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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

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ —~ Aw ﬁ Mai 2021 g



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

AW R . 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

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ = Ay ﬁ Mai 2021 11



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

Mai 2021 13



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 - Herzogtum Lauenburg

Manner
Frauen

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=289 100%

n=145
n=144

n=81
n=208

n=41
n=148
n=99

n=233
n=56

n=242 84%
n=46

n=236 82%
n=53

A@ AWRM Ay

FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

ﬁ Lauenburg

Anzahl der Interviews - Analysegruppen
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Stichprobenstruktur rorscrunasrupee (] / d / P

ﬁ Lauenburg

Anzahl der Interviews — Analysegruppen: Online vs. CATI

Online CATI

AWSH - Herzogtum Lauenburg | n=139 100% AWSH - Herzogtum Lauenburg | n=150 100%

Manner | n=75
Frauen | n=75

Manner | n=70
Frauen | n=69

Bis 49 Jahre alt | n=52
50 Jahre und alter | n=87

Bis 49 Jahre alt | n=29
50 Jahre und alter | n=121

Ein-Personen-Haushalt | n=23
Zwei-Personen-Haushalt | n=79
Drei- und Mehrpersonenhaushalt | n=47

Ein-Personen-Haushalt | n=18
Zwei-Personen-Haushalt | n=69
Drei- und Mehrpersonenhaushalt | n=52

Eigentimer | n=117 84% Eigentimer | n=116 86%
Mieter | n=22 Mieter | n=34
Einfamilien-/Reihenhaus | n=124 89% Einfamilien-/Reihenhaus | n=118 85%

Mehrfamilienhaus | n=15 Mehrfamilienhaus | n=31

Kontakt zum Entsorger: ja | n=127
Kontakt zum Entsorger: nein | n=12

91% Kontakt zum Entsorger: ja | n=109
Kontakt zum Entsorger: nein | n=41
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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

ﬁ Lauenburg

Internetanschluss und Mitgliedschatft in einer Social Community

2018: 11% o
Internetaktivitat

allgemein

: 210
vitgied W 2018:31%

einer Social

Community
48 A

Ja, besitze
Internet-
anschluss
96

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?

» 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

.
KNOW? B s
S

» Zweli Drittel der AWSH Lauenburg-Kunden sind vollkommen oder sehr zufrieden. Damit
befindet sich die AWSH Lauenburg — verglichen mit den anderen teilnehmenden
Abfallwirtschaftsunternehmen - im mittleren Zufriedenheitsbereich.

» Die Zufriedenheitswerte haben sich im Vergleich zu 2018 (nur CATI) nicht geandert.
» Das externe kommunale Benchmark ergibt, dass die AWSH Lauenburg von den Online-

Befragten besser bewertet wird und von den CATI-Befragten etwas weniger gute Urteile
als das Vergleichsunternehmen bekommit.

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

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

@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

TERERE

%3¢

24



Befragte ab 50 Jahren sind zufriedener mit der AWSH Lauenburg  rorscrunescruere Q/ d/p
als unter 50-Jahrige. W
SH Lauenburg

Globalzufriedenheit

@21 @21 @21 2,3 @20 @20 @20 @21 @20 2,2 @20 @22 Mittelwert
6 g 6 7| 5 2 5 7 5 > 6 ——
29 = keine Angabe
22 27 21 24 30
- gt
= 5 = Uberhaupt nicht zufrieden
37 35
33 - i
29 4 = Weniger zufrieden
3 = Zufrieden
36 35
o5 34 32 27 31
= = 2 = Sehr zufrieden
Gesamt Manner Frauen <=49 >= 1-Pers.- 2-Pers.- >=3-Pers.- Eigen- Mieter Einfamilien-/ Mehrfami-
Jahre 50 Jahre HH HH HH tumer Reihenhaus lienhaus

= 1 = Vollkommen zufrieden

Frage 2: Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von lhrem Abfallentsorger insgesamt auf der folgenden Skala?
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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 Yﬂqu FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p
KNu - ﬁ"f Lauenburg

» FUr ihre Kunden ist die AWSH Lauenburg kompetent, zuverlassig und digital gut aufgestellt. Sie wird am
wenigsten als flexibel und preiswert empfunden.

» Bei dem Image liegt die AWSH Lauenburg - im internen Vergleich mit den anderen
Abfallwirtschaftsunternehmen - im mittleren Bereich. Sie kann am starksten bei der ,digitalen Aufstellung”
Uberzeugen und sollte noch starker an der Umweltfreundlichkeit und Kundenorientierung arbeiten.
Kunden, die schon einmal Kontakt zur AWSH Lauenburg hatten, bewerten insbesondere die
Zuverlassigkeit und Kundenorientierung weniger gut.

Im Vergleich zu 2018 (nur CATI) wird ersichtlich, dass die Zuverlassigkeit signifikant verloren hat.
» Sehr vielen Befragten ist kein soziales Engagement der AWSH Lauenburg 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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Fir das soziale Engagement der AWSH Lauenburg konnte von FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
vielen Befragten kein Urteil abgegeben werden. W
SH Lauenburg

Image: Nicht abgegebene Urteile

zuverléssige]
kompetent [e
umweltfreundiich [ IINEE) s Fehlende Bekanntheit?

digital gut aufgestellt [ 9 _@]
kundenorientiert [@]
risoienir! Qs
sozial engagiert _38‘@]
flexive! @I 14
preiswert IG-@

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 Lauenburg die Eigenschaften  roescuunescruree Q/d/p
Kompetenz, Zuverlassigkeit und digital gut aufgestellt. W
SH Lauenburg

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
zuverlassig 41 13 5 2I| @ 2,08 1,89 [ERwrVAS
kompetent 40 12 5 2I2 @ 1,99 @1,86 @2.13

35 16 48 o o211 NZEM o211

umweltfreundlich

digital gut aufgestellt 37 12 524 @ 2,06 1,95 [N7YMES

33 21 238 o [l 0223 RNl @245

kundenorientiert

38 19 5| & fllo21s Rl 2226

13 34| 1 [ER 0235 Wazkrll 2,38

24 o 4 7 fl o25s eZAZE 22,63

preiswert 28 30 6 6 lsn @ 2,67 @2,52 PRarRYA

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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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 — 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 \ 4‘ )
2,76 2,74
AWSH S | AWSH S AWSHS | AWSHS | AWSHS | AWSH S | AWSH S
7 lsssi K tent Umwelt- Digital gut Kunden- Zu_ku?ftst; Sozial Flexibel Prei ¢
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 Lauenburg liegt im internen Vergleich im Bereich FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Digitalisierung an erster Stelle. W
SH Lauenburg
Image — Internes Benchmarking
-B-Beste Beurteilung -m-AWSH L —A—-Schlechteste Beurteilung

1,62

‘\

h 2,03 206 1,99
’ 2,06 - 215 2,12
U | \ m ’ — 2131

2,26 215 2,15 2,21 e - 220 \2:2
237 2 41 T — e
2.52 \ \4‘ 2,67

1,86

2,76 2,74
AWSH S | AWSH S AWSHS | AWSHS | AWSHS | AWSHS | AWSH S
7 . Umwelt- Digital gut Kunden- quunfts- Sozial : :
uverlassig 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 Mieter sehen die digitale Aufstellung und die Flexibilitat FORSCHUNGSGRUPPE Q/C//p
der AWSH Lauenburg deutlich kritischer als die Eigentiimer. W
SH Lauenburg

Image — differenziert nach Eigentum und Miete

Zuverlassig

Kompetent

—e—Eigentimer
Umweltfreundlich

Ist digital gut aufgestellt

Kundenorientiert

Zukunftsorientiert/
Fortschrittlich

Sozial engagiert - Mieter

Flexibel 2,46

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

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 Av@) — Aw ﬁ . n:Bf5sc|)s; ?):n%iiz: . Mai 2021 38



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 schon einmal Kontakt zur AWSH Lauenburg hatten, bewerten FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
das Image zum Teil weniger gut. Besonders auffallig sind die Zuverlassigkeit und W
SH Lauenburg

die Kundenorientierung.
Image — differenziert nach Kontakt

Zuverlassig 1,78 9 @214
Kompetent 1,90 @ 2,01
| —e— Kontakt
_ zum
Umweltfreundlich 2,10 @ 2,13 Entsorger
Ist digital gut aufgestellt 2,06 €4 2,08
Kundenorientiert 2,08 @
Zukunftsorientiert/
. 2,23 &
Fortschrittlich _
@ Kein
Sozial engagiert 2,26 @ Kontakt
Flexibel
Preiswert 2,57 & 2,69

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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Manner bewerten vor allem die Kompetenz und die digitale FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Aufstellung der AWSH Lauenburg besser. W
SH Lauenburg

Image — differenziert nach Geschlecht

Zuverlassig 1,99

Kompetent 1,92 <

Umweltfreundlich 2,0

—@—-Manner

Ist digital gut aufgestellt 1,97 &

Kundenorientiert

Zukunftsorientiert/
Fortschrittlich

Sozial engagiert —o—Frauen

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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Befragte unter 50 Jahren bewerten das Image der AWSH Lauenburg nicht roescuunsseruree Q/ d/p

so positiv wie Altere. Dies trifft auf alle Imagekriterien zu. P
SH Lauenburg
Image — differenziert nach Alter
Zuverlassig
Kompetent
-e-<=49
Umweltfreundlich Jahre
Ist digital gut aufgestellt
Kundenorientiert
Zukunftsorientiert/
Fortschrittlich
-e->=50
Sozial engagiert Jahre
Flexibel ® 302
Preiswert 3,07

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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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 .
Yesexe

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

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ — Ay ﬂ . r?:isg%:/n;iiﬁ]sea: con Mai 2021 43



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

.
KNOW? B s
S

» FUr 91% der Kunden bietet die AWSH Lauenburg alle Dienstleistungen an, die sie benétigen. Online-
Befragte und unter 50-Jahrige wiinschen sich etwas haufiger weitere Dienstleistungen.

» Die wenigen fehlende Dienstleistungen beziehen sich am vorrangig auf die die Wahlbarkeit von
Tonnengrdl3en.
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Jeder flinfte Kunde der AWR gibt an, dass ihm Dienstleistungen FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
fehlen.

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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Fast jeder zehnte Kunde der AWSH Lauenburg gibt an, dass ihm  roescuunescruree Q/d/p
Dienstleistungen fehlen. W
SH Lauenburg

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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Es sind haufiger die Online-Befragten, die sich weitere Dienst- FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
leistungen von der AWSH Lauenburg wtnschen. W
SH Lauenburg

Vorhandensein aller gewlinschten Dienstleistungen — CATI vs. Online

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

F
|

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. W
SH Lauenburg

Vorhandensein aller gewlinschten Dienstleistungen

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

11 5 | n 11

|

95 91

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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Hinsichtlich fehlender Dienstleistungen bei der AWSH Lauenburg — rorscunescruree Q/d/p
fallen Schlagworte wie Mull und Sperrmill am haufigsten.
SH Lauenburg

Fehlende Dienstleistungen (alle Nennungen)
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Frage 4.1 Welche Service- oder Dienstleistung fehlt lhnen bei der ...? GrolRe der Worter entspricht der Haufigkeit ihrer Nennung | Farbgebung spielt keine Rolle
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Es gibt einige Hinweise, dass Behaltergrofien wahlbar sein sollten.  rorscuunescruree g/d/p

AWSH Lauenburg: Fehlende Dienstleistungen (alle Nennungen)

AWSH L
(n=26)

TONNENENTLEERUNG/ ABFUHR ALLGEMEIN n=

flexible Wahlbarkeit der Tonnen-/ ContainergréRe/ Tonnenanzahl allg. n=

Abholung auf weitere Felder ausweiten/ haushaltsnahe Sammlungen allg. n=2
(regelmaRige) Tonnenreinigung anbieten n=1
bessere/ zuverlassige/ termingetreue Millentsorgung/ kein Ausfall allg. n=1
Sonderfahrten nach Abrechnung n=1
kiirzere Abfuhr-Intervalle/ haufigere Entleerung der Tonnen allg. n=1
SPERRMUILL | n=6
haufigere/ regelmaRige Sperrmiill-Abfuhrtermine (1 x pro Quartal) n=

Sperrmill/ bessere Entsorgung von Sperrmdll allg. n=1
Verschenken von brauchbarem Sperrmiill/ spezielle Abgabe fiir Wiederverwertbares n=1
kulantere/ vollstandige Sperrmullmitnahme n=1
Abholung von Sperrmiill aus der Wohnung n=1

PLASTIKMULL/ GELBE SACKE/ TONNE/ WERTSTOFFE

n=:

BIO-MULL/ BRAUNE TONNE
Abholung von (gréRerer Mengen) Gartenabfall/ Strauchschnitt

Wahlbarkeit der Tonnen-/ ContainergréRe bei Plastikmill (kleiner) n=2
keine Gelbe Tonne/ wieder Gelbe Sicke statt Gelber Tonne n=1
haufigere Entleerung der Gelben Tonne (kein 4-Wochen-Turnus) n=1

n=4

n=1

hdufigere Entleerung der Bio-Tonne

n=1

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

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

AWR

SH Lauenburg

ABHOLUNG WEITERER WERTSTOFFE/ MULLARTEN n=

flexiblere Buchung einer zweiten Bio-Tonne n=

Abholung von Sondermiill/ Schadstoffen n=1
Abholung von Mist n=1
Abholung von Metall n=1
WERTSTOFFCONTAINER n=

Container fir Baustoffe n=2
Container fiir Elektroschrott/ kleingerate n=1
(kleine/ mehr) Container aufstellen allg. n=1
ABRECHNUNG/ GEBUHREN n=2
Gebihren nach Gewicht/ angefallener Menge/ Anzahl der Abholungen n=1

monatliche Zahlweise/ Zahlweise pro Quartal
PAPIER-MULL/ BLAUE TONNE

RECYCLING-/ WERTSTOFFHOF

bessere/ lingere/ flexiblere Offnungszeiten auf dem Recyclinghof (24h mit

=1
Zugangskarte/ Wochenende) n
Recyclinghof in der Nahe einrichten (Aumdihle/ Friedrichsruh) n=1
APP/ HOMEPAGE/ ONLINE-SERVICES n=1
APP/ Programm mit Echtzeitanzeige (wo sich der Wagen gerade befindet) n=1
sonstige Einzelnennungen n=
weil nicht / keine Angabe n=

Absolute Werte
Basis: n=26 .

ASB ﬁ CATI: n=11/ Online: n=15 April 2021




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.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ g Ay ﬂ Mai 2021 -



Kurzfakten Optimierungspotenzial der Services DID youU FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
KNuw? ' SH Lauenburg

» Mehr als ein Drittel der Kunden tben Kritik an den ausgeftihrten Dienstleistungen der AWSH
Lauenburg. Bei den Online-Befragten ist sogar jeder Zweite unzufrieden gewesen.

» Die Kritiker kommen am haufigsten aus der Altersgruppe unter 50 Jahren und aus grof3eren
Haushalten.

> Das groRte Argernis ist fur die Befragten eine ausgefallene oder verspatete Abfuhr. Weitere haufiger
genannte Kritikpunkte sind die unvolistandige Leerung von Tonnen, unpassende Volumen der Tonnen
und zu hohe/ gestiegene Gebuhren.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ g Ay ﬁ Mai 2021 .



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 %

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ s Ay ﬁ . r:azz;sg%: /n;iiis;sea: o Mai 2021 -



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. Gut ein Drittel der AWSH Lauenburg-Kunden waren

mal mit einer Dienstleistung unzufrieden.
Unzufriedenheit mit Dienstleistungen oder Services

SH Lauenburg

= 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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26% der CATI-Befragten und 53% der Online-Befragten tben Kiritik rorscrunaserupee (] / d / P
an den Dienstleistungen oder Services der AWSH Lauenburg.

SH Lauenburg

Unzufriedenheit mit Dienstleistungen oder Services

= Nein = Ja, war schon einmal unzufrieden mit Dienstleistungen

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 der unter 50jahrigen war schon einmal unzufrieden mit FORSCHUNGSCRUPPE Q/d/p
Dienstleistungen der AWSH Lauenburg. Dies betrifft insbesondere
grolRere Haushalte. SH Lauenburg

Unzufriedenheit mit Dienstleistungen oder Services

= Nein = Ja, war schon einmal unzufrieden mit Dienstleistungen

39 41 = 39

61 59 61
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?
Angabe in %,
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Im Zusammenhang mit der Unzufriedenheit bei der AWSH Lauenburg fallen FORSCHUNGSCRUPPE Q/d/p
am haufigsten Worter wie Restmdull, Mullabfuhr und Abholung.

SH Lauenburg

AWSH-L: Dienstleistungen, die zur Unzufriedenheit fihrten
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Als Begriindung mit der Unzufriedenheit bei der AWSH Lauenburg fallen FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
am haufigsten Worter wie ,geleert”, “unvollstandig®, ,einfach” und ,gelassen”.

SH Lauenburg

AWSH-L: Dienstleistungen, die zur Unzufriedenheit fihrten - Begrindung
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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. Werte in %
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Das gréRte Argernis ist eine ausgefallene oder verspatete Abfuhr.

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

FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

SH Lauenburg

10 11 3
I I
MULLABFUHR KUNDENSERVICE/ RECYCLINGHOF/ APP/ HOMEPAGE/
Abfuhr (mehrfach) ausgefallen/ nicht erfolgt I 14 KOMMUNIKATION ALLG. WERTSTOFFHOF ONLINE-SERVICES
Tonne nicht vollstandig geleert (Halfte bleibt drin) | 5
. . . schlechtes
Abfuhr verspatet/ nicht termingerecht B| 4 Beschwerdemanagement/
Tonne nicht ordnungsgeman zuriickgestellt | 3 kein adaquates Eingehen || 3
. auf Beschwerden(wenn
Abfuhr Tonne vergessen/ Haus, Stra8e nicht gefunden | 3 Abfuhr nicht erfolgt) Gebihren fir Grunabfall-
. . . Entsorgung zu hoch/ 6
Gebthren zu hoch/ gestiegen/ intransparent allg. B4
. 24 gestlegent P o W3 Uberflussig/ gestiegen
unzureichende/ unzuverlassige Entsorgung M| 2
Volumen der Gelben Tonne unpassend | 5
Bio-Tonne nicht vollstéandig geleert (im Winter/ Halfte bleibt drin) | 4 unfreundiiche/ unhofliche/
io- icht v i i i i i ; ; ; ;
g9 | —J unhilfsbereite Mitarbeiter 3 Erinnerungsfunktion
Abfuhr der Bio-Tonne (mehrf.) ausgefallen W} 3 beim Callcenter/ unzuverlassig 2
) ) - Kundenservice
Weihnachtsbaum nicht/ verspéatet abgeholt M| 2
Abfuhr Restmiill-Tonne (mehrf.) ausgefallen (bei vollen Kosten) | 5
Restmill-Tonne nicht ordnungsgem. zuriickgestellt M| 2 Gebtihren auf dem
. Recyclinghof zu hoch/ 3
Abfuhr der Restmull-Tonne vergessen M| 2 unfreundliche/ unhofliche/ gestiegen
Restmiill-Tonne nicht vollstandig entleert (Halfte bleibt drin) M| 2 wenig auskunftsfreudige ||
) ) Mitarbeiter auf dem
Sperrmiill wurde tw. nicht angenommen/ nur z. Teil M| 2 Recyclinghof
F5. Gibt es Dienstleistungen oder Services von der ..., mit denen Sie schon einmal nicht zufrieden waren?
Falls Ja, genannte Dienstleistungen. Werte 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 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
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Kurzfakten Produkt- und Dienstleistungsqualitat DID youU FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
KNuw? ' SH Lauenburg

» Die Kunden sind mit der AWSH Lauenburg hinsichtlich des Leistungsumfangs und des Informationsangebots
am zufriedensten.

» Im internen Bechmarking tiberzeugt die AWSH Lauenburg ihre Kunden bei dem Informationsangebot und
dem soziale Engagement am meisten.

A\

Achtung: Im Wellenvergleich (nur CATI) gibt es eine negative Tendenz fur die Qualitat der Durchfihrung.

» Nach Meinung der mit dem Service unzufriedenen Kunden, sollte die AWSH Lauenburg die Miillentsorgung
zuverlassiger durchfihren und die Tonnen vollstandig leeren. Es besteht auch Bedarf nach einem besseren
Kommunikationsmanagement.

» Mit dem Informationsangebot der AWSH Lauenburg unzufriedene Kunden sind der Meinung,
das sie nicht gentigend (aktuell) informiert werden. Es werden auch Hinweise bezlglich Stérungen und
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

. @2,06
wird) :
Informationsangebot 15 . @2,11
Qualitat der
Durchfuihrung (= WIE 14 5 v 02,03 @2,22
etwas erbracht wird)
Service und
Betreuung insgesamt @2,21
Soziales Engagement 22,18

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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Bei der AWSH Lauenburg sind die Kunden am zufriedensten mit  rorscrunescruere Q/d/P
dem Leistungsumfang und dem Informationsangebot.

SH Lauenburg
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

13 <P ¢ 187 21,98
wird)
Informationsangebot 16 @ 1,94 1,98
Qualitat der
Durchflihrung (= WIE @ 2,05 22,16
etwas erbracht wird)
Service und @ 2.06 @217

Betreuung insgesamt

Soziales Engagement

@ 2,08 32,13 [ZrHE]

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
Angabe 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 Durchfihrung
(= 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 Durchfihrung
(= 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
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Kunden mit Kontakt zu der ASWH Lauenburg sind leicht zufriedener mit dem FORSCHUNGSCRUPPE Q/d/p
Informationsangebot, jedoch auch leicht unzufriedener mit der Qualitat und
dem Service. SH Lauenburg

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen

Leistungsumfang (= was
alles erbracht wird) 1,80 & 'K 1,88
—e—Kontakt
Zum
. , Versoger
Informationsangebot 102 & @202
Qualitat der Durchfiihrung \l\
(= wie etwas erbracht 1,87 9 2,09
wird)
@ Kein
Service und Betreuung 1,92 @ 209 Kontakt
insgesamt : / Zum
Versorger
Soziales Engagement 2,03 I Q2,22
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

s S| Awsi'

Leistungsumfang (= was
alles erbracht wird)

Qualitat der Durchfuhrung Service und Betreuung

Informationsangebot =0 atwas 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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Die AWSH Lauenburg Uberzeugt ihre Kunden durch das  rorscunessroeee Q/d/P
gute Informationsangebot und das soziale Engagement.

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen — Internes Benchmarking

SH Lauenburg

-B-Beste Beurteilung ==m=-AWSH L —A—-Schlechteste Beurteilung
AWSH L AWSH L
1,84 1.86
1,87 1,94 ’ 1,92

1,94 —.— * 2,08

y— e - 2,06 :=_‘2,08
* +
| 2,25 2t 2,33

s S| Awsi'

Leistungsumfang (= was
alles erbracht wird)

Qualitat der Durchfuhrung Service und Betreuung

Informationsangebot =0 atwas 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 [l 3¢ 0,01 0,05
alles erbracht wird) .
.
.

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

Qualitat der

Durchfiihrung (= wie 0,03 0,11 0,02 0,13 0,06 ¥
etwas erbracht wird) el

Service und I_3etreuung 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 - SIU . . :
frihere/ bessere Infos bei Neuerungen/ Umstellungen/ Anderungen == 2 und sind W|Cht|g fur 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

" 4 ”
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Unzufriedene Kunden sehen am haufigsten ein Verbesserungspotenzial in einer  rorscrunescrupre Q/d/p

zuverlassigen Mullentsorgung und einer vollstdndigen Tonnenentleerung. Es besteht £
auch Bedarf nach einem besseren Kommunikationsmanagement. SH Lauenburg

AWSH Lauenburg: Begriindung Unzufriedenheit mit dem Service und der Betreuung insgesamt

TONNENENTLEERUNG/ ABFUHR ALLGEMEIN

|31

bessere/ zuverlassige/ termingetreue Millentsorgung/ kein Ausfall allg. INEG_GE( 12

vollstandige Tonnenentleerung (keine Reste zuriicklassen) g}\?)
ausgefallene Abholung (schnell/ ohne langes Nachhaken) nachholen I 6

flexible Wéhlbarkeit der Tonnen-/ Containergréf3e/ Tonnenanzahl allg. | 6
KOMMUNIKATION/ INFORMATION ALLGEMEIN

| 33

besseres/ freundlicheres Beschwerdemanagement/ mehr Losungsorientiertheit [} 4
freundl./ kundenorientierte/ hilfsbereitere MA im Kundenservice/ am Telefon | 4
bessere telefonische Erreichbarkeit (Hotline) Il 4
schnellere Kommunikation/ generell auf Anfragen reagieren (auch auf E-Mails) | 6
KUNDENSERVICE ALLGEMEIN N 10

mehr Kundenorientierung/ auf Kundenwiinsche eingehen/ besserer Service allg. I 6

ABRECHNUNG/ GEBUHREN N 12
transparentere Kostenstruktur allg. BM| 4

keine Angabe |16

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 4%
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Unzufriedene Kunden winschen sich generell mehr (aktuelle) Informationen.

Weiterhin werden Hinweise hinsichtlich Stérungen und fehlender Informationen in der

App gegeben.

INFORMATIONEN ALLGEMEIN

mehr/ regelmaRig/ aktueller informieren/ bekomme kaum/ keine Infos allg.
mehr/ bessere Infos zu (Abfuhr-) Problemen/ Terminanderungen

mehr/ Infos zu Miilltrennung (was gehort in die Tonne) allg.

transparentere Abrechnungen/ Gebiihrenordnung an Haushalte weitergeben
transparentere/ verstandlichere Infos

Ubersichtlichere Infos

mehr/ bessere Infos zu Neuheiten/ Anderungen

mehr/ bessere Infos zur Wiederverwertung (was geschieht mit Rohstoffen)

mehr/ bessere Infos zu Ansprechpartnern/ Auskunftswegen (auch..

mehr Prasenz in den lokalen Medien wiinschenswert
mehr/ bessere Infos zur Millvermeidung

mehr/ bessere Infos zu Sperrmiill/ Kleingerateabgabe
mehr/ bessere Infos zu GebUhrenerh6hungen
PRINT- INFOMATERIAL

Infos auch postalisch/ Uber nicht-digitale Medien (fur altere Menschen ohne..

Abfallfibel Uberflissig/ liest keiner

Info-Heft/ Kundenmagazin verbessern (Ubersichtlicher/ weniger textlastig)

AWSH Lauenburg: Begriindung Unzufriedenheit mit dem Informationsangebot

I | 51 APP
E@ App funktioniert nicht stérungsfrei (Abholtermine/ Erinnerungsfunktion)
C modernere/ bessere App (wird mit jedem Update schlechter)
5135 Aktuelle Infos per App (Ausfall/ Termin&nderung der Abfuhr)
w5 Push-Benachrichtigungen anbieten/ funktionieren nur unregelmagig
m3 HOMEPAGE
N3 Ubersichtlichere/ unkompliziertere Homepage/ Infos schwer zu finden
m3 bessere/ modernere/ informativere Homepage allg.
1) 2 Infos zu Recyclinghdfen zu uniibersichtlich/ schwer auffindbar
Ij2 KUNDENSERVICE/ ABWICKLUNG
2 mangelnde direkte Erreichbarkeit
Y2 mehr Kundenorientierung/ -ndhe
;25 DIGITALES ANGEBOT ALLGEMEIN
12 Infos per E-Mail wiinschenswert (Anderungen)
12 frihzeitigere Online-Informationen allg.
12 keine Angabe

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

7

Angaben in %, Nennungen ab 2%
Basis: n=59
CATI: n=24 / Online: n=35

AWR As ’ ﬁ

FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

SH Lauenburg

April 2021



Die Unzufriedenheit mit dem sozialen Engagement kann nur von jedem FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Zweiten begrindet werden. Unzufriedene Kunden wiinschen sich generell mehr ﬁ
glaubwiirdige) Informationen Uber das soziale Engagement. SH Lauenburg

AWSH Lauenburg: Begriindung Unzufriedenheit mit dem sozialen Engagement

FeHLENDE INFor PrAsenz I -
mir ist kein (ehrliches) soziales Engagement bekannt (nur PR) _@

fehlende PR/ Préasenz/ zu wenig Info Gber soziales Engagement _@

machen nicht viel/ kbnnte mehr soz. Engagement sein - 7

WUNSCH NACH VERBESSERUNG DER ANGEBOTENEN LEISTUNGEN [ | 7
unzufrieden mit best. Enstsorgungsbereichen (Tonnen/ Container/ Recyclinghdfe) m 2

NACHHALTIGK./ SOZ. ENGAGEM. UNTERNEHMEN/ LEISTUNGSANGEBOT [ | 12

(kostenlose) Millentsorgung flr Vereine (Sport) m 2

ceine Angabe N <5

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
SH



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
KNuw? ' SH Lauenburg

> 48% der Befragten kdnnen sich an eine Kampagne der AWSH Lauenburg erinnern.

» Spontan ist die Erinnerung an die Einfihrung der gelben Tonne am hochsten. Insgesamt (auch auf
Nachfrage) erinnern sich 40% an die Kampagne ,Wir lieben Recycling” und 22% 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 Einfihrung der gelben Tonne hoch. Insgesamt  rorschuneseruree Q/d/p
konnen sich 40% an die Kampagne ,Wir lieben Recycling® erinnern.

AWSH Lauenburg: Spontane Erinnerung Werbekampagnen

UMSTELLUNG TONNEN
(neue) Gelbe Tonne/ Abschaffung d. Gelben Séacke allg.
(neue/ saisonale) Bio-Tonne

(neue) Blaue Tonne/ Papiertonne
DIGITALISIERUNG/ NUTZUNG DIGITALER MEDIEN/

APP
neue/ verbesserte/ funktionsfahige App (Abfuhrtermine/
Infos)

Newsletter gefallt

UMSTELLUNG ANBIETER

Anbieterwechsel/ neues Subunternehmen
UMWELTAKTIONEN ALLGEMEIN
Aufr@umaktion/ Frihjahrsputz/ Mull-Sammelaktion
VERWERTUNG VON BIOMULL

Komposttage/ (Bio-)Kompost/ Blumenerde

weil3 nicht / keine Angabe

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

I 25

I 0 |
N>
N>
M 4
N>
N>
| 5
M
N>
m2
N>
|

| 52

Frage 8.1 Manchmal fallt einem ja nicht gleich alles ein. Welche der folgenden Kampagnen kennen Sie?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@

AWR Ay ﬁ

SH Lauenburg

Erinnerung vorgegebener
Kampagnen insgesamt

Wir lieben
Recycling

40

#wir fUr Bio

keine
Kampagne
bekannt

Angaben in %, Nennungen ab 2%,
Basis: n=289

CATI: n=150 / Online: n=139 April 2021 87




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 a8
SH



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
KNuw? ' SH Lauenburg

» Die Kunden der AWSH Lauenburg suchen am meisten den Kontakt zu ihrer Abfallwirtschaft: 82% der
Befragten hatten schon einmal Kontakt zur AWSH Lauenburg. Darunter befinden sich am haufigsten
Online-Befragte, unter 50-Jahrige, grol3e Haushalte sowie Einfamilien-/ Doppelhaus-Besitzer.

» 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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Unter 50-Jahrige, Einfamilienhausbewohner und grof3e Haushalte  rorscuunesaruee: Q/d/p
hatten haufiger Kontakt zu der AWSH Lauenburg.

SH Lauenburg

Kontakt zu der Abfallwirtschaft

= Nein = Ja, hatte schon einmal Kontakt

82 83

[EEN
(oe}

N

o
[EEN
~

35

Gesamt Manner Frauen <=49

>=50 1-Pers.- 2-Pers.-  >=3-Pers.- Eigen- Mieter  Einfamilien-/ Mehrfami-
Jahre Jahre HH HH HH tumer Reihenhaus lienhaus
Frage 9. Hatten Sie schon einmal Kontakt zu lhrem Entsorger?
Angaben in %,
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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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Index FORSCHUNGSGRUPPE Q / d / p
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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 Lauenburg

» Kunden, die Kontakt zu der AWSH Lauenburg hatten, sind besonders zufrieden mit der Freundlichkeit
und Kompetenz der Mitarbeiter.

» Jungere (unter 50 Jahren) sind mit der Servicequalitat zum Teil deutlich unzufriedener. Dies gilt
Insbesondere flr die Beschwerdeabwicklung und die Informationen tGber Terminanderungen.

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

» Im Vergleich aller teilnehmenden 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

nal ?1,79 22,04
Termin&nderungen
Reaktionszeit bei ZRCE 2,16
Auftragen ’ ’
Beschwerde- @2,09 [N7rte
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 mit Kontakt zur AWSH Lauenburg sind am zufriedensten  rorscunescruree Q/d/p
mit der Freundlichkeit und Kompetenz der Mitarbelter.

SH Lauenburg

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 2k
Einhalten der
Termine/ 22,10
Zuverlassigkeit
Kompetenz der
Mitarbeiter 21,93
Informationen tber @191
Termindnderungen :
Reaktionszeit bei @2 .23
Auftragen )
Beschwerde- @2.59
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
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 Uberzeugen. 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
- AV
Q2,16
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
—8—-<=49
1,75 9 o 2,05 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 zum Tell FORSCHUNGSGRUPPE Q/C//p
deutlich unzufriedener.

SH Lauenburg

Servicequalitat (Falls Kontakt zur Abfallwirtschaft)

Freundlichkeit der - o
Mitarbeiter ;
—o—<= 49

Jahre

Einhalten der Termine/

Zuverlassigkeit 1823

Kompetenz der Mitarbeiter 1,71 9

Informationen Uber

- 1,74 &
Terminanderungen

. - - 0 >: 50
Reaktionszeit bei Jahre

Auftragen 189 W

Beschwerdeabwicklung 2,93

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
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

Freundlichkeit der  Einhalten der Termine/ Kompetenz der Informationen tber Reaktionszeit bei Beschwerde-
Mitarbeiter Zuverlassigkeit Mitarbeiter Termindnderungen Auftrégen 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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Die AWSH Lauenburg erhalt in den Servicemerkmalen mittlere FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Zufriedenheitswerte im Vergleich zu den anderen Abfallwirtschaften.

SH Lauenburg
Servicequalitat (Falls Kontakt zur Abfallwirtschaft)

-B-Beste Beurteilung =m-AWSH L —A—-Schlechteste Beurteilung
1,63 —
: —l— 1,71 1,73
| - e -—
—rT B 2,11
1,85
\k’ 199 —— \.
2,16 2,16 — 2

—t

2,50

AWSH S AWSH S AWSH S AWSH S AWSH S

Freundlichkeit der  Einhalten der Termine/ Kompetenz der Informationen tber Reaktionszeit bei Beschwerde-
Mitarbeiter Zuverlassigkeit Mitarbeiter Termindnderungen Auftrégen 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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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 ’ yee '

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
KNuw? ' SH Lauenburg

» Die Beurteilung des Preis- Leistungsverhaltnisses der AWSH Lauenburg liegt im Durchschnitt der
befragten Abfallwirtschaften.

A\

Mieter sind am unzufriedensten mit dem Preis- Leistungsverhaltnis der AWSH Lauenburg.

A\

Die Zufriedenheit mit dem Preis- Leistungsverhaltnis ist seit 2018 (nur CATI) signifikant gesunken.

A\

Insgesamt geben die Kunden fir die Abfallentsorgung ein monatliches Entgelt von durchschnittlich
18,78 € an. Die Schere der Entgelt-Angaben ist zwischen CATI-Eigentimern und Online-
Eigentimer sehr grol3:

= CATI-Eigentumer geben ein monatliches Entgelt von 24,80 € an und
= Online-Eigentimer in Hohe von 13,50 €.
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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
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Angaben in %
Basis: n=1.354

CATI: n=750/ Online: n=604
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Mieter sind mit dem Preis-/ Leistungsverhaltnis der AWSH

Lauenburg am unzufriedensten.

@29

32

30

Gesamt

Manner

@29
6|
4
8

33

34

Frauen

@ 3,1

14

<=49
Jahre

2,8

34

29

>=50
Jahre

@29

12

32

34

1-Pers.-
HH

2-Pers.-
HH

29

33

>=3-Pers.-
HH

2,8
I —

32

33

Eigen-
timer

@ 3,4

o

14

18

20

Mieter

@29

w
Mo © mli

SH Lauenburg

Preis-/ Leistungsverhaltnis

Kontakt zum Kein Kontakt

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
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7

Y

-

CATI: n=150/ Online: n=139

Mittelwerte,
Basis: n=289

@29 Mittelwert 2021
% = keine Angabe
= 6 = Uberhaupt
30 nicht zufrieden
5=
4 =
31
3=
)=
=] =sehr
zufrieden
zum Entsorger
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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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Eigentimer sind der Meinung, dass die monatlichen Gebuhren der AWSH FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Lauenburg deutlich geringer als noch 2018 sind. Die Schere der Entgelt-Angaben W
der Eigentimer ist zwischen CATI und Online sehr grof3. SH

Monatliches Entgelt
Zufriedenheit P/L Monatl. Entgelt @17,8€ ) CATI 2021:24,8€
ONLINE 2021: 13,5 €

CATI 2018: 18,9€
CATI 2015: 19,8 €

Lauenburg

6 56
Eigentumer Keine Angabe
n=233 @279 = Mehr als 40 Euro
m 1 = vollkommen zufrieden | 32 18 | m 31-40 EURO
.2 Eigentiimer n=233 ®21-30 EURO

m11-20 EURO

4

S) -10 EURO
m 6 = Uberhaupt nicht zufrieden .
mweil3 nicht / keine Angabe

CATI 2018: 13,3 €

g

Mieter 65 CATI 2015: 171 €
n=56 14 @3,38
Anteil von Personen mit
11 Angabe zu gering.
30 ) Keine Interpretation
Mieter (n=56) moglich!
Frage 12. Wissen Sie, wie viel Sie etwa pro Monat fur die Abfallentsorgung zahlen?

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
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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 YoU FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
KNuw? ' SH Lauenburg

» 72% der Kunden sind mit den Recyclinghtfen der AWSH Lauenburg vollkommen oder sehr zufrieden
und 88% wiurden sie weiterempfehlen. Das ist ein gutes Niveau fur die Beurteilung der Wertstoffhofe.

» Im Vergleich mit den anderen Entsorgungsunternehmen schatzen die Kunden an den Recyclinghdfen
der AWSH Lauenburg besonders die Freundlichkeit der Mitarbeiter, das Erscheinungsbild der Anlage
und die Ubersichtlichkeit. Auch die Offnungszeiten und die Verkehrssituation bei der Abgabe tragen zu
der Zufriedenheit bei. Weniger gut werden die Gebuhren fir die Abgaben bewertet.

» In den Verbesserungsvorschlagen fir die Recyclinghtfe der AWSH Lauenburg werden
dementsprechend auch am haufigsten die Geblhren genannt. Die Gebuhren insgesamt und speziell fur
Grunabfall werden haufiger 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 Recyclinghotfen ist bei AWSH FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Lauenburg im Vergleich zu den anderen Abfallwirtschaften auf einem gutem Niveau. £
SH Lauenburg

Zufriedenheit mit den genutzten Recyclinghotfen

@19 21,8
@20 @ 2,0
| @21
2253 Mittelwert
Top2
65 = 2 = sehr zufrieden

60

m 1 = vollkommen
zufrieden

42 44 44

38

Gesamt AWD AWR ASF AWSH L AWSH S

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 Angaben in %
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Die Zufriedenheit mit den Recyclinghtfen der AWSH Lauenburg
Ist die Untergruppen relativ ahnlich.

Zufriedenheit mit den genutzten Recyclinghotfen

f!!!iiSH Lauenburg

2,0 2,0 ?1,9 2,0 2,0 2,0 @19 2,0 ?1,9 ?2,0 1,9 @19 D22 Mittelwert
72 71 72 68 72 72 73 71 74 72 77 73 70 Top2
4 5 4 5 4 2 3 5 4 5 =2 5 4
22 22 22 26 21 20 23 23 20 22 2L 22 24 = weild nicht / keine
} Angabe
= 5 = Uberhaupt nicht
zufrieden
4 = weniger
zufrieden
44 41 46 41 44 46 45 44 40 45 40 45 41 3 = zufrieden
= 2 = sehr zufrieden
Gesamt Manner Frauen <=49 >=50 2-Pers.- >=3-Pers.- Eigen- Mieter Einfamilien-/ Mehrfami- Kontakt zum Kein Kontakt
Jahre Jahre HH HH timer Reihenhaus lienhaus Entsorger zum = 1 = vollkommen
%) Entsorger  ;ufrieden

*) keine Darstellung von 1-Pers.-HH, da Basis zu gering

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@ —

Angaben in %,
Basis: n=271

CATI: n=135/ Online: n=136 124
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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 hdchsten, 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 1,77
Kompetenz Mitarbeiter ¢ 178
Ordnung und Sauberkeit N

Schnelligkeit Abwicklung @ 1,83
--®- Gesamt
Erscheinungshbild Anlage ® 1,94

Ubersichtlichkeit e1,97
Offnungszeiten \‘t\2,17

Verkehrssituation bei Abgabe . 2,25

Gebiihren/ Preisen fir die 1@ 256
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/,1\\ ‘D ’ 2,07 e  AWR
- .l0 l\‘ !
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°@ \‘5{‘0\\\ @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 beurteilen die Kunden  rorscruneseruere Q/d/p
der AWSH Lauenburg die Freundlichkeit der MA, das Erscheinungsbild, die Uber- W
sichtlichkeit, die Offnungszeiten und die Verkehrssituation am besten. ISH Lauenburg

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/,1\\ ‘D ’ 2,07 e  AWR
- .l0 l\‘ !
Ordnung und Sauberkeit 1,63 i 9 | 2,03 —@--ASE
. . . ."\ 4 Y \\o 4
Schnelligkeit Abwicklung 1,63 ‘l ‘19§ o AWSH L
i i e
Erscheinungsbild Anlage 1,76 99 @’ €219 _e-AWSH S
Ubersichtlichkeit 1,80008.. & 82,29
Offnungszeiten 1,98°@ 9o e244
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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In Verbindung mit Verbesserungsvorschlagen fir die Recyclinghtfe wurden

FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

am meisten die Worter Offnungszeiten, Container, Preise und Mitarbeiter genannt.

AWSH Lauenburg: Verbesserungsvorschlage Recyclinghotfe

: o
verkaufen i i 1‘;; -C
q) Wertstoffhof beﬁzahle\n $ g ps
:-3 - S ister - g — b tis “b: H:‘rhhrr-n O)
.z C - L '| .‘ I ..l _LO(‘(’_?:_’_\ | _ i » ;7.\ ‘ reln melnlge -8\’ Pnl
J N 4 ¥ | " ) 74 N & F ‘ tragen ;

ml — l | & 1 1 1 )} 1 | ‘ E

1 dé?gasgerne "’;i:.‘ : - 3 ST { g | ﬁ%‘/\, ‘u R l" \_:_ .—"./;
~fuernoch{ . OONTAIN | C
¥ ot man 4 » y | .- qut g
QO s vall I‘» -
© &
Preise: griznoer:
K £ O|Z : ; béssere
hilft <Onnten gibt

weniger

Reinbek

§ Chngen Kompost sstgniienna b oh

:' mueSSte‘]"""‘u" kénnte M we'gpmes:uuta've'

= \Mengen - s

Falls Nutzung mindestens '1-mal pro Jahr' It. Frage 12a: F12.e Haben Sie noch Verbesserungsvorschlage

fur den Recycling-/ Wertstoffhof der ... ?
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

AWR

7

SH Lauenburg

-]
.‘,, Gagenstanden

(' RN L_L ;_./' Sta ndort g Lj‘?’gie F'm-rinc ruhx: D
- g FbZWu I hk 2uf fl‘l:(‘fnle”fru g) E
& 5 reundnc en £
— 1 o e ainhait! UIIII: "'-.;j o " 10 Q f. 85':’":‘
© ; = & Abwickiung
g = \ ALDIZ L We qz,EUDN = z».-nfw"r
-
E = Rn vmuu hnr-llrr
;. Js0! IIte
" m— O 3 " hmn
= szm y sy A i
-~ andere VIEIDESSE
e 9UN -
A ubers;eht
Zufahrt

Schonningsiedt

" 4 ”

Grol3e der Worter entspricht der Haufigkeit ihrer Nennung | Farbgebung spielt keine Rolle

Basis: n=271

CATI: n=135/ Online: n=136
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Die meisten Verbesserungsvorschlage kommen zu den Gebuhren.  rorschunessrueee Q/d/P

SH Lauenburg

AWSH Lauenburg: Verbesserungsvorschlage Recyclinghotfe

GEBUHREN - 9

klare/ transparente/ einheitliche/ weniger willkirliche Gebuhrenordnung IJ 2

kostenlose/ gunstigere Annahme von Grasschnitt/ Grinabfall / . 4
Kompostierbarem J

Gebuhren senken (um illegales Abladen zu vermeiden) allg. m 3
OFFNUNGSZEITEN m 4
bessere/ langere Offnungszeiten 1 3

MITARBEITER m 3

freundlichere/ hilfsbereitere/ auskunftsfreudigere Mitarbeiter IJ 2

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

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 Recyclinghotfe
« Zusatzfragen

» Verbesserungsvorschlage

Zusammenfassung und Empfehlungen
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Kurzfakten Zusatzfragen DID il rorscrunescruere (] / d / P

KNOW?

SH Lauenburg

>

A\

vV VvV

Das Kundenportal ist mehr als jedem zweiten ASWH Lauenburg-Kunden bekannt und jeder dritte Kunde
hat es auch schon genutzt. Somit ist die Bekanntheit und Nutzung doppelt so hoch wie im Jahr 2018.

Fast alle Nutzer bewerten das Kundenportal auch als (sehr) nutzlich.
Das Kundenportal ist vor allen Dingen hilfreich, verstandlich und einfach zu bedienen.

Der Anteil der App-Nutzer AWSH — Wertvolle Termine hat sich gegentber 2018 unter den CATI-
Befragten fast verdoppelt. Insgesamt wird die App aktuell von 60% der Befragten genutzt.

Nutzer sind haufiger jingere Kunden (unter 50 Jahren) und Kunden mit gro3eren Haushalten.

Grunde fur die Ablehnung der App-Nutzung sind mangelnder Bedarf, mangelnde Technikaffinitat oder
eine generelle Ablehnung von Apps.

App-Nutzer empfinden AWSH - Wertvolle Termine als hilfreich, verstandlich, einfach zu bedienen und
kundenfreundlich.
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Jeder Dritte nutzt das Kundenportal der AWSH, 2018 waren es nur rorsonunescrupee (] / d / P
12% der Befragten.

SH Lauenburg

Bekanntheit des Kundenportals der AWSH

2018: 12%
32
" -l
Ja, kenne ich, habe es aber noch Ja, kenne ich und habe es schon nein
nicht genutzt genutzt
Insgesamt ist 58% der Befragten das 2018: 25%

Kundenportal bekannt.

Frage 16.c Kennen Sie das Kundenportal der AWSH?

Angaben in %,

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ s Ay ﬁ . n:Bf5s(|)s; ?):n?i?]?e: o Mai 2021 133



Die Nutzer des Kundenportals sind tberzeugt von der FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
Zweckmaligkeit.

SH Lauenburg

Nutzlichkeit des Kundenportals der AWSH

3 2
. . D ———
1 = Sehr nitzlich 2 = Eher nutzlich 3 = Eher nicht nitzlich 4 = Uberhaupt nicht nitzlich keine Angabe
95% bewerten das Kundenportal 2018: 91%

nutzlich

Falls bekannt und Nutzung (Code 2) It. F16.c: Frage 16.d Wie bewerten Sie das Kundenportal der AWSH?

Angaben in %,
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Aus Sicht der Nutzer ist das Kundenportal hilfreich, verstandlich FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
und einfach zu bedienen.
SH Lauenburg

Eigenschaften des Kundenportals der AWSH

3

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

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 hat sich FORSCHUNGSGRUPPE Q/ d/p
gegenuber 2018 unter den CATI-Befragten fast verdoppelt.

SH Lauenburg

Nutzung der App AWSH — Wertvolle Termine

2021 2018

ja, nut2e
die App

Gesamt

nein 80

63
CATI

v

AWSH-L CATI 2021 AWSH-L 2018

F16.1 Nutzen Sie die APP AWSH - Wertvolle Termine?
Angaben in %,

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ Gor Ay ﬁ - :Bsz(u)s; ?ﬁiﬁz e Mai 2021 136



Unter den Nutzern der App finden sich haufiger Kunden unter FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
50 Jahren und Kunden aus grof3eren Haushalten.
SH Lauenburg

Nutzung der App AWSH — Wertvolle Termine

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

Gesamt <= 49 Jahre >= 50 Jahre 1-Pers.-HH 2-Pers.-HH >=3-Pers.-HH Eigentiimer Mieter Einfamilien-/  Mehrfamilienhaus  Kontakt zum  Kein Kontakt zum
Reihenhaus Versoger Versorger

F16.1 Nutzen Sie die APP AWSH - Wertvolle Termine?

Angaben in %,
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Die alteren Nutzer ab 50 Jahren sind noch mehr von der Nutzlichkeit der FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
App AWSH-Wertvolle Termine tberzeugt.

SH Lauenburg

Ntzlichkeit der App AWSH-Wertvolle Termine

71,3 31,3

@14
@14 @15

93

90 91

Top2

= 2 = eher nutzlich

m 1 = sehr nitzlich

Mittelwert

Gesamt mannlich weiblich <= 49 Jahre >= 50 Jahre

Falls Nutzung It. F16.1: F16.3 Wie nitzlich ist die APP AWSH - Wertvolle Termine fur Sie?

Angaben in %,
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Wichtigste Ablehnungsgrinde sind mangelnder Bedarf, mangelnde FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Technikaffinitat oder generelle Ablehnung von Apps.
SH Lauenburg

Ablehnungsgriinde der App AWSH — Wertvolle Termine

kein Bedarf/ andere Informationsquellen ausreichend (Homepage/ Abfuhrkalender/ Telefon)
habe kein Handy/ Computer/ Internet/ bin nicht technikaffin/ zu alt/ kann damit nicht umgehen
nutze keine/ genug andere Apps/ will nicht fur alles eine App/ standig am Smartphone sein
App ist mir unbekannt/ noch nicht dartiber nachgedacht

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

aus Bequemlichkeit

Haushaltsangehdriger nutzt sie

nutze das Handy/ den Computer selten/ nur in Notféallen

aus Datenschutzgriinden

fahre zum Wertstoffhof

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

Angaben in %,
. . Ablehner Basis: n=116
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Die App AWSH - Wertvolle Termine wird aus Sicht der Nutzer als hilfreich, FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
verstandlich, einfach zu bedienen und kundenfreundlich angesehen.

SH Lauenburg

Bewertung der App AWSH-Wertvolle Termine

2

... ist hilfreich ... Ist verstandlich ... ist einfach zu ... Ist ... passt zu der ... funktioniert ... Ist modern ... Ist Uberflissig
bedienen kundenfreundlich AWSH einwandfrei

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

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
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Es gibt nur wenige Verbesserungsvorschlage und auch Lob.

KOSTEN/ GEBUHREN/ ABRECHNUNG

VORGEHEN BEI DER ABHOLUNG

GELBE SACKE/ TONNE/ PLASTIKMULL

Gebuhrenerh6hung zu hoch/ unverhaltnismafig

kostenlose/ preiswertere Gartenabfall-/ Strauchschnittentsorgung
kostenlose/ preiswertere Biomullentsorgung

keine Gebuhrenerhéhung/ konstante Gebihren

Gebuhren senken/ besseres Preis-Leistungsverhaltnis

N = = =

vollstandige Abholung/ Entleerung/ nichts zuriicklassen
(heruntergefallenen/ heruntergedrtckter Mull)

Tonnen dort abstellen, wo sie vorher standen (nicht auf Gehweg/
Fahrbahn)

ricksichtsvoller/ langsamer/ verkehrsgerecht fahren

mehr auf Sauberkeit achten/ ggf. Stral3e kehren

bedarfsorientierte/ individuelle Grof3e/ Anzahl der gelben Tonne

kRN R R

kleinere gelbe Tonne anbieten

S7. Gibt es noch etwas, was Sie lhrem Entsorger mitteilen mochten? Was kénnte Ihr
Entsorger besser machen?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021

7

- A 4

MITARBEITER

» freundlichere/ kundenorientierte Mitarbeiter (in den Fahrzeugen/ am
Telefon/ auf dem Recyclinghof)

SERVICE/ KUNDENORIENTIERUNG ALLGEMEIN

* mehr/ besserer Service/ kundenfreundlicher allg.
ANLIEFERUNG AUF WERTSTOFF-/ RECYCLINGHOF

« bessere/ langere Offnungszeiten der Recyclinghéfe/ Annahmestellen
(Schadstoffe/ Biomull/ fiir Berufstatige auch abends/ 24h-Offnung mit
Zugangskarte)

MULLTRENNUNG/ -VERWERTUNG/ -VERMEIDUNG/ UMWELTSCHUTZ

* Wiederverwertbares konsequenter verwerten (Altglas/ Altmetall/ Duales

System)
ENTSORGUNG/ LEISTUNGEN ALLGEMEIN
* bessere/ zuverlassigere Entsorgung/ Leistungen allg.

nichts/ bin zufrieden/ klappt prima/ weiter so! allg.
Sonstige Anregungen/ Kritik
Keine Verbesserungsvorschlage

-

Angaben in %, ab 1%
Basis: n=289
CATI: n=150/ Online: n=139

SH Lauenburg

Verbesserungsvorschlage

1

74

Mai 2021

142



Index FORSCHUNGSGRUPPE g / 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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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.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ = Aw ﬁ Mai 2021 151



Treiber fUr die Globalzufriedenheit der Kunden sind eine starke FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p
Kundenorientierung, Qualitat, Service und Betreuung, eine gute
Beschwerdeabwicklung und Flexibilitat. SH Lauenburg

Treiber fur die Globalzufriedenheit — AWSH Lauenburg
1,50
halten Starken
1,75 Freundiichkeit - Leistungsumfang
Infos zu Terminanderungen O Kompetent

Informationsangebot .

2,00 Punktlichkeit Jz O Qualitat
Digital gut aufgestellt @ el . ‘ O

Umweltfreundlich Service & Betreuung
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Mittelwerte
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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.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2021 A@ @ Aw ﬁ Mai 2021 153



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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. Bitte haben Sie Verstandnis dafir, dass die in dieser .
Richardstralle 18 Prasentation dargestellten Ideen, Inhalte, Konzepte, Grafiken VO rs p run g d urc h Wl ssen
22081 Hamburg kontakt@qdp-group.com und empfohlene Tools dem Urheberrecht unterliegen. Es bleibt

WWW. QdD-quUD com geistiges Eigentum der g/d/p und darf ohne unsere ausdrtickliche
Tel: 040-298 76-0 - - vorherige Genehmigung weder ganz oder teilweise vervielfaltigt
www.facebook.com/forschungsgruppe.qdp noch Dritten zuganglich gemacht werden.
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