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Die Teilnehmer dieser Befragung, die selbst aktiv wurden, um Ihre Meinung online 

abzugeben, sind signifikant jünger als die repräsentativ rekrutierten Teilnehmer der CATI-

Befragung. Die Methode der Hybrid-Befragung (CATI- und Online-Interviews) wurde gewählt, 

um die mangelnde telefonische Erreichbarkeit von jüngeren Kunden anzupassen.

Auch in dieser Untersuchung zeigt sich, dass Online-Befragte deutlich kritischer als CATI-

Befragte sind. Die Effekte der sozialen Erwünschtheit werden in einer Online-Befragung 

minimiert. Es wird in der Wissenschaft noch diskutiert, inwiefern die Effekte der fehlenden 

sozialen Erwünschtheit das Gegenstück zu den Effekten der sozialen Erwünschtheit bilden. 

Die Online-Befragten liefern in der Befragung deutlich mehr Hinweise auf konkrete 

Optimierungspotenziale.  
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Á Im Rahmen eines regelmäßigen Trackings untersuchen die Abfallwirtschaftsgesellschaften 

der Kreise Schleswig-Flensburg, Rendsburg-Eckernförde, Dithmarschen, Stormarn und 

Herzogtum Lauenburg bereits seit 2006/2007 alle drei Jahre die Kundenzufriedenheit in 

ihren Entsorgungsgebieten. Bis 2018 wurde diese Erhebung nur per CATI-Interviews 

durchgeführt.

Á Im Rahmen des soziodemografischen Wandels und der damit einhergehenden Änderung der 

Kommunikationswege, haben sich die Abfallwirtschaftsgesellschaften zu einer Änderung der 

Erhebungsmethode in 2021 entschlossen. Die aktuelle Untersuchung wurde als Hybrid-

Methode (Soll: 50% CATI-Interviews / Soll: 50% Online-Interviews) durchgeführt. 

Mai 2021

Hintergrund



Hintergrund und Zielsetzung

Zielsetzung ist es é

Á Informationen über das Image, die Produkt,- Dienstleistungs- und die Servicequalität der 

Abfallwirtschaftsgesellschaften AWD, AWR, ASF, AWSH (Stormarn und Kreis Herzogtum 

Lauenburg) zu erlangen,

Á Insights über die Performance der Abfallwirtschaften aus Kundensicht im B2C-Bereich zu 

gewinnen, 

Áein externes Benchmarking im Relevant Set und ein internes Benchmarking innerhalb der 

Abfallwirtschaften durchzuführen und

Á frühe Kenntnis wechselnder Trends und Schwachstellen in der Kundenzufriedenheit zu 

erhalten.

ÁAchtung: Datenvergleiche mit dem Jahr 2018 wurden ohne die eingeflossenen Daten des 

WZVs, der dieses Jahr nicht teilgenommen hat, durchgeführt.
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Untersuchungsmethode
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ÁNicht-Repräsentative Befragung nach 

Anfall aufgrund eines Aufrufs in 

öffentlichen Medien und auf der 

Homepage.

ÁVeröffentlichung eines QR-Codes bzw. 

tiny Links zu der Umfrage in öffentlichen 

lokalen Medien.

ÁDie Online-Studie wurde 6 Wochen nach 

dem ersten Aufruf nicht geschlossen, um 

Kunden nicht zu verärgern.

ÁRepräsentative Ziehung von 

Telefonnummern im Einzugsgebiet der 

jeweiligen Abfallwirtschaften.

ÁDie Ziehung wird analog der bisherigen 

Kundenumfragen vorgenommen.

ÁBefragt werden Personen, die sich am 

ehesten um die Abrechnungen im 

Bereich Miete und Nebenkosten 

kümmern.

CATI-Befragung

(n=150)

Online-Befragung 

(min. n=150)

Ą Die ideale Kombination, um eine möglichst breite Kundenstruktur zu erreichen

Einander ergänzend

Die Erreichbarkeit der Zielpersonen der 

Grundgesamtheit über das Telefonnetz ist 

Schwankungen unterworfen. Gerade Ältere 

sind nicht Internetaffin.

Jüngere haben oft keinen Festnetzanschluss 

mehr und lassen Mobilfunknummer nicht 

eintragen, sind jedoch online zu erreichen.

Hybridansatz
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Untersuchungsmethode
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Online-Erhebung

ÁDie Abfallwirtschaften veröffentlichten den 

Aufruf zur Teilnahme an dem Online-

Interview in digitalen Medien und/oder 

regionalen Tages-/ Wochenzeitungen.

ÁDie Befragten konnten mittels Tiny-Link 

und Zugangscode oder QR-Code an der 

Befragung teilnehmen.
Beispiel des Aufrufs 

auf der 

Internetpräsenz der 

AWR.
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Untersuchungsmethode
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CATI-Erhebung

ÁDie Ziehung der Stichprobe erfolgte anhand des ADM-

Mastersamples, dem Referenzsystem für bevölkerungs-

repräsentative Studien in Deutschland                               

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

ÅZufallsgesteuerte Ziehung einer Telefonnummernstichprobe nach den Kreiskennziffern

ÅProportionale Ziehung von Telefonnummern für die Kreise bzw. PLZs 

ÅRLD-Bearbeitung zur Generierung nicht eingetragener Telefonnummern

ÅMischung aller Rufnummern und Splittung in einzelne Pakete.

ÅDialer: Zufallsgesteuerte Rufnummernanwahl: jede Rufnummer hat die gleiche 

Wahrscheinlichkeit, angewählt zu werden.

ÅAnwahlwiederholung zu unterschiedlichen Zeiten

ÅTelefonzeit: 11:00 bis 20:00 h

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

Mai 2021

Online: Fallzahl / Stichprobengröße / Sample

Å. Zielgruppe: Eigentümer und Mieter in den jeweiligen Einzugsgebieten der Abfallwirtschaftsgesellschaften

Zielgruppe: 

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

Stichprobengröße:

ÅAufruf zur Teilnahme in öffentlichen Medien, auf der Homepage und/ oder sozialen Medien durch die jeweiligen Abfallwirtschaften.

Sample: 

Åca. 10-12 Minuten Interviewdauer

Fragebogenlänge:

ÅDurchschnittlich ca. 6-7 pro Fragebogenversion

Anzahl offene Fragen: 

Å8. März 2021 bis 16. April 2021

Feldzeit:

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

Durchführendes Institut:
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Untersuchungssteckbrief

Mai 2021

CATI: Fallzahl / Stichprobengröße / Sample

ÅRepräsentative Haushaltsbefragung unter Eigentümern und Mietern in den jeweiligen Einzugsgebieten der Abfallwirtschaftsgesellschaften.

Zielgruppe: 

Å150 Interviews pro Abfallwirtschaftsgesellschaft bzw. Entsorgungsgebiet bei AWSH

Stichprobengröße:

ÅDie Entsorgungsgebiete werden anhand von Landkreisen und Postleitzahlen definiert.                              

Åg/d/p zieht eine für die in den jeweiligen Gebieten vorhandenen Telefonnummern eine repräsentative Zufallsstichprobe.

Sample: 

Åca. 10-12 Minuten Interviewdauer

Fragebogenlänge:

ÅDurchschnittlich ca. 6-7 pro Fragebogenversion

Anzahl offene Fragen: 

Å8. März 2021 bis 2. April 2021

Feldzeit:

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

Durchführendes Institut:
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Stichprobenstruktur

Mai 2021

Anzahl der Interviews - Analysegruppen

100%

24%
15%
17%
21%
23%

50%
49%

1%

30%
70%

15%
46%

38%

82%
18%

84%
16%

76%
24%

n=1354

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

Alle Befragten

AWD - Dithmarschen
AWR - Rendsburg-Eckernförde

ASF - Schleswig-Flensburg
AWSH - Herzogtum Lauenburg

AWSH - Stormarn

Männer
Frauen
Divers

Bis 49 Jahre alt
50 Jahre und älter

Ein-Personen-Haushalt
Zwei-Personen-Haushalt

Drei- und Mehrpersonenhaushalt

Eigentümer
Mieter

Einfamilien-/Reihenhaus
Mehrfamilienhaus

Kontakt zum Entsorger: ja
Kontakt zum Entsorger: nein



Online CATI
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

Alle Befragten

AWD - Dithmarschen
AWR - Rendsburg-Eckernförde

ASF - Schleswig-Flensburg
AWSH - Herzogtum Lauenburg

AWSH - Stormarn

Männer
Frauen
Divers

Bis 49 Jahre alt
50 Jahre und älter

Ein-Personen-Haushalt
Zwei-Personen-Haushalt

Drei- und Mehrpersonenhaushalt

Eigentümer
Mieter

Einfamilien-/Reihenhaus
Mehrfamilienhaus

Kontakt zum Entsorger: ja
Kontakt zum Entsorger: nein

100%

20%
20%
20%
20%
20%

48%
52%

0%

20%
80%

19%
47%

34%

81%
18%

80%
19%

68%
32%
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Stichprobenstruktur

Mai 2021

Anzahl der Interviews ïAnalysegruppen: Online vs. CATI

100%

28%
10%
13%

23%
26%

52%
47%

1%

43%
57%

11%
46%

43%

83%
17%

89%
11%

87%
13%

n=604

n=171
n=59
n=76
n=139
n=159

n=315
n=281
n=8

n=260
n=343

n=68
n=277
n=259

n=501
n=103

n=535
n=69

n=523
n=81

Alle Befragten

AWD - Dithmarschen
AWR - Rendsburg-Eckernförde

ASF - Schleswig-Flensburg
AWSH - Herzogtum Lauenburg

AWSH - Stormarn

Männer
Frauen
Divers

Bis 49 Jahre alt
50 Jahre und älter

Ein-Personen-Haushalt
Zwei-Personen-Haushalt

Drei- und Mehrpersonenhaushalt

Eigentümer
Mieter

Einfamilien-/Reihenhaus
Mehrfamilienhaus

Kontakt zum Entsorger: ja
Kontakt zum Entsorger: nein
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Stichprobenstruktur

Mai 2021

Anzahl der Interviews - Analysegruppen

100%

58%

42%

1%

22%

78%

14%

50%

36%

86%

14%

85%

15%

79%

21%

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

AWSH - Stormarn

Männer

Frauen

Divers

Bis 49 Jahre alt

50 Jahre und älter

Ein-Personen-Haushalt

Zwei-Personen-Haushalt

Drei- und Mehrpersonenhaushalt

Eigentümer

Mieter

Einfamilien-/Reihenhaus

Mehrfamilienhaus

Kontakt zum Entsorger: ja

Kontakt zum Entsorger: nein

Stormarn



Online CATI
100%

47%

53%

0%

17%

83%

17%

47%

35%

86%

13%

79%

21%

71%

29%

n=150

n=71

n=79

n=0

n=26

n=124

n=26

n=70

n=53

n=129

n=20

n=118

n=31

n=106

n=44

AWSH - Stormarn

Männer

Frauen

Divers

Bis 49 Jahre alt

50 Jahre und älter

Ein-Personen-Haushalt

Zwei-Personen-Haushalt

Drei- und Mehrpersonenhaushalt

Eigentümer

Mieter

Einfamilien-/Reihenhaus

Mehrfamilienhaus

Kontakt zum Entsorger: ja

Kontakt zum Entsorger: nein

100%

67%

31%

1%

26%

74%

11%

53%

36%

86%

15%

91%

9%

87%

13%
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Stichprobenstruktur

Mai 2021

Anzahl der Interviews ïAnalysegruppen: Online vs. CATI

n=159

n=107

n=50

n=2

n=42

n=117

n=18

n=84

n=57

n=136

n=23

n=144

n=15

n=138

n=21

AWSH - Stormarn

Männer

Frauen

Divers

Bis 49 Jahre alt

50 Jahre und älter

Ein-Personen-Haushalt

Zwei-Personen-Haushalt

Drei- und Mehrpersonenhaushalt

Eigentümer

Mieter

Einfamilien-/Reihenhaus

Mehrfamilienhaus

Kontakt zum Entsorger: ja

Kontakt zum Entsorger: nein

Stormarn

*)

*)

*) zu 100% fehlend = keine Angabe

*)
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Stichprobenstruktur

Mai 2021

Internetanschluss und Mitgliedschaft in einer Social Community

Ja, besitze 
Internet-

anschluss
95

Nein
5

Mitglied 
einer Social 
Community

54

Nein
46

keine 
Angabe

1

Internetaktivität

allgemein

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 é?              

Angaben in %

Basis: n=1.354

CATI: n=750 / Online: n=604

2018: 12%

2018: 30%
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Stichprobenstruktur

Mai 2021

Internetanschluss und Mitgliedschaft in einer Social Community

Ja, besitze 
Internet-

anschluss
97

Nein
3

Mitglied 
einer Social 
Community

41
Nein
59

Internetaktivität

allgemein

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 é?              

Angaben in %

Basis: n=309

CATI: n=150 / Online: n=159

2018: 11%

2018: 33%

Stormarn
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Kurzfakten Globalzufriedenheit

Mai 2021

ü 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).

ü Während 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 Ăvollkommenen oder sehr zufriedenenñ Kunden um 10 Prozentpunkte 

steigern.

ü Während 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

Mai 2021

ü Knapp zwei Drittel der AWSH Stormarn-Kunden sind vollkommen oder sehr zufrieden. 

Die AWSH Stormarn kann die Kunden ïverglichen mit den anderen teilnehmenden 

Abfallwirtschaftsunternehmen ïetwas weniger zufriedenstellen.

ü Auch wenn sich im Vergleich zu 2018 (nur CATI) eine Steigerung um 4 Prozentpunkte 

ergibt, ist das Niveau vergleichbar.

ü Im Vergleich zum externen Benchmark wird die AWSH Stormarn leicht 

unterdurchschnittlich beurteilt (CATI-Befragte). 

Stormarn
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Die AWD und die ASF generieren die zufriedensten Kunden. Dies zeigt 

sich sowohl bei den CATI-Interviews als auch bei den online ausgefüllten Interviews.

Mai 2021

Globalzufriedenheit

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

Basis: n=1.354

CATI: n=750 / Online: n=604

36

35

22

6

71
63

30

33

26

10

44

39

12
5

83

68

34

34

25

6
28

35

27

8 2

63

49 36 33 20
45 37 38 29 35 23

32
39 34

32

39
39 36

32 34
33

17 17 24
31

13
12 22

28 26
28

6 8 14
3 11 3 9 4

12
2 3 2 4

81 75 67 52 84 76 74 61 69 56

Ø 1,71 Ø 1,98
Ø 2,09

Ø 2,47

Ø 1,72
Ø 2,00 Ø 1,91

Ø 2,23
Ø 2,01

Ø 2,40

AWD
CATI

AWD
ONLINE

AWR
CATI

AWR
ONLINE

ASF CATI ASF
ONLINE

AWSH L
CATI

AWSH L
ONLINE

AWSH S
CATI

AWSH S
ONLINE

40 29

35
36

20
23

4 93
75 65

Ø 
1,89 Ø 

2,20

Gesamt CATI Gesamt
ONLINE

Gesamt
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Im Vergleich zum externen Benchmark werden die AWR und die 

AWSH Stormarn unterdurchschnittlich beurteilt.

Mai 2021

Globalzufriedenheit: externes Benchmarking

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

Indexberechnung für das externe 

Benchmark

*) AWB Fürstenfeldbruck

Oktober 2020

Angaben in %

Basis: n=1.354

CATI: n=750 / Online: n=604
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Die ASF konnte seit 2018 eine Steigerung um 10 Prozentpunkte bei den 

Ăvollkommen zufriedenenñ bzw. Ăsehr zufriedenenñ Kunden erreichen. Die AWD 

verzeichnet eine signifikante Steigerung der zufriedenen Kunden.

Mai 2021

Globalzufriedenheit CATI ïim Zeitvergleich zu 2018

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

40 39 49 40 33 43 45 42 38 36 35 34

35 34
32

33
34

35 39
32 36 39 34 31

20 25 17 25
24

21 13 25 22 22 26 30

4 2 8 3 3 2 4 3

Ø 1,9 Ø 1,9 Ø 1,7 Ø 1,9 Ø 2,1 Ø 1,8 Ø 1,7 Ø 1,9 Ø 1,9 Ø 1,9 Ø 2,0 Ø 2,1

Gesamt
CATI
2021

Gesamt
2018

AWD
CATI
2021

AWD
2018

AWR
CATI
2021

AWR
2018

ASF
CATI
2021

ASF
2018

AWSH L
CATI
2021

AWSH L
2018

AWSH S
CATI
2021

AWSH S
2018

Mittelwert

keine Angabe

5 = Überhaupt nicht
zufrieden
4 = Weniger zufrieden

3 = Zufrieden

2 = Sehr zufrieden

1 = Vollkommen zufrieden

2

8 10

4

-11

-1

Gesamt
CATI

AWD CATI AWR CATI ASF CATI AWSH L
CATI

AWSH S
CATI

Anteil der vollkommenen 

und sehr zufriedenen 

Kunden im Vergleich zu 

2018

Top2-Box

Angaben in %

Basis: n=1.354

CATI: n=750 / Online: n=604



28 24
35

25 29 25
33

24 29 26 28 33

34 37

31

26

36 41
34

32
35

28
35 28

27 30 23

34

25 27 27

26

27

28

27 26

8 7 9
9

8
7 5

13
7

16
8 11

2 2 2
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Frauen und 2-Personen-Haushalte sind am zufriedensten

mit der AWSH Stormarn.

Mai 2021

Globalzufriedenheit

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

Stormarn

Angaben in %

Basis: n=309

CATI: n=150 / Online: n=159
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Kurzfakten Image

Mai 2021

ü Die teilnehmenden Unternehmen haben das Image zuverlässig und kompetent zu sein. Flexibilität

und Ăpreiswertñ wird mit ihnen weniger verbunden.

ü Das Preisniveau wird signifikant höher als 2018 eingestuft.

ü Die Online-Befragten sind generell kritischer in der Bewertung des Images der Abfallwirtschaften. 

Ausnahme sind digitale und soziale Themen.

ü Eigentümer bewerten das Image in allen Ausprägungen leicht besser. Insbesondere hinsichtlich der 

Flexibilität der Unternehmen.

ü Auch die Gruppe der Kunden, die Kontakt zu den Unternehmen hatte, ist leicht kritischer. Hier sind es die 

Eigenschaften Ăflexibelñ und Ăzuverlªssigñ, die am wenigsten mit den Abfallwirtschaften verbunden werden.

ü Auffällig ist, dass das soziale Engagement nur ungefähr von jedem Zweiten überhaupt beurteilt 

werden konnte.

ü Im internen Vergleich (Benchmarking) erhält die ASF am häufigsten die besten Bewertungen. Die AWSH 

Stormarn konnte ihre Kunden am wenigsten überzeugen.
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Kurzfakten Image

Mai 2021

ü Mit der AWSH Stormarn werden am stärksten die Eigenschaften Kompetenz und Umweltfreundlichkeit

verbunden. Flexibilität und ein niedriges Preisniveau entspricht am wenigsten dem Image der AWSH 

Stormarn.

ü Im internen Vergleich mit den anderen Abfallwirtschaftsunternehmen sind die Befragten der AWSH 

Stormarn am kritischsten hinsichtlich ihrer Zuverlässigkeit und der Flexibilität. Insgesamt hat die AWSH 

Stormarn - im Vergleich der teilnehmenden Unternehmen ïdas größte Verbesserungspotenzial.

ü Im Vergleich zu 2018 (nur CATI) wird ersichtlich, dass das Preisniveau signifikant verloren hat.

ü Ungefähr der Hälfte der Befragten ist kein soziales Engagement der AWSH Stormarn bekannt.

Stormarn
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Das soziale Engagement der Abfallwirtschaften konnte nur von 

ungefähr jedem Zweiten beurteilt werden. 
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Frage 3: Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger 

bekannt 

Image: Nicht abgegebene Urteile

Fehlende Bekanntheit?

ĂTu Gutes und rede dar¿berñ
Buchtitel von Georg-Volkmar Graf Zedwitz-Arnim

Angaben in %

Basis: n=1.354

CATI: n=750 / Online: n=604



Stormarn

0

7

20

11

1

22

46

14

9

0

7

17

30

4

15

59

9

15

zuverlässig

kompetent

umweltfreundlich

digital gut aufgestellt

kundenorientiert

zukunftsorientiert/
fortschrittlich

sozial engagiert

flexibel

preiswert

Online CATI

Während für die Zuverlässigkeit jeder ein Urteil abgeben konnte, 

konnte das soziale Engagement von nur der Hälfte bewertet werden.
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Frage 3: Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger 

bekannt 

Image: Nicht abgegebene Urteile

Fehlende Bekanntheit?

Angaben in %

Basis: n=309

CATI: n=150 / Online: n=159



Die Abfallwirtschaften sind vorrangig zuverlässig und kompetent. 

Sie haben nicht das Image, flexibel und preiswert zu sein. 
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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
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Die Kunden verbinden mit der AWSH Stormarn in erster Linie 

Kompetenz und Umweltfreundlichkeit.
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Online-Befragte sind generell kritischer in der Bewertung des 

Images der Abfallwirtschaften; Ausnahme sind digitale und soziale Themen.
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Die Kunden aus den CATI-Interviews sind der Meinung, dass das 

Preisniveau deutlich gestiegen ist.

Mai 2021 33
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

49

36

23

23

30

19

12

22

13

36

43

41

30

41

39

18

31

30

10

12

17

13

19

21

16

23

29

2

2

3

3

3

4

3

8

7

2

2

2

6

14

30

5

15

49

12

18

Ø 1,71

Ø 1,85

Ø 2,06

Ø 2,02

Ø 2,03

Ø 2,20

Ø 2,30

Ø 2,35

Ø 2,50

zuverlässig
CATI

kompetent
CATI

umweltfreundlich
CATI

digital gut aufgestellt
CATI

kundenorientiert
CATI

zukunftsorientiert / fortschrittlich
CATI

sozial engagiert
CATI

flexibel
CATI

preiswert
CATI

1 = Trifft voll zu 2 3 4 5 6 = Trifft gar nicht zu kann ich nicht beurteilen weiß nicht / keine Angabe Mittelwert

Image gesamt CATI ïDifferenz zu 2018 (Gesamtmittelwert ohne WZV)
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Das differenzierte Image zeigt, dass die AWD besonders kundenorientiert und 

zukunftsorientiert ist. Das soziale Engagement der AWR wird am positivsten bewertet. 

Die Kunden der AWSH Stormarn sind kritisch hinsichtlich ihrer Zuverlässigkeit und Flexibilität.

34
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

Mai 2021

1,62

1,86

2,03

2,06

1,99

2,15

2,12

2,31

2,52

2,26

2,15

2,15

2,21

2,37

2,41

2,52

2,76

2,74

1 2 3

AWD

AWR

ASF

AWL

AWS

Zuverlässig

Kompetent

Umweltfreundlich

Ist digital gut aufgestellt

Kundenorientiert

Zukunftsorientiert/ 

Fortschrittlich

Sozial engagiert

Flexibel

Preiswert

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

Basis: n=1.354

CATI: n=750 / Online: n=604

T
ri

ff
t

v
o

ll
z
u

Lauenburg

Stormarn

Image ïdifferenziert nach Entsorger

Probleme 

bei der 

Abholung?

Probleme 

bei der 

Abfuhr?



Zuverlässig Kompetent
Umwelt-

freundlich

Digital gut 

aufgestellt

Kunden-

orientiert

Zukunfts-

orientiert/ 

Fortschrittlich

Sozial 
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Im internen Vergleich erhält die ASF am häufigsten die besten 

Bewertungen. Die AWSH Stormarn kann ihre Kunden am wenigsten überzeugen.
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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

Basis: n=1.354

CATI: n=750 / Online: n=604
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Stormarn
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Die AWSH Stormarn hat im internen Vergleich deutliches 

Optimierungspotenzial. Gerade an der Zuverlässigkeit sollte gearbeitet werden.

36
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

Mai 2021

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
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Die Mieter bewerten das Image der Abfallwirtschaften insgesamt 

negativer als die Eigentümer; dies trifft besonders auf die Flexibilität zu.
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Die Eigentümer sehen die AWSH Stormarn insgesamt positiver.
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Kunden, die schon einmal Kontakt zu ihrer Abfallwirtschaft hatten, bewerten 

das Image etwas weniger gut. Gerade die Zuverlässigkeit und Flexibilität wird 

dann weniger gut beurteilt.
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Kunden, die Kontakt zur AWSH Stormarn hatten, sehen das Image

etwas negativer.
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Frauen bewerten vor allem das soziale Engagement der AWSH

Stormarn besser.
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Befragte unter 50 Jahren bewerten das Image der AWSH Stormarn

kritischer als Ältere. Dies trifft besonders auf die Kundenorientierung, das 

soziale Engagement und das Preisniveau zu.
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Die AWR hat stark in der Kundenorientierung verloren, die ASWH L bei der Zuverlässigkeit. 

Die AWSH Stormarn wird aktuell deutlich hochpreisiger als noch 2018 bewertet. Die AWD 

hat deutlich an Kundenorientierung gewonnen.
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Kurzfakten Fehlende Dienstleistungen

Mai 2021

ü Der Wunsch nach weiteren Dienstleistungen ist insgesamt gering und schwankt je nach 

Unternehmen: Während sich nur 8% der Befragten weitere Dienstleistungen von der ASF wünschen, sind 

es bei der AWR 20%, die eine Dienstleistung vermissen. Online-Befragte vermissen häufiger 

Dienstleistungen.

ü Betrachtet man die Klartexte zu den fehlenden Dienstleistungen, fallen Schlagworte wie Abholung/ 

Entsorgung, (gelbe) Tonnen, Sperrmüll und Container am häufigsten.



46
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

Kurzfakten Fehlende Dienstleistungen

Mai 2021

ü Nur jeder Zehnte wünscht sich weitere Dienstleistungen von der AWSH Stormarn. Online-Befragte und 

unter 50-Jährige wünschen sich etwas häufiger weitere Dienstleistungen.

ü Es werden nur wenige Nennungen zu den fehlenden Dienstleistungen abgegeben. Dinge rund um die 

Abholung werden etwas häufiger genannt.

Stormarn



Insgesamt werden nur wenige weitere Dienstleistungen benötigt.
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Mai 2021

Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie benötigen?
Werte in %

Basis: n=1.354

CATI: n=750 / Online: n=604

Vorhandensein aller gewünschten Dienstleistungen

88 87
80

92 91 89

12 13
20

8 9 11

Gesamt AWD AWR ASF AWSH L AWSH S

Ja, alle Dienstleistungen vorhanden Nein, es fehlen Dienstleistungen



92
83

95

80 83
71

94
87

93 89
95

83

8
17

5

20 17
29

6
13

7 11
5

17

Gesamt
CATI

Gesamt
ONLINE

AWD CATI AWD
ONLINE

AWR CATI AWR
ONLINE

ASF CATI ASF
ONLINE

AWSH L
CATI

AWSH L
ONLINE

AWSH S
CATI

AWSH S
ONLINE

Ja, alle Dienstleistungen vorhanden Nein, es fehlen Dienstleistungen

Auch hier sind es die Online-Befragten, denen mehr 

Service- und Dienstleistungen fehlen.

48
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

Mai 2021

Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie benötigen?
Werte in %

Basis: n=1.354

CATI: n=750 / Online: n=604

Vorhandensein aller gewünschten Dienstleistungen ïCATI vs. Online



So gut wie alle sind der Meinung, dass die AWSH Stormarn alle 

Dienstleistungen anbietet.
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Mai 2021

Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie benötigen?

Vorhandensein aller gewünschten Dienstleistungen

88 87
80

92 91 89 87 89 84 89 89 88

12 13
20

8 9 11 13 11 16 11 11 12

Gesamt AWD AWR ASF AWSH L AWSH S männlich weiblich <= 49
Jahre

>= 50
Jahre

1-Pers.-HH 2-Pers.-HH

Ja, alle Dienstleistungen vorhanden Nein, es fehlen Dienstleistungen

Stormarn

Werte in %

Basis: n=1.354

CATI: n=750 / Online: n=604



92
83

95

80 83
71

94
87

93 89
95

83

8
17

5

20 17
29

6
13

7 11
5

17

Gesamt
CATI

Gesamt
ONLINE

AWD CATI AWD
ONLINE

AWR CATI AWR
ONLINE

ASF CATI ASF
ONLINE

AWSH L
CATI

AWSH L
ONLINE

AWSH S
CATI

AWSH S
ONLINE

Ja, alle Dienstleistungen vorhanden Nein, es fehlen Dienstleistungen

Bei den Online-Befragten wünscht sich knapp jeder Fünfte weitere 

Dienstleistungen.
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Mai 2021

Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie benötigen?

Vorhandensein aller gewünschten Dienstleistungen ïCATI vs. Online

Stormarn

Werte in %

Basis: n=1.354

CATI: n=750 / Online: n=604



89 88 91

79

91 91 91
85

90
81

11 12 9

21

9 9 9
15

10
19

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

Ja, alle Dienstleistungen vorhanden Nein, es fehlen Dienstleistungen

Wenn, dann sind es die unter 50-Jährigen, die sich noch weitere

Dienstleistungen wünschen.
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Mai 2021

Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie benötigen?

Vorhandensein aller gewünschten Dienstleistungen

Stormarn

Angaben in %

Basis: n=309

CATI: n=150 / Online: n=159



Schlagworte, wie Tonnen, Sperrmüll und Abholung werden 

häufiger erwähnt.
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April 2021

Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie benötigen?

AWSH Stormarn: Fehlende Dienstleistungen (alle Nennungen)

Stormarn

Größe der Wörter entspricht der Häufigkeit ihrer Nennung | Farbgebung spielt keine Rolle 

Basis: n=35

CATI: n=8 / Online: n=27



Dinge rund um die Abholung werden etwas häufiger genannt.
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April 2021

Frage 4. Bietet die ... alle Service- und Dienstleistungen an, die Sie benötigen? Absolute Werte

Basis: n=35

CATI: n=8 / Online: n=27

AWSH Stormarn: Fehlende Dienstleistungen (alle Nennungen)

Stormarn

AWSH S 

(n=35)

TONNENENTLEERUNG/ ABFUHR ALLGEMEIN n=10

eigenständiges Holen/ Zurückstellen der Container n=4

Abholung auf weitere Felder ausweiten/ haushaltsnahe Sammlungen allg. n=2

bessere/ zuverlässige/ termingetreue Müllentsorgung/ kein Ausfall allg. n=2

flexible Wählbarkeit der Tonnen-/ Containergröße/ Tonnenanzahl allg. n=1

(regelmäßige) Tonnenreinigung anbieten n=1

ausgefallene Abholung (schnell/ ohne langes Nachhaken) nachholen n=1

Lösungen für enge Straßen (schmale Fahrzeuge)/ Sackgassen/ überfüllte Sammelplätze n=1

vollständige Tonnenentleerung (keine Reste zurücklassen) n=1

SPERRMÜLL n=7

häufigere/ regelmäßige Sperrmüll-Abfuhrtermine (1 x pro Quartal) n=3

flexible/ kurzfristige Sperrmülltermine/ Sperrmüll auf Abruf n=2

kostenloser Sperrmüll n=2

Verschenken von brauchbarem Sperrmüll/ spezielle Abgabe für Wiederverwertbares n=1

unkompliziertere Sperrmüllbeantragung (ohne Karte/ Angabe von Sperrmüllstücken) n=1

illegal abgestellten Sperrmüll (schneller) entsorgen n=1

WERTSTOFFCONTAINER n=5

Container für Elektroschrott/ -kleingeräte n=1

(kleine/ mehr) Container aufstellen allg. n=1

saisonale Container für Gartenabfälle (Frühling/ Herbst) n=1

weniger vernachlässigte Container/ regelmäßig Müll aufsammeln n=1

24h-Müll-Automat zur Annahme von (Haus-)Müll gegen Gebühr (bargeldlos über 

Kundenkonto)
n=1

saisonal Zusatzcontainer aufstellen (Papier an Weihnachten) n=1

häufigere Entleerung der Papiercontainer n=1

PLASTIKMÜLL/ GELBE SÄCKE/ TONNE/ WERTSTOFFE n=4

Wählbarkeit der Tonnen-/ Containergröße bei Plastikmüll (kleiner) n=3

120-Liter-Wertstofftonne anbieten n=1

BIO-MÜLL/ BRAUNE TONNE n=3

häufigere Entleerung der Bio-Tonne n=2

flexiblere Buchung einer zweiten Bio-Tonne n=1

ABHOLUNG WEITERER WERTSTOFFE/ MÜLLARTEN n=2

Abholung von Sondermüll/ Schadstoffen n=2

PAPIER-MÜLL/ BLAUE TONNE n=1

Abholung von (größeren) Kartonage (mit dem Altpapier) n=1

KOMMUNIKATION/ INFORMATION ALLGEMEIN n=2

schneller reagieren bei Ausfällen/ Änderungen n=1

Vor-Ort-Beratung bzgl. Müllmenge (bes. Bio) n=1

RECYCLING-/ WERTSTOFFHOF n=2

bessere/ längere/ flexiblere Öffnungszeiten auf dem Recyclinghof 

(24h mit Zugangskarte/ Wochenende)
n=1

kostenlose Entsorgung von Biomüll auf dem Recyclinghof n=1

ABRECHNUNG/ GEBÜHREN n=1

Gebühren nach Gewicht/ angefallener Menge/ Anzahl der 

Abholungen
n=1

APP/ HOMEPAGE/ ONLINE-SERVICES n=1

Online-Bestellung von Services (Big Bag) n=1

KUNDENSERVICE ALLGEMEIN n=1

bessere/ längere Öffnungszeiten allg. n=1

WEITERE ASPEKTE n=1

mehr/ bessere Mülltrennung n=1

sonstige Einzelnennungen n=4

weiß nicht / keine Angabe n=1
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Kurzfakten Optimierungspotenzial der Services

Mai 2021

ü In dem Optimierungspotenzial spiegelt sich das Ergebnis der Gesamtzufriedenheit wider: Während 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 höher.

ü Am häufigsten werden insgesamt Dinge rund um die Abfuhr von den mit den Dienstleistungen 

Unzufriedenen genannt.




