigen Niveau.

Zufriedenheit mit den genutzten Recyclinghotfen

@20

69

Gesamt

2,3

60

AWD

21,9

42

AWR

?1,8

44

ASF

32,0

44

AWSH L

@21

65

AWSH S

SH Stormarn

Mittelwert

Top2

= 2 = sehr zufrieden

m 1 = vollkommen
zufrieden

Falls Nutzung mindestens '1-mal pro Jahr' It. Frage 12a: Frage 12.b Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen des Recycling-/ Wertstoffhofes von der ..., den Sie vorrangig nutzen,
insgesamt? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=0berhaupt nicht zufrieden

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

o

G

" 4 ”

Angaben in %

Basis: n=1.252

CATI: n=675/ Online: n=577

Mai 2021
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Die Analysegruppen sind in ihren Bewertungen der AWSH
Stormarn-Recyclingh6fe homogen.

Zufriedenheit mit den genutzten Recyclinghotfen

SH Stormarn

@21 @21 @20 @21 @21 @22 @21 @21 @21 @21 @21 @21 @21 @20 Mitelwert
65 64 67 67 64 60 67 65 66 64 65 65 64 68 Top2
4 6 E 10 3| -5 2 8 | 4 E 5 2 5 2
= weil3 nicht / kei
29 28 30 23 31 35 29 26 28 34 28 33 29 30 "Avﬁ'gagg t/keine
| | = 5 = Uberhaupt nicht
. zufrieden
4 = weniger
zufrieden
3 = zufried
34 39 34 34 35 37 35 34 36 - 35 2ufrieden
= 2 = sehr zufrieden
Gesamt Manner Frauen <=49 >=50 1-Pers.- 2-Pers.- >=3-Pers.- Eigen- Mieter Einfami- Mehrfami-  Kontakt Kein
Jahre Jahre HH HH HH tamer lien-/ lienhaus zum Kontakt w1 = vollkommen
Reihenhaus Entsorger zum zufrieden
Entsorger

Falls Nutzung mindestens '1-mal pro Jahr' It. Frage 12a: Frage 12.b Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen des Recycling-/ Wertstoffhofes von der ..., den Sie vorrangig nutzen,
insgesamt? Skala von 1 -6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=0berhaupt nicht zufrieden
W -

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ —

Mittelwerte
Basis: n=290

CATI: n=138 / Online: n=152 Mai 2021
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Insgesamt liegt die Weiterempfehlungsbereitschaft der Recyclinghtfe mit 88% rorscrunescruere g / d / P
In einem gutem Niveau. Fur die AWR und ASF ist sie am hochsten, die AWD ist hier
leicht unterdurchschnittlich.

Weiterempfehlungsbereitschaft flr den vorrangig genutzten Recyclinghof

@15 @14
1,6 1,5
9 J1.6 % @ 1,6

Mittelwert

Top2

= 2 = wahrscheinlich
ja

m 1 = pestimmt

67

Gesamt AWD AWR ASF AWSH L AWSH S

Frage Falls Nutzung mindestens '1-mal pro Jahr' It. Frage 12a: F12.c Wirden Sie den Recycling-/ Wertstoffhof von der ... an Freunde und Verwandte weiterempfehlen? Skala:1 = bestimmt, 2 =

wahrscheinlich ja, 3 = eventuell, 4 = wahrscheinlich nicht, 5 = bestimmt nicht Angaben in %
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Groldter Kritikpunkt an den Recyclinghtfen sind die Geblhren. Auch die  ForscrunGsarupee Q/C//P
Verkehrssituation und die Offnungszeiten konnen die Kunden nur bedingt zufriedenstellen.

Zufriedenheit mit vorgegebenen Leistungsmerkmalen flr den vorrangig genutzten Recyclinghof

Freundlichkeit Mitarbeiter Q1,77
Kompetenz Mitarbeiter ¢ 178
Ordnung und Sauberkeit N

Schnelligkeit Abwicklung @ 1,83
~ -®- Gesamt

Erscheinungsbild Anlage ‘9 1,94
Ubersichtlichkeit e1,97
Offnungszeiten \‘t\2,17

Verkehrssituation bei Abgabe . 2,25

Gebiihren/ Preisen fir die 1"-@ 2,56
Abgaben |

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

Falls Nutzung mindestens '1-mal pro Jahr' It. Frage 12a: F12.d Im Folgenden geht es um lhre Zufriedenheit mit einzelnen Aspekten des Recycling-/ Wertstoffhofes der ... .(Skala von 1 -
6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=lUberhaupt nicht zufrieden) Mittelwerte
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Die Gebihren der AWD auf dem Recyclinghof gefallen den Befragten am  fofscHunGserupee Q/d/P
wenigsten. Die ASF punktet mit der Schnelligkeit der Abwicklung.

Zufriedenheit mit vorgegebenen Leistungsmerkmalen flr den vorrangig genutzten Recyclinghof

e, e
QYO 58
=r —
L . °
Freundlichkeit Mitarbeiter 1,68 QS A\Z,Ol _@- AWD
. . l/Q \ \
Kompetenz Mitarbeiter 1,67/‘\\ ‘D ’ 2,07 e  AWR
- .lo I\‘ !
Ordnung und Sauberkeit 1,63 i 9 . | 2,03 —@--ASE
igkei i . @0 o
Schnelligkeit Abwicklung 1,63 e S 195\ o AWSH L
: : \5‘0 s e,
Erscheinungsbild Anlage 1,76 99 @’ €219 _e-AWSH S
Ubersichtlichkeit 1,80008.. & 82,29
Offnungszeiten 1,98'® \\‘\P\‘\\\ @244
Verkehrssituation bei Abgabe 1,99 @ o Ly Q2,54
Gebuhren/ Preisen fir die 2’17\3‘\‘ ° o\\\‘\. 2.89
Abgaben | i
1,0 15 2,0 2,5 3,0

Falls Nutzung mindestens '1-mal pro Jahr' It. Frage 12a: F12.d Im Folgenden geht es um lhre Zufriedenheit mit einzelnen Aspekten des Recycling-/ Wertstoffhofes der ... .(Skala von 1 -
6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=lUberhaupt nicht zufrieden) Mittelwerte
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Im Vergleich mit den anderen Entsorgungsunternehmen schéatzen die Kunden an  rorscruneserueee Q/d/p
den Recyclinghtfen der AWSH Stormarn die Freundlichkeit und Kompetenz der W
Mitarbeiter. Weniger gut ist die Verkehrssituation bei der Abgabe. SH Stormarn

Zufriedenheit mit vorgegebenen Leistungsmerkmalen flr den vorrangig genutzten Recyclinghof

7% N .
® B (SYa
~=F .
Freundlichkeit Mitarbeiter 168 %9 A\Z,Ol _@- AWD
. . l/Q \ N
Kompetenz Mitarbeiter 1,67/‘\\ ‘D ’ 2,07 e  AWR
Ordnung und Sauberkeit 1,63 09 ‘i"\ 22,03 —@--ASE
Schnelligkeit Abwicklung 1636, @9 @195 o AWSH L
' i de o
Erscheinungsbild Anlage 1,76 99 @’ €219 _e-AWSH S
Ubersichtlichkeit 1,80008. @ 82,29
Offnungszeiten 1,98'® 9o e244
Verkehrssituation bei Abgabe 1,99 @ 9 [ Wy .&2‘,\54
Gebuhren/ Preisen fr die 2’17\3‘\‘ °-o \‘“\-. 2.89
Abgaben | i
1,0 1,5 2,0 2,5 3,0
Falls Nutzung mindestens '1-mal pro Jahr' It. Frage 12a: F12.d Im Folgenden geht es um lhre Zufriedenheit mit einzelnen Aspekten des Recycling-/ Wertstoffhofes der ... .(Skala von 1 -
6:1=vollkommen zufrieden,2,3,4,5,6=lUberhaupt nicht zufrieden) Mittelwerte

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ — Ay ﬁ . r?:a687ls5: /n(;iiﬁ?ez: . Mai 2021 128



In Verbindung mit Verbesserungsvorschlagen fur die Recyclinghofe  rorscruneseruere Q/ d/p
wurden am haufigsten die Offnungszeiten genannt.

SH Stormarn

AWSH Stormarn: Verbesserungsvorschlage Recyclinghofe

Zuld 118+ lde
sbECht LASST vl

trall
prlane
&zenen

R @ {ibearh v
g g L‘“ cht -C 5 LR ,‘\"-. £ jertstoffin 14 = .
q) £, 08 schnelistens (_) 1NLens owertstoffhofe - 3 mégich |
i© > x wn s
3 L S0, geringe 8 %ﬁh b_@r/l\ - damlt - r*'Hof 20Nl © tange
3 (USamstag RE e b 3R f_fﬁ;_;' R Jaringe hilfe - ‘ Gegenstandenbesonders
) ; 5 U) e & , \ : 1 1N ( ; reundltl)chkelt Estmoglich
= stent Fyowbhs W W ’ rmoglichen @
2ipwE O Daed 5 sgeonigmr Ave ) 202 M ita rbelt
2= glbt wartet 3 'g-§ AE e Oh ne ol E=§E
c?o,:rfrq) belm qJ <~ ‘ vies 2 gg 2 I sbmitle Ggf %ggéx}cn
e Anaral_;a nzeige

Z“fa“_"t 2L “ae.-Reinbek’ & ehrSenr etwas“mm

5 a!aprlledReC C||n Wartezeit
i y.\ te " fig entsorgenG e b u h re n Langere n “’ TO n n e n

AnWOhner M Wald

Mok ‘kostenlos ! wunschen
kon nte G a rte n a bfa I le WO Chenende zusatzlich e ioa T Mansralie
Beschllderu ng=:
warzen
Falls Nutzung mindestens '1-mal pro Jahr' It. Frage 12a: F12.e Haben Sie noch Verbesserungsvorschlage GroRe der Waérter entspricht der Haufigkeit ihrer Nennung | Farbgebung spielt keine Rolle
fur den Recycling-/ Wertstoffhof der ... ? Basis: n=290
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Vorschlage kommen am haufigsten zu dem Gelande bzw. der VerkehrsflUhrung.  rorscrunescrupre Q/d/p
Auch die Gebuhren sind ein Thema, zu dem haufiger Verbesserungsvorschlage W
genannt werden. SH Stormarn

AWSH Stormarn: Verbesserungsvorschlage Recyclinghofe

ANFAHRT/ GELANDE _| 10

gerdumigeres Gelande/ weniger enge Verkehrswege/ mehr Platz fur Pkw !] 2
bessere/ geordnete Zu- und Ausfahrt/ Einbahnstra3ensystem !] 2
Bildung von (Ruck-) Staus (zu Stof3zeiten/ auf Anfahrt) !] 2
GEBUHREN M| 7
klare/ transparente/ einheitliche/ weniger willkirrliche Geblihrenordnung !] 2
kostenlose/ glunstigere Annahme Grasschnitt/ Grinabfall / Kompostierbarem !] 3
OFFNUNGSZEITEN M| 5
bessere/ langere Offnungszeiten B2
SERVICE/ ABWICKLUNG ALLGEMEIN g 6
kirzere Wartezeiten/ Anmeldung/ Abgabe beschleunigen !] 2
BESCHILDERUNG M| 3
bessere Kennzeichnung Container (log. Nummerierung/ beidseitig/ dartiber) !] 2
MITARBEITER M| 4
freundlichere/ hilfsbereitere/ auskunftsfreudigere Mitarbeiter !] 3

nein I | 68

Falls Nutzung mindestens '1-mal pro Jahr' It. Frage 12a: F12.e Haben Sie noch Verbesserungsvorschlage fur den Recycling-/ Wertstoffhof der ... ?

Angaben in %, Nennungen ab 2%,
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Index FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p
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» Globalzufriedenheit und Image

» Fehlende Dienstleistungen
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Kurzfakten Zusatzfragen DID You rorscrunescruere (] / d / P
KN0W? | SH Stormarn

» Das Kundenportal der AWSH Stormarn wird immer mehr angenommen. Die Bekanntheit ist seit 2018
um 39 Prozentpunkte gestiegen und liegt aktuell bei 63%.

36% der Befragten nutzen das Portal. Dieser Wert hat sich in den letzten 3 Jahren verdreifacht.

YV V¥V

So gut wie alle Nutzer bewerten das Kundenportal auch als (sehr) nitzlich.
Das Kundenportal ist vor allen Dingen verstandlich, hilfreich und einfach zu bedienen.

A\

A\

Gut jeder Zweite nutzt die App AWSH — Wertvolle Termine und bewertet sie als Uberaus nitzlich.

Mieter, Single-Haushalte sowie Befragte ohne Kontakt zur AWSH Stormarn nutzen die App deutlich
weniger.

» Grinde fur die Ablennung der App-Nutzung sind mangelnder Bedarf, mangelnde Technikaffinitat, eine
generelle Ablehnung von Apps oder mangelnde Bekanntheit der App.

» App-Nutzer empfinden AWSH - Wertvolle Termine als hilfreich, einfach zu bedienen und verstandlich.

A\

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ @ Ay ﬁ Mai 2021 132



Das Kundenportal der AWSH Stormarn wird immer mehr angenommen. FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Mehr als jeder dritte Kunde hat es schon genutzt.
SH Stormarn

Bekanntheit des Kundenportals der AWSH

2018: 11%
27
Ja, kenne ich, habe es aber noch Ja, kenne ich und habe es schon nein
nicht genutzt genutzt
Insgesamt ist 63% der Befragten das 2018: 24%

Kundenportal bekannt.

Frage 16.c Kennen Sie das Kundenportal der AWSH?
Angabe in %
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Die Nutzer des Kundenportals sind tberzeugt von der FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
Zweckmaligkeit.

SH Stormarn

Nutzlichkeit des Kundenportals der AWSH

4
2
. . D ———
1 = Sehr nitzlich 2 = Eher nutzlich 3 = Eher nicht nitzlich 4 = Uberhaupt nicht nitzlich keine Angabe
93% bewerten das Kundenportal 2018: 100%

nutzlich

Falls bekannt und Nutzung (Code 2) It. F16.c: Frage 16.d Wie bewerten Sie das Kundenportal der AWSH?
Angabe in %
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Das Kundenportal ist vor allen Dingen verstandlich, hilfreich FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
und einfach zu bedienen.

SH Stormarn

Eigenschaften des Kundenportals der AWSH

42
1 3
: _ eaaa—
verstandlich hilfreich einfach zu passt zu der kundenfreundlich  funktioniert modern Uberflissig nichts trifft zu
bedienen AWSH einwandfrei

Falls bekannt und Nutzung (Code 2) It. F16.c: Frage F16.e Welche der folgenden Eigenschaften treffen auf das Kundenportal der AWSH zu?

Angabe in %
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Der Anteil der App-Nutzer AWSH — Wertvolle Termine ist gegenuber rorscrunsseruree Q/ U'/P
2018 unter den CATI-Befragten um 8 Prozentpunkte gestiegen.

SH Stormarn

Nutzung der App AWSH — Wertvolle Termine

2021

Gesamt

CATI

2

AWSH-S CATI 2021 AWSH-S 2018

F16.1 Nutzen Sie die APP AWSH - Wertvolle Termine?
Angabe in %
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Unter den Nutzern der App finden sich haufiger Manner. Mieter, Single-Haushalte rorscrunescrupre Q/d/p
und Befragte ohne Kontakt zur AWSH Stormarn nutzen sie weniger.
SH Stormarn

Nutzung der App AWSH — Wertvolle Termine

= Nein m Ja, ich nutze die App AWSH - Wertvolle Termine

40 40
65

76
35 34

24
Gesamt Manner Frauen <=49 >=50 1-Pers.- 2Pers.- >=3-Pers.- Eigen- Mieter Einfami- Mehr-  Kontakt zum Kein
Jahre Jahre HH HH tumer lien-/ fami- Entsorger  Kontakt
Reihenhaus lienhaus zum

Entsorger

F16.1 Nutzen Sie die APP AWSH - Wertvolle Termine?
Angabe in %
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Die Nutzer empfinden die APP AWSH-Wertvolle Termin als Gberaus FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
natzlich.

SH Stormarn

Ntzlichkeit der App AWSH-Wertvolle Termine

1,3

21,3 . @ 1,4 @14

97 98 94

97

Top2
= 2 = eher nutzlich

m 1 = sehr nitzlich

Mittelwert

Gesamt Manner Frauen <= 49 Jahre >= 50 Jahre

Falls Nutzung It. F16.1: F16.3 Wie nitzlich ist die APP AWSH - Wertvolle Termine fur Sie?
Angabe in %
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Wichtigste Ablennungsgrinde sind mangelnder Bedarf, mangelnde FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Technikaffinitat, generelle Ablehnung von Apps oder mangelnde Kenntnis Uber die App.
SH Stormarn

Ablehnungsgriinde der App AWSH — Wertvolle Termine

kein Bedarf/ and. Informationsquellen ausreichend (Homepage/ Abfuhrkalender/ Telefon)

habe kein Handy/ Computer/ Internet/ nicht technikaffin/ zu alt/ kann damit nicht umgehen

nutze keine/ genug andere Apps/ will nicht fir alles eine App/ stéandig am Smartphone sein

App ist mir unbekannt/ noch nicht dartiber nachgedacht

nutze das Handy/ den Computer selten/ nur in Notféllen

technische Griinde (App funktioniert nicht richtig/ zu wenig Speicherplatz/ Handy zu alt)

Haushaltsangehdriger nutzt sie

aus Bequemlichkeit

App gefallt nicht (zu uniibersichtlich)

Haushaltsangehdrige/ -verwaltung kimmert sich um diese Dinge

fahre zum Wertstoffhof

sonstige Einzelnennungen

kein besonderer Grund/ noch nicht dariiber nachgedacht/ habe sie nicht

keine Angabe

Falls Nichtnutzer der App: F16.2 Warum nutzen Sie die APP AWSH - Wertvolle Termine nicht? Welche Grinde gibt es daflr?

Angabe in %
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Die App AWSH - Wertvolle Termine wird aus Sicht der Nutzer als hilfreich, FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
einfach zu bedienen und verstandlich angesehen.

SH Stormarn

Bewertung der App AWSH-Wertvolle Termine

1

hilfreich einfach zu verstandlich kundenfreundlich funktioniert passt zu der modern uberflussig
bedienen einwandfrei AWSH

Falls Nutzung It. F16.1: F16.4 Welche der folgenden Eigenschaften treffen auf die APP AWSH - Wertvolle Termine zu?
Angabe in %

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ s Ay @ . nB:jSiIS/: gr:“?r?i o Mai 2021 140



Die positiven Eigenschaften der App AWSH - Wertvolle Termine loben besonders rorscrunsseruree Q/d/p
die CATI-Befragten.

SH Stormarn

Bewertung der App AWSH-Wertvolle Termine

® Gesamt CATI m Gesamt ONLINE

2 0

hilfreich einfach zu verstandlich kundenfreundlich funktioniert passt zu der modern uberflussig
bedienen einwandfrei AWSH

Falls Nutzung It. F16.1: F16.4 Welche der folgenden Eigenschaften treffen auf die APP AWSH - Wertvolle Termine zu?
Angabe in %
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Index FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p

Hintergrund und Zielsetzung

Untersuchungsmethode, Untersuchungssteckbrief und Stichprobe
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» Globalzufriedenheit und Image

» Fehlende Dienstleistungen
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» Produkt- und Dienstleistungsqualitat
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» Servicequalitat

» Preisgestaltung

* Nutzung/ Bewertung Recyclinghofe
» Zusatzfragen

» Verbesserungsvorschlage

Zusammenfassung und Empfehlungen
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Die Verbesserungsvorschlage betreffen vorrangig die Gebuhren und rorscrunessruere Q/ Cl/p
die Wertstoffabholung. Es gibt auch Lob. -
H Stormarn

Verbesserungsvorschlage

KOSTEN/ GEBUHREN/ ABRECHNUNG

4| VORGEHEN BEI DER ABHOLUNG 2
* Gebuhren senken/ besseres Preis-Leistungsverhaltnis 1/ Tonnen dort abstellen, wo sie vorher standen (nicht auf Gehweg/ Fahrbahn) 1
» kostenlose/ preiswertere Gartenabfall-/ Strauchschnittentsorgung 1 vollstandige Abholung/ Entleerung/ nichts zuriicklassen (heruntergefallenen/ 1
« kostenlose/ preiswertere Nutzung von Recyclinghéfen/ Annahmestellen (Biomiill) 1| heruntergedruckter Mall)
DIGITALISIERUNG/ HOMEPAGE/ APP o mehr auf Sauberkeit achten/ ggf. ?traBe kehren 1
. .. . . . . . ANLIEFERUNG AUF WERTSTOFF-/ RECYCLINGHOF 2
* mehr Funktionen Uber die App (Sperrmulltermin/ Preistibersicht/ Anfragen 1 : : A
PP (Sp gen) verbesserte/ breitere Zufahrt auf dem Recycling-Hof (kein Rickstau/ 1
INFORMATIONEN ) . 2 Sackgasse)
+ mehr/ bessere Infos zur Mulltrennung/ was wohin kommt 1! bessere/ langere Offnungszeiten der Recyclinghofe/ Annahmestellen
SERVICE/ KUNDENORIENTIERUNG ALLGEMEIN 1| (Schadstoffe/ Biomiill/ fur Berufstétige auch abends/ 24h-Offnung mit 1
« mehr/ besserer Service/ kundenfreundlicher allg. 1| Zugangskarte) )
GELBE SACKE/ TONNE/ PLASTIKMULL 2| LSl LLE e L , ' 2
. Kleinere aelbe Tonne anbieten 5 Tonnenreinigung/ -desinfizierung anbieten (Gestank im Sommer) 1
. g POSITIVE NENNUNGEN 4
SPER.RMULL - - . : : : L1 nichts/ bin zufrieden/ klappt prima/ weiter so! allg. 3
+ kein Sperrmull auf Abruf/ regelméRige Sperrmulltermine anbieten/ beibehalten 1| Lob/ Dank fiir die gute Arbeit an die Mitarbeiter (arbeiten bei jedem Wetter/ L
ALTPAPIER 1| trotz Corona)
 Altpapiercontainer tberfillt/ haufiger leeren 1. freundliche/ hilfsbereite Mitarbeiter (Mullwagen/ Recyclinghof) 1
GARTENABFALLE/ STRAUCHSCHNITT/ WEIHNACHTSBAUME | SONSTIGES N 2
» (saisonal) zusatzliche Tonne fur Strauchschnitt/ Gartenabfall/ Grasschnitt 1 So_nsUge AR (Kl = 2
keine Verbesserungsvorschlage 71
VORGEHEN BEI DER ABHOLUNG 2
« Tonnen dort abstellen, wo sie vorher standen (nicht auf Gehweg/ Fahrbahn) 1
» vollstandige Abholung/ Entleerung/ nichts zurticklassen (heruntergefallenen/ 1
heruntergedriickter Mull)
* mehr auf Sauberkeit achten/ ggf. Stral3e kehren 1
S7. Gibt es noch etwas, was Sie lhrem Entsorger mitteilen mochten? Was kénnte lhr Entsorger besser machen? Angabe in %
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Index FORSCHUNGSGRUPPE g / d / p

Hintergrund und Zielsetzung
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Generelle Insights zu den Abfallwirtschaften

» Globalzufriedenheit und Image

» Fehlende Dienstleistungen

» Optimierungspotenzial Services

» Produkt- und Dienstleistungsqualitat
» Erinnerte Kampagnen

« Kontakt zur Abfallwirtschaft

» Servicequalitat

» Preisgestaltung

* Nutzung/ Bewertung Recyclinghofe
» Zusatzfragen

» Verbesserungsvorschlage

Zusammenfassung und Empfehlungen
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Zusammenfassu ng FORSCHUNGSGRUPPE g / d / p
Globalzufriedenheit
» Die Globalzufriedenheit ist in diesem Jahr heterogen. Wahrend die Kunden die AWD und die ASF auf einem sehr hohen
Niveau zufrieden sind, liegt die Zufriedenheit mit der AWR und der AWSH (beide Kreise) auf einem mittleren Niveau.
Die AWD konnte sich im Wellenvergleich (nur CATI) signifikant verbessern und die ASF verzeichnet eine Steigerung um
10 Prozentpunkte in der Gesamtzufriedenheit. Die Kunden der AWR sind signifikant unzufriedener.

» Dies zeigt sich auch im externen Benchmark: Hier werden die AWR und die AWSH Stormarn sowohl bei den Online-
Interviews als auch bei den CATI-Interviews unterdurchschnittlich bewertet.

Image

» Die Abfallwirtschaften sind aus Sicht inrer Kunden zuverlassig und kompetent. Wie fur kommunale Unternehmen
gangig, haben sie nicht das Image flexibel und preiswert zu sein. Im Vergleich zu 2018 (nur CATI) empfinden die
Befragten das Preisniveau signifikant weniger gut. Im internen Vergleich erhélt die ASF am haufigsten die besten
Beurteilungen (Zuverlassigkeit, Kompetenz, Umweltfreundlichkeit und Flexibilitat). Die AWD kann in den Bereichen
Kundenorientierung und Zukunftsorientierung am starksten punkten und die AWSH Lauenburg in der digitalen
Aufstellung. Auffallig ist, dass Kunden, die schon einmal Kontakt zu ihrer Abfallwirtschaft hatten und Befragte unter 50
Jahren das Image etwas weniger gut beurteilen. Im Vergleich zu 2018 (nur CATI) gibt es signifikante Anderungen: Die
AWD konnte ihre Kundenorientierung deutlich steigen, wahrend die AWR in diesem Bereich deutlich verloren hat. Die
AWSH Lauenburg ist weniger zuverlassig und AWSH Stormarn hochpreisiger.
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Zusammenfassu ng FORSCHUNGSGRUPPE g / d / p
Fehlende Dienstleistungen

» Insgesamt sagt gut jeder zehnte Befragte, dass ihm Dienstleistungen fehlen; bei der AWR ist es sogar jeder flnfte. Es
werden Themen rund um die Abholung, (gelbe) Tonnen, Sperrmill und Container am haufigsten genannt.

Optimierungspotenzial Services

» Wahrend bei der AWD und der ASF jeder flinfte Kunde an in Anspruch genommenen Dienstleistungen oder Services
etwas zu bemangeln hat, ist es bei der AWSH Stormarn knapp jeder zweite. Auch die AWR und die AWSH L haben
einen relativ hohen Anteil an Unzufriedenen.

» Dinge rund um die Abholung werden haufigsten von den Unzufriedenen erwéahnt.

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen

» Am zufriedensten sind die Kunden mit dem Leistungsumfang der Abfallwirtschaften. 79% vergeben fir den
Leistungsumfang die Top Noten 1 oder 2. Nur jeder Zweite fuhlt sich in der Lage das soziale Engagement zu beurteilen.
Im Vergleich zu 2018 (nur CATI) hat die Qualitat der Durchfihrung tendenziell verloren, wahrend das soziale
Engagement signifikant gewonnen hat. Die ASF kann im Leistungsumfang am meisten tberzeugen, die AWSH
Lauenburg im Informationsangebot und sozialem Engagement und die AWD in der Qualitat der
Durchfihrung und Service/ Betreuung. Der Leistungsumfang der AWR hat sich nach Meinung ihrer Kunden signifikant
verschlechtert. Bei der AWSH (beide Kreise) gibt es eine negative Tendenz bei der Qualitat der Durchfiihrung und bei
der AWD hinsichtlich des Leistungsumfangs.
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Zusammenfassu ng FORSCHUNGSGRUPPE g / d / p

Begrindung Unzufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen

» In dem Bereich Service- und Betreuung betreffen die Hauptkritikpunkte der Kunden die Kommunikation/ Information
und die Tonnenentleerung. Als Begriindung fir die Kritik an der Kommunikation wird haufiger der Wunsch nach einem
besseren, freundlicheren Beschwerdemanagement, freundlichen Mitarbeitern sowie schnellere proaktive Information
genannt. Hinsichtlich der Tonnenentleerung ist der Hauptwunsch eine ,bessere/ zuverlassige/ termingetreue
Mullentsorgung/ kein Ausfall allg..

> Die Hauptschwachstelle in der Informationspolitik ist die Ubermittlung von aktuellen, regelmaRigen und haufigeren
Informationen.

» Das soziale Engagement ist den Befragten zu wenig bekannt.

» Der Erinnerungswert der vorgegebenen Kampagnen schwankt zwischen den Unternehmen erheblich. Wahrend sich in
etwa zwei von drei Kunden der ASF und AWD an die Kampagnen erinnern, sind es bei der AWR lediglich 14%, die sich
an Kampagnen erinnern.

» Spontan erinnern sich die Kunden der AWD, AWR und AWSH am haufigsten an die Einfihrung der Wertstofftonne und
die Kunden der ASF an die Einfiihrung des Chips an den Tonnen.
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Zusammenfassu ng FORSCHUNGSGRUPPE g / d / p

Kontakt zu den Abfallwirtschaften

» Insgesamt haben drei Viertel schon einmal eins der Unternehmen kontaktiert. Am haufigsten hatten die Kunden der
AWSH Lauenburg Kontakt zu ihrer Abfallwirtschaft. Die Kunden der AWR waren in dieser Hinsicht am
zuruickhaltendsten.

» Die Kontaktrate generell ist im Vergleich zu 2018 (nur CATI) konstant geblieben. Eine leichte Erh6hung lasst sich bei
der AWR und ASF feststellen.

» Nur ASF: Das Internet wird als Kontaktmedium immer wichtiger. Insbesondere Jiingere (unter 50 Jahren) suchen Uber

das Internet (zuséatzlichen) den Kontakt zu der ASF. Knapp jeder Zehnte hatte auch schon Kontakt tiber die App.

» Kunden mit einem Kontakt zu ihrem Entsorger schéatzen die Freundlichkeit der Mitarbeiter und das Einhalten der
Termine/ die Zuverlassigkeit. Nach wie vor erhélt die Beschwerdeabwicklung im Zufriedenheitsranking den letzten Platz
und hat das meiste Optimierungspotenzial. Auch die Reaktionszeit bei Auftragen hat in der Zufriedenheit noch
Verbesserungsbedarf.

» Im Vergleich zu 2018 (nur CATI) zeigt sich, dass sich die Freundlichkeit der Mitarbeiter, die Kompetenz der Mitarbeiter,
die Informationen tber Terminanderungen und die Reaktionszeit bei Auftragen signifikant positiv entwickelt hat. Jedoch
sind es die Befragten unter 50 Jahren, die die Servicequalitdt insgesamt weniger gut bewerten.
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Zusammenfassu ng FORSCHUNGSGRUPPE g / d / p

Servicequalitat
» Im internen Vergleich der Unternehmen wird die ASF in vier von sechs Auspragungen am besten bewertet. Die AWD
uberzeugt bei der Reaktionszeit bei Auftragen und bei der Beschwerdeabwicklung. Die AWR wird am wenigsten gut

hinsichtlich den Informationen tber Terminanderungen bewertet und die AWSH Stormarn kann in den restlichen flnf
Qualitdtsmerkmalen am wenigsten zufriedenstellen.

» Der Vergleich zu 2018 (nur CATI) zeigt signifikant positive Veranderungen bei der ASF in den Merkmalen Freundlichkeit
der Mitarbeiter, Einhalten der Termine/ Zuverlassigkeit und Informationen tber Termindnderungen. Die AWSH
Lauenburg konnte sich signifikant bei der Reaktionszeit bei Auftragen verbessern und die AWSH Stormarn hinsichtlich
der Beschwerdeabwicklung.

» Die Beschwerdequote hat sich insgesamt bei allen Abfallwirtschaften erhoht. Besonders haufig wurde sich bei der

AWSH Lauenburg, AWSH Stormarn und der AWR beschwert.
Preis- Leistungsverhaltnis

» In diesem Jahr sind die Kunden der AWR beziiglich des Preis- Leistungsverhaltnisses erheblich unzufriedener als die
Kunden der anderen Abfallwirtschaften. Bemerkenswert ist, dass Online-Befragte generell zufriedener mit dem Preis-

Leistungsverhaltnis sind als CATI-Befragte.
» Eine signifikante negative Veranderung im Vergleich zu 2018 (nur CATI) ist bei der AWR und AWSH Lauenburg

festzustellen.
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Zusammenfassu ng FORSCHUNGSGRUPPE g / d / p

Monatliches Entgelt

» Die Kunden der Abfallwirtschaften (auch CATI) geben an, dass die monatlichen Gebihren rund drei Euro niedriger sind
als 2018. Das durchschnittliche monatliche Entgelt wird mit 20 € angegeben.

Recyclinghdfe

» S0 gut wie alle Befragten nutzen einen Recyclinghof mindestens einmal im Jahr und mehr als zwei Drittel sind mit dem
von ihnen vorrangig genutzten Recyclinghof auch hoch zufrieden. Die Recyclinghtfe der ASF und der AWR
verzeichnen die hochste Zufriedenheit.

> GroRter Kritikpunkt an den Recyclinghofen sind die Gebiihren. Auch die Verkehrssituation und die Offnungszeiten
konnen die Kunden nur bedingt zufriedenstellen. Die Kunden der AWD sind am wenigsten zufrieden mit den auf dem
Recyclinghof erhobenen Geblhren. Die ASF erhalt die zufriedensten Befragten bei der Schnelligkeit der Abwicklung.
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Fazit FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p

= Die befragten Kunden der teiinehmenden Unternehmen sind generell sehr zufrieden. Das Niveau der Zufriedenheit variiert je nach Abfallwirtschaft.
Die AWR und die AWSH (beide Kreise) haben im Vergleich mit der ASF und der AWD Verbesserungsbedarf. Dies zeigt sich auch im externen
kommunalen Benchmark: Die AWR und AWSH Stormarn werden unterdurchschnittlich bewertet.

= Das Niveau des Images ist in diesem Jahr auf Grund der neu hinzugekommenen Online-Interviews leicht niedriger als in den Jahren zuvor, ist
jedoch dennoch als gut zu bewerten. Befragte unter 50 Jahren sind kritischer. Insgesamt verbinden die Kunden die Abfallwirtschaftsunternehmen
mit Zuverlassigkeit und Kompetenz. Kunden, die Kontakt zu den Unternehmen hatten, sind insbesondere bei den Eigenschaften ,flexibel® und
,=zuverlassig” etwas negativer. Das soziale Engagement ist zu wenig bekannt. Im internen Vergleich erhalt die ASF am haufigsten die besten
Beurteilungen (Zuverlassigkeit, Kompetenz, Umweltfreundlichkeit und Flexibilitat). Die AWD kann in den Bereichen Kundenorientierung und
Zukunftsorientierung am starksten punkten und die AWSH Lauenburg in der digitalen Aufstellung. Im Vergleich zu 2018 (nur CATI) gibt es
signifikante Anderungen: Die AWD konnte ihre Kundenorientierung deutlich steigen, wahrend die AWR in diesem Bereich deutlich verloren hat. Die
AWSH Lauenburg ist weniger zuverlassig und AWSH Stormarn hochpreisiger.

» Die angebotenen Dienstleistungen der Unternehmen sind aus Sicht der Kunden ausreichend. Die grol3e Mehrheit wiinscht sich keine weiteren
Dienstleistungen. Werden die angebotenen Dienstleistungen in Anspruch genommen, gibt es zum Teil auch Kritik daran (am haufigsten bei der
AWSH Stormarn). Es sind Dinge rund um die Abholung, die die Kunden verargern.

» Der Leistungsumfang der Abfallwirtschaftsbetriebe wird dementsprechend am besten bewertet. Allerdings hat sich Leistungsumfang der AWR hat
sich nach Meinung ihrer Kunden (CAT]I) signifikant verschlechtert. Achtung: Die Qualitat der Durchfiihrung hat tendenziell verloren. Erfreulich: das
soziale Engagement wird signifikant besser als 2018 bewertet (insbesondere bei der AWR und der AWSH Lauenburg).

» Unzufriedenheit mit dem Service und der Betreuung entsteht am haufigsten durch die Kommunikation mit den Kunden und die Tonnenentleerung.

= Kritiker des Informationsangebotes wiinschen sich mehr (aktuelle) Informationen und Unzufriedene mit dem sozialen Engagement fuhlen sich nicht
genug uber das soziale Engagement informiert bzw. sehen das soziale Engagement nur als PR.

= Der Erinnerungswert der gefahren Kampagnen schwankt zwischen den Unternehmen. Den hdchsten Erinnerungswert erreichen Kampagnen bei
der AWD und der ASF, bei der AWR ist der Erinnerungswert am niedrigsten. Die Uberregionale Kampagne ,wir lieben Recycling® wird
durchschnittlich von 29% wahrgenommen (nicht AWR) und ,wir fur Bio® von 19% (AWR 1%).
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Fazit FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p
3

= Generell suchen die Kunden haufig den Kontakt zu ihrer Abfallwirtschaft. Es zeigt sich, dass die Online-Befragten kontaktfreudiger als die CATI-
Befragten sind.

= In der Servicequalitat hat sich die Beschwerdequote insgesamt erhdoht. Besonders haufig wurde sich bei der AWSH Lauenburg, AWSH Stormarn
und der AWR beschwert. Die Kunden mit Kontakt zu ihrer Abfallwirtschaft schatzen die Freundlichkeit und Kompetenz der Mitarbeiter sowie das
Einhalten der Termine/ die Zuverlassigkeit. Die ASF wird in den meisten Servicemerkmalen am besten beurteilt. Die AWD Uberzeugt durch die
Reaktionszeit bei Auftrdgen und durch die Beschwerdeabwicklung. Die AWSH Stormarn konnte ihre Kunden in der Termineinhaltung/
Zuverlassigkeit und der Beschwerdeabwicklung am wenigsten zufriedenstellen. Die AWR hat Verbesserungsbedarf bei den Informationen tber
Termindnderungen. Achtung: die Beschwerdeabwicklung sollte bei allen Unternehmen im Auge behalten werden.

» Das Preis- Leistungsverhaltnis wird als zufriedenstellend empfunden. Hier sind Online-Befragten zufriedener als die CATI-Befragten. Auffallig ist,
dass Mieter und Kunden, die keinen Kontakt zu den Unternehmen hatten, unzufriedener mit dem Preis- Leistungsverhaltnis sind.

= Durchschnittlich geben die Befragten fur das monatliche Entgelt einen Betrag von 19,88 € an. Zwischen den einzelnen Kreisen ist die Hohe des
Betrages sehr unterschiedlich.

= Die Mehrheit ist mit den genutzten Recyclinghofen hoch zufrieden. Grol3ter Kritikpunkt an den Recyclinghdfen sind die Geblhren (insbesondere
bei der AWD). Auch die Verkehrssituation (gerade bei der AWSH Stormarn) und die Offnungszeiten (besonders bei der AWD) kénnen die Kunden
nur bedingt zufriedenstellen. Nach Verbesserungsvorschlagen befragt, werden am haufigsten Schlagworte wie Container, Offnungszeiten, Preise
und Mitarbeiter genannt.

Besonders wichtig flr die Kundenzufriedenheit sind eine gute Kundenorientierung, Qualitat der Leistungen, Kompetenz der
Mitarbeiter sowie Service und Betreuung.
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Treiber fiir die Globalzufriedenheit der Kunden sind die Qualitat, S—— /d/p
Kundenorientierung, Kompetenz und Zuverlassigkeit. W
SH Stormarn

Treiber fur die Globalzufriedenheit — AWSH Stormarn
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Handlungsempfehlungen aus Sicht der Marktforschung FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p

= Die Mitarbeiter der Abfallwirtschaften reprasentieren das Unternehmen und sind haufig der einzige Kontaktpunkt. Durch
Schulung der Mitarbeiter sollte der Umgang mit den Kunden weiter optimiert werden. Gerade in der
Beschwerdeabwicklung kdnnen so weitere Argernisse der Kunden vermieden werden.

= E-Mails sollten sehr zeitnah beantwortet werden.

= Das soziale Engagement sichtbarer machen und/ oder verstarkt regionale soziale Tatigkeiten aufnehmen (Beispiel
AWR, AWSH Lauenburg und AWSH Stormarn).

= Informationen tber (Termin-) Anderungen regelmaRig und zeitnah verdéffentlichen.

= Die Tonnenentleerung zuverlassig und ohne Verzogerung durchfiihren. Bei Problemen mit der termingetreuen
Entleerung sollte dies sehr zeithah kommuniziert werden. Das ,Stehenlassen® von Tonnen fuhrt zu extremer
Verargerung, hier sollte sehr schnell nachgebessert werden. Tonnen mdéglichst ohne Reste entleeren.

= Die Umstellung auf die Wertstofftonne bedarf noch einer Gew6hnungsphase. Die Kunden wiinschen sich verschiedene
Behaltergrof3en.

= Auch an die Umstellung der Sperrmullabfuhr miissen sich die Kunden noch gewdhnen.

= Die Container auf den Recyclinghdfen — wenn mdglich - ohne Treppen zuganglich machen, ansonsten stabile Treppen
aufstellen. Nach wie vor sind die Gebihren fir die abgegeben Mengen intransparent und variieren je nach Mitarbeiter.
Hier sollte eine Transparenz hergestellt werden. Die Offnungszeiten sollten fuir Berufstatige angepasst werden.

=  Weiterhin soziale Medien und die Apps pflegen, modernisieren und stabilisieren. Gerade fir die nachwachsenden
jungeren Kunden werden diese Medien in Zukunft der wichtigste Kontaktpunkt zu den Abfallwirtschaften sein.
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Besonders wichtig fur die Kundenzufriedenheit sind eine gute
Kundenorientierung, Qualitat der Leistungen, Kompetenz der Mitarbeiter sowie
Service und Betreuung.

Treiber fur die Globalzufriedenheit — Alle Befragten
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