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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 AWD AWR AWSH L AWSH S
Gesamt CATI ONLINE AWD CATI ONLINE AWR CATI ONLINE ASF CATI ASF ONLINE AWSH L CATI ONLINE AWSH S CATI ONLINE

@60,7 51,5 60,9 @454 61,6 @478 59,9 49,8 59,8 54,3 761.,4 @577
@9,3 Jahre junger @15,5 Jahre junger @13,7 Jahre junger @10,1 Jahre junger @5,5 Jahre junger @3,7 Jahre junger

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

A Im 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.

A 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

Zi el setzung i st es ¢é

A Informationen tber das Image, die Produkt,- Dienstleistungs- und die Servicequalitéat der
Abfallwirtschaftsgesellschaften AWD, AWR, ASF, AWSH (Stormarn und Kreis Herzogtum
Lauenburg) zu erlangen,

A Insights tber die Performance der Abfallwirtschaften aus Kundensicht im B2C-Bereich zu
gewinnen,

A ein externes Benchmarking im Relevant Set und ein internes Benchmarking innerhalb der
Abfallwirtschaften durchzufihren und

A friihe Kenntnis wechselnder Trends und Schwachstellen in der Kundenzufriedenheit zu
erhalten.

A 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)

A Reprasentative Ziehung von

Die Erreichbarkeit der Zielpersonen der A Nicht-Représentative 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
A Die Ziehung wird analog der bisherigen sind nicht Internetaffin. Homepage.
) Kundenumfragen vorgenommen. Jiingere haben oft keinen Festnetzanschluss A \_/ert')ffentlichung eines QR_—Cc.?des l:_)ZW.
A 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 A Die Online-Studie wurde 6 Wochen nach
kimmern.

dem ersten Aufruf nicht geschlossen, um
Kunden nicht zu verargern.

A 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

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

ADie 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/

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ —_— Aw MS?/{ Mai 2021 9




Untersuchungsmethode rorscrunasrupee (] / d / P

CATI-Erhebung

ADie 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/).

A Zufallsgesteuerte Ziehung einer Telefonnummernstichprobe nach den Kreiskennziffern
A Proportionale Ziehung von Telefonnummern fiir die Kreise bzw. PLZs

A RLD-Bearbeitung zur Generierung nicht eingetragener Telefonnummern

A Mischung aller Rufnummern und Splittung in einzelne Pakete.

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

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

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

Online: Fallzahl / Stichprobengro3e / Sample

Zielgruppe:

A Zielgruppe: Eigentiimer und Mieter in den jeweiligen Einzugsgebieten der Abfallwirtschaftsgesellschaften

Stichprobengrdlie:

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

Sample:

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

Fragebogenlange:

Aca. 10-12 Minuten Interviewdauer

Anzahl offene Fragen:

ADurchschnittlich ca. 6-7 pro Fragebogenversion

Feldzeit:
A8. Méarz 2021 bis 16. April 2021

Durchfihrendes Institut:
Agld/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:

AReprasentative Haushaltsbefragung unter Eigentiimern und Mietern in den jeweiligen Einzugsgebieten der Abfallwirtschaftsgesellschaften.

Stichprobengrdle:

A150 Interviews pro Abfallwirtschaftsgesellschaft bzw. Entsorgungsgebiet bei AWSH

Sample:

ADie Entsorgungsgebiete werden anhand von Landkreisen und Postleitzahlen definiert.
Agld/p zieht eine fur die in den jeweiligen Gebieten vorhandenen Telefonnummern eine reprasentative Zufallsstichprobe.

Fragebogenlange:

Aca. 10-12 Minuten Interviewdauer

Anzahl offene Fragen:

ADurchschnittlich ca. 6-7 pro Fragebogenversion

Feldzeit:
A8. Méarz 2021 bis 2. April 2021

Durchfihrendes Institut:
Agld/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 i 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 i 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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Index FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p
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Kurzfakten Globalzufriedenheit DlD YOU FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
KNOW?

U 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).

U 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 Avoll kommenen oder sehr zufrieden
steigern.

U 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.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ g Ay ﬁ Mai 2021 20



Kurzfakten Globalzufriedenheit DlD YOU FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
KN0W? | SH Stormarn

U Knapp zwei Drittel der AWSH Stormarn-Kunden sind vollkommen oder sehr zufrieden.
Die AWSH Stormarn kann die Kunden i verglichen mit den anderen teilnehmenden
Abfallwirtschaftsunternehmen 1 etwas weniger zufriedenstellen.

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

0 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
| kommen
verzeichnet eine signifikante Steigerung der zufriedenen Kunden.

Av ol

zufri

Globalzufriedenheit CATI T im Zeitvergleich zu 2018

edeneni

bz w.

Asehr

edene

zufr.i

21,9 1,9 @17 21,9 2,1 21,8 21,9 1,9 @20 2,1 Mittelwert
4 r = 2 8 - < 2 = 3 keine Angab
= keine Angabe
20 25 25 o4 22 22 26 30 “
32 = 5 = Uberhaupt nicht
35 34 . 33 36 39 34 zufrieden
34 31 4 = Weniger zufrieden .
g .
= 2 = Sehr zufrieden
Gesamt Gesamt  AWD AWD AWR AWR ASF AWSHL AWSHL AWSHS AWSHS _ _ . Top2-Box
= 1 = Vollkommen zufrieden
CATI 2018 CATI 2018 CATI 2018 CATI CATI 2018 CATI 2018
2021 2021 &3¢ 2021 e 2021 2021 2021
.
.
[ 2 | n‘ \ Anteil der vollkommenen
— — e — )
und sehr zufriedenen
-11 Kunden im Vergleich zu
2018
Gesamt AWD CATI AWR CATI ASF CATI AWSH L AWSH S
CATI CATI CATI
Frage 2: Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von Ihrem Abfallentsorger insgesamt auf der folgenden Skala? Angaben in %
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 —— Basis: n=1.354 )
J A@ = ASB ﬁ CATI: n=750 / Online: n=604 Mai 2021 24



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

27

35

28

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?

U Die teilnehmenden Unternehmen haben das Image zuverlassig und kompetent zu sein. Flexibilitat
undaor A i s wiedrmit fMnen weniger verbunden.

U Das Preisniveau wird signifikant hdher als 2018 eingestuft.

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

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

0 Auch die Gruppe der Kunden, die Kontakt zu den Unternehmen hatte, ist leicht kritischer. Hier sind es die
Eigenschaften Afl exibelfi und Azuverlassigfi, die a

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

0 Iminternen Vergleich (Benchmarking) erhalt die ASF am haufigsten die besten Bewertungen. Die AWSH
Stormarn konnte ihre Kunden am wenigsten Uberzeugen.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ g Ay ﬁ Mai 2021 26



Kurzfakten Image DlD YOU FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p
KN0W? | SH Stormarn

0 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.

U 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 1 das grof3te Verbesserungspotenzial.

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

Buchtitel von Georg-Volkmar Graf Zedwitz-Arnim
sozial engagiert [N > NOD)
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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zuverlassig

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=
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A\,@) G Ay ﬁ . f:"fé%/noﬁif’n? o Mai 2021 3
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Die Kunden aus den CATI-Interviews sind der Meinung, dass das
Preisniveau deutlich gestiegen ist.

Image gesamt CATI 1 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 1 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 1 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 1 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 1 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 1 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 1 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 1 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 1 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

soziale Engagement und das Preisniveau zu.
Image 1 differenziert nach Alter

SH Stormarn

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
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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 1 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
| tems: ADi gi tve l
0,15 0,06 0,10 0,05 0,05 3t
Kompetent I‘ IJ I |‘ |‘ aufgestellth r
u n dZukénftsorientiert/
. Fortschrittlichfi
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
A e 3E
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

A Globalzufriedenheit und Image

A Fehlende Dienstleistungen

A Optimierungspotenzial Services

A Produkt- und Dienstleistungsqualitat
A Erinnerte Kampagnen

A Kontakt zur Abfallwirtschaft

A Servicequalitat

A Preisgestaltung

A Nutzung/ Bewertung Recyclinghéfe
A Zusatzfragen

A Verbesserungsvorschlage

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

U 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.

U 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 winscht 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 i 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 i 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)
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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
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SH Stormarn
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Kurzfakten Optimierungspotenzial der Services DID youU " FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
KNOW?

U 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.

0 Am haufigsten werden insgesamt Dinge rund um die Abfuhr von den mit den Dienstleistungen
Unzufriedenen genannt.
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