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Hintergrund und Zielsetzung

Hintergrund

A Die Abfallwirtschaftsgesellschaften der Kreise Schleswig-Flensburg,
Rendsburg-Eckernférde, Dithmarschen, Stormarn und Herzogtum
Lauenburg sowie der WZV fihren bereits seit 2006/2007 telefonische
Umfragen zur Kundenzufriedenheit durch.

Zielsetzung

A Bekanntheit, Image, Produkt,- Dienstleistungs- und Servicequalitét der
Abfallwirtschaftsgesellschaften AWD, AWR, ASF, WZV, AWSH (ehemals
AWL und AWS) zu ermitteln,

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

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

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

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 4
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Ziehung der Stichprobe: Wie generieren
wir die bendétigten Telefonnummern?

Die gdp-T-Base enthalt alle offentlich verfligbaren
Rufnummern in Gesamtdeutschland

Dialer: Zufallsgesteuerte

Zufallsgesteuerte Ziehung einer Rufnummernanwabhl: jede
Telefonnummernstichprobe nach Rufnummer hat die gleiche
den Kreiskennziffern Wahrscheinlichkeit, angewahlt zu
werden.

Proportionale Ziehung von
Telefonnummern fir die Kreise
bzw. PLZs

Aber: Keine Vorratshaltung freier
Telefonnummern!

RLD-Bearbeitung zur
Generierung nicht eingetragener
Telefonnummern

Anwahlwiederholung zu
unterschiedlichen Zeiten

Telefonzeit: 11:00 bis

. . . Mischung aller Rufnummern und 21:00 h (Appointments
Fazit: Die Erhebungszeiten Splittung in einzelne Pakete. werden auch zu anderen
sind zufallsgesteuert. Zeiten wahrgenommen)

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 5
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Untersuchungssteckbrief

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018




Stichprobenstruktur
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Alle Befragten | n=1817 — 100%
AWD - Dithmarschen | n=302 17%
AWR - Rendsburg-Eckernférde | n=301 17%
ASF - Schleswig-Flensburg | n=299 16%
W2ZV - Kreis Segeberg | n=303 17% e
AWSH - Herzogtum Lauenburg | n=309 17%
AWSH - Stormarn | n=304 17%
e O
Manner | n=777 43%
Frauen | n=1040 57%
Bis 49 Jahre alt | n=457 25%
50 Jahre und &lter | n=1360 75% ;t*
Ein-Personen-Haushalt | n=278 15% *) VO
Zwei-Personen-Haushalt | n=797 44% fR’{
Drei- und Mehrpersonenhaushalt | n=728 40%
Eigentiimer | n=1521 84% %) £ /
Mieter | n=275 15% '
Einfamilien-/Reihenhaus | n=1487 82% *)
Mehrfamilienhaus | n=323 17% “tn
Schon mal Kontakt zum Entsorger: ja | n=1249 69% lAl
Schon mal Kontakt zum Entsorger: nein | n=564 31% @ D~ 1

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Stichprobenstruktur N

Alle Befragten | n=299 100%

Manner | n=134
Frauen | n=165

Bis 49 Jahre alt | n=61 20% M
50 Jahre und alter | n=238 80% ti\

r

Ein-Personen-Haushalt | n=47 16% PN
Zwei-Personen-Haushalt | n=148 50% FF}R
Drei- und Mehrpersonenhaushalt | n=102 34%

Eigentimer | n=256

86% </
A"
Mieter | n=40 13% ) '

Einfamilien-/Reihenhaus | n=252 84%

Mehrfamilienhaus | n=47 16%

1

Schon mal Kontakt zum Entsorger: ja | n=206

69% .
Schon mal Kontakt zum Entsorger: nein | n=91 30% )

1
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88% der Befragten besitzen einen Internetanschluss und 30% davon sind
Mitglied in einer Social Community.

Internetanschluss und Mitgliedschatft in einer Social Community

Internetaktivitat Angabe
allgemein

Mitglied
einer Social
Community lﬁ 9.
ol facebook

Google +

Ja, besitze
Internet-

anschluss
88

Statba. Besitzen Sie einen Internetanschluss?
FILTER: Falls 'Ja’ It. Statistik 5a: Statsh. Sind Sie Mitglied in einer Social Community, wie z.B. Facebook oder google plus?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 10
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86% der befragten ASF-Kunden besitzen einen Internetanschluss R
und 27% davon sind Mitglied in einer Social Community.

Internetanschluss und Mitgliedschatft in einer Social Community

Internetaktivitat Angabe
allgemein

Mitglied
einer Social
Community lﬁ 9‘
27 facebook
Google +

Ja, besitze
Internet-

anschluss
86

Statba. Besitzen Sie einen Internetanschluss?
FILTER: Falls 'Ja’ It. Statistik 5a: Statsh. Sind Sie Mitglied in einer Social Community, wie z.B. Facebook oder google plus?
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Alle Entsorger sind dem Grol3teil ihrer Kunden bekannt.
Der WZV erreicht wieder die hochste Spontanbekanntheit.

Aktuelle Bekanntheit Entsorgungsunternehmen
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Bekanntheit
Gesamt

Spontane

AWSH AWSH Bekanntheit
AWD AWR ASF WzVv (Laven- oo
burg)

2.1 Wissen Sie, welches Unternehmen bei Ilhnen im Kreis ... die Abfallentsorgung organisiert? Hierzu gehoren nicht nur die Abfallbehélter sondern auch
Sperrmull, Recyclinghofe etc. Wenn ja, wie heil3t das Unternehmen?

2.2 Kennen Sie den folgenden Entsorger zumindest dem Namen nach? Falls Entsorger nicht genannt It. F2.1
Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 13
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Mit Ausnahme des WZVs und der ASF sind die spontanen
Bekanntheitswerte flr alle Unternehmen gesunken. Die Gesamtbekanntheit
far die AWD und AWSH ist gesunken.

Bekanntheit Entsorgungsunternehmen
Basis: Alle Befragten, Werte in %

AWD AWR ASF WZV AWSH L AWSH S

T88 55 T ?95 T95 87 97 TB? 54 T ‘ 84

1 =} 12 } 86## H °p p
ARl e ek &
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=0~-Gesamtbekanntheit <~ Spontane Bekanntheit

44

41

42

— 00— T ——0
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2.1 Wissen Sie, welches Unternehmen bei Ilhnen im Kreis ... die Abfallentsorgung organisiert? Hierzu gehoren nicht nur die Abfallbehélter sondern auch
Sperrmull, Recyclinghofe etc. Wenn ja, wie heil3t das Unternehmen?

2.2 Kennen Sie den folgenden Entsorger zumindest dem Namen nach? Falls Entsorger nicht genannt It. F2.1

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 14
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Neben der ASF ist REMONDIS das am haufigsten genannte >
Entsorgungsunternehmen.

Bekanntheit Entsorgungsunternehmen i weiterhin genannte Unternehmen
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Veolia Umweltservice GmbH

TBZ Technisches Betriebszentrum AGR
Stadtwerke Schleswig

Falschnennungen (gibt es nicht)
Abfallbeseitigungswirtschaft allgemein
sonstige Abfallbeseitigung/ Recyclinghtfe

REMONDIS B 1
[
|
|
[
|
|

RPRNPRREFELPDNWOW®W

2.1 Wissen Sie, welches Unternehmen bei Ihnen im Kreis ... die Abfallentsorgung organisiert? Hierzu gehéren nicht nur die Abfallbehélter sondern auch
Sperrmll, Recyclinghdfe etc. Wenn ja, wie hei3t das Unternehmen?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 15
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Kurzfakten: Globalzufriedenheit (alle Unternehmen)

U Die Befragten sind mit allen Abfallwirtschaften
zufrieden. Besonders zufrieden sind die Kunden
der AWR und der ASF.

U Mit der AWR sind die Befragten aktuell im
Vergleich zu 2015 insgesamt signifikant
zufriedener.

“ ]DI'\'\'\

U Die teilnehmenden Abfallwirtschaften haben einen
Index von 77 und liegen damit leicht unter dem
externen Benchmark®).

*) Zweckverband Abfallwirtschaft
Region Hannover September 2017

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 17
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Kurzfakten: Globalzufriedenheit D 4

U Die Befragten sind mit der ASF insgesamt sehr
zufrieden. Der ASF ist es gelungen, den Index
fur das externe Benchmarking*) zu erreichen.

U Das Zufriedenheitsniveau ist auf dem gleichen
Niveau wie 2015.

“ ]DI'\'\'\

U 2-Personen-Haushalte, Eigentimer und Bewohner
von Einfamilien-/ Reihenhausern sind am
zufriedensten mit der ASF; Bewohner von
Mehrfamilienhduser sind am wenigsten zufrieden.

*) Zweckverband Abfallwirtschaft
Region Hannover September 2017

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 18



FORSCHUNGSGRUPPE g/d/p

Die Zufriedenheit mit der AWR ist am hochsten: 43% sind mit der AWR
vollkommen zufrieden. Bei der AWSH Stormarn sind es 34%. Die AWR und
die ASF konnten den Index fiir das externe Bechmarking erreichen.

Globalzufriedenheit
Basis: Alle Befragten, Werte in %

m 1 = Vollkommen zufrieden m 2 = Sehr zufrieden 3 = Zufrieden
4 = Weniger zufrieden m 5 = Unzufrieden m keine Angabe
@ 1,91 @ 1,88 @ 1,80 @ 1,86 @ 1,97 @ 1,93 @ 2,05 Indexberechnung fur

2 - - = das externe
21 Benchmark

Punktwert
Zufriedenheitsskala

Vollkommen zufrieden (1)| 100
Sehr zufrieden )| 75
Zufrieden (3)| 50
Weniger zufrieden 4 o
Unzufrieden ®) o

¥ Externes
Bench-
marking
\ Index*): 79

=
-

GESAMT AWD AWR ASF WzvVv AWSH-L AWSH-S % Zweckverband Abfallwirtschaft
Region Hannover September 2017

30

Frage 3.1: Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von lhrem Abfallentsorger insgesamt auf der folgenden Skala?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 19
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Am zufriedensten mit der ASF sind 2-Personen-Haushalte,
Eigentimer und Bewohner von Einfamilien-/ Reihenhausern.

Globalzufriedenheit
Basis: Alle Befragten, Werte in %

R

m 1 = Vollkommen zufrieden m 2 = Sehr zufrieden = 3 = Zufrieden = 4 = Weniger zufrieden = 5 = Uberhaupt nicht zufrieden = keine Angabe

@18 @191 @182 185 D187 D196

Gesamt

25

32

42

25

Mann

25| 20
30 |l 34
43 |8 41
Frau <=49

S
2

15

48

>=50 1

Jahre alt Jahre alt Pers.-

HH

)

@1,79] 91,91
27

27
32

47
I
2 >=3
Pers.- Pers.-
HH HH

) ) ¥
5183 @206 [7181) 2214 Indexberechnung fur
|| =y | das externe
Benchmark
20| 20| 22| 27
79 79 Punktwert
73 72 Zufriedenheitsskala
Vollkommen zufrieden (1), 100
30 29 Sehr zufrieden 2)) 75
Zufrieden 3) 50
Weniger zufrieden 4) o
Unzufrieden ®B) o
43 45 i Externes
29 Bench-
22 marking
Index*): 79/
Eigen- Mieter Einfam.-Mehrfam.- N—
tumer Reihen- haus *) Zweckverband Abfallwirtschaft
haus Region Hannover September 2017

Frage 3.1: Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von lhrem Abfallentsorger insgesamt auf der folgenden Skala?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Im Vergleich zu 2015 konnte sich die AWR signifkant in der generellen
Kundenzufriedenheit steigern. Auch der WZV und die

AWSH-L verzeichnen leichte Steigerungen.

Globalzufriedenheit im Zeitvergleich i Top2-Box
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Top2-Box
m 2 = Sehr zufrieden

%%%C% %% m 1 = Vollkommen zufrieden
/78 75 / /75
21 73 | 73 73 | 72 74 71 | 73
68 65 65
35
32
o Wl | | E 41 5 OB E
31
36
39 35 34 34 %
GESAI\/ITI Gesamt | AWD | AWD AWR | AWR ASF | ASF | WzV WzZV IAWSH —LIAWSH —LI AWSH—IAWSH—
2015 2018 2015 2018 2015 2018 2015 2018 2015 2018 2015 2018 S S
2015 2018

Frage 3.1: Alles in allem, wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von lhrem Abfallentsorger insgesamt auf der folgenden Skala?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Kurzfakten: Image (alle Unternehmen)

U Die teilnehmenden Unternehmen sind relevant fur die
Region, zuverlassig, serios, vertrauenswirdig,
kompetent und sympathisch.

U Die Kundenorientierung ist signifikant gestiegen und
das Preisniveau wird aktuell signifikant besser als in
2015 bewertet.

“ ]DI'\'\'\

U Signifikant weniger gut als 2015 werden die
Zuverlassigkeit, Kompetenz und die Modernitat/
Fortschrittlichkeit aktuell empfunden.

U Eigentimer bewerten die Entsorgungsunternehmen
aktuell preiswerter, jedoch auch weniger kompetent
und weniger modern und fortschrittlich.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 22
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Kurzfakten: Image A 4

U Die Kunden der ASF sehen eine positive Entwicklung
des Unternehmens. Insbesondere die
Kundenorientierung wird signifikant besser als 2015
beurtellt.

—

Sy
U Im Vergleich mit den anderen Entsorgungs- =
unternehmen wird deutlich, dass die ASF die
Bestnoten fir die Vertrauenswirdigkeit, die Sympathie,
die Kundenorientierung, die Umweltfreundlichkeit und
Nachhaltigkeit erhalten hat.

U Frauen und Altere beurteilen die ASF in den
Imagemerkmalen insgesamt positiver.

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 23



Die Unternehmen sind nach Meinung der Befragten vorrangig wichtig fr
die Region, zuverlassig und serios. Im Vergleich zu 2015 wird das
Preisniveau und die Kundenorientierung signifikant besser, die
Zuverlassigkeit, Kompetenz und Fortschrittlichkeit schlechter bewertet.

Image gesamt i alle Entsorger Pifferenz itelene im
Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Werte in %, Positivranking ¢

ml =triftvollzu =2 m3 Ow.n./kA ©4 @5 =6 = trifft gar nicht zu Mittelwert
wichtig fiir die Region 58 32 2| @1,53 M 0,04

zuverlassig 51 37 2y 2166 005 Ml e3¢

serios 37 41 9 @1,77 0,02 |

vertrauenswiirdig 34 42 8 2| @184 0,03 '
kompetent 33 45 62 2186 007 Il ¢
sympathisch 25 40 17 2| 1,96 doo02

wirtschaftlich gesund 15 48 @200 007 I

umweltfreundlich 24 38 18 2/ @201 0,03 i

kundenorientiert 28 44 63 2,02 W, 0,08 3%
nachhaltiges Unternehmen 21 35 24 @ 2,05
modern und fortschrittlich 22 42 14 3 @207 010 I

2} 2,10 0,02 |

3l 2,33

7 38} @235 003l

@ 2,40 D 011 366

4. Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also
auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018

zukunftsorientiert 19 38 21
sozial engagiert [kl 20 46

flexibel 17 35 15

preiswert 15 AY) 20 5

FORSCHUNGSGRUPPE g/d/p
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Die ASF hat sich nach Meinung der Befragten seit 2015 positiv entwickelt.
Sie wird heute signifikant kundenorientierter gesehen. Deutlich positiver
werden auch die Relevanz fur die Region, die Sympathie und der Preis empfunden.

Image gesamt
Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Werte in %, Positivranking

ml =triftvollzu =2 m3 Ow.n./kA ©4 @5 =6 = trifft gar nicht zu Mittelwert

wichtig fiir die Region 64 27 3]l @ 1,50
zuverlassig 51 40 ) 2164

serios 40 9 @175

vertrauenswiirdig 39 7 2| @179
kompetent 35 712185

sympathisch 29 15 2 @1,92
wirtschaftlich gesund 15 48 @ 2,06
umweltfreundlich 28 16 @194
kundenorientiert 34 622 1,94
nachhaltiges Unternehmen 23 36 25 @ 1,97
modern und fortschrittlich 22 46 12 3]} @2,06
zukunftsorientiert 20 46 18 |} @2,04

sozial engagiert Ko} 20 44 @ 2,43

flexibel 21 35 @ 2,29

preiswert 17 30 20 1422 72,36

Differenz Mittelwerte im
Vergleich zu 2015

Wl 0.10
0,03 |

4. Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also

auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018

17.07.2018
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. Zuverlassig, wichtig fur die Region, serids, vertrauenswirdig,
kompetent, kundenorientiert.
éii»' Sympathisch, umweltfreundlich, modern, flexibel,

/O //O/ ’ . .
zukunftsorientiert.

Image gesamt i alle Entsorger Top2-Box
Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Werte in %, Positivranking
@71 = durchschnittlicher Wert / 2015: @74

[ohne preiswert , nachhaltig, wirtschaftlich gesund und sozial engagiert)

wichtig flr die Region
zuverlassig ' Vertrauen ist da.

serios Halten!
vertrauenswiirdig '

kompetent Kerneigenschaften
sympathisch sind teilweise
umweltfreundlich verbesserungswiurdig.
Verstarken!
kundenorientiert
modern und fortschrittlich
zukunftsorientiert Flexibilitat:
flexibel

Verbessern!

ein nachhaltiges Unternehmen
preiswert

wirtschaftlich gesund

sozial engagiert

4. Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also
auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 26
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: Wichtig fur die Region, zuverlassig, serios, vertrauenswiurdig, >
kompetent, kundenorientiert.
oo - Sympathisch, umweltfreundlich, modern, flexibel, zukunftsorientiert.

Image gesamt i Top2-Box
Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Werte in %, Positivranking
@74 = durchschnittlicher Wert / 2015: @73

[ohne preiswert , nachhaltig, wirtschaftlich gesund und sozial engagiert)

wichtig fur die Region 91
zuverlassig 90 Vertrauen ist da.

seros | Halten!
vertrauenswurdig c

kompetent Kerneigenschaften
sympathisch sind teilweise
umweltfreundlich verbesserungswirdig.

Verstarken!

kundenorientiert

modern und fortschrittlich
zukunftsorientiert

flexibel

Flexibilitat:
Verbessern!

nachhaltiges Unternehmen
preiswert

wirtschaftlich gesund
sozial engagiert

4. Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also
auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
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Der WZV hat nach wie vor das hochste Preisniveau. Die AWSH Lauenburg
erh2]lt den besten Wert fg¢r Awirtschaft
Die AWSH Stormarn wird am wenigsten flexibel und zuverlassig empfunden.

. c - Skala von 1 bis 6 :
Image i differenziert nach Entsorger 1 = trifft voll 2U bis

Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Mittelwerte, Positivranking nach Gesamt 6 = trifft gar nicht zu

wichtig fur die Region

~4

zuverlassig

serios

AWR

—.—Ay

vertrauenswdrdig

kompetent

sympathisch

wirtschaftlich gesund

umweltfreundlich [y
Wy
Kundenorientiert Profis in Orange.
nachhaltiges Unternehmen
modern und fortschrittlich i ﬁ
Zukunftsorientiert Lauenburg
sozial engagiert . ﬁ
flexibel Stormarn
preiswert

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor. 2 3

Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
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Im Vergleich erhalten die ASF und die AWSH L die meisten
besten Bewertungen. Nach wie vor sollte der WZV dringend das Preisniveau
optimieren. Die AWSH S erhéalt am haufigsten den negativsten Wert.

3 Skal 1bis6:
Internes Benchmarking 1:atﬁf¥tovnou zf’bis

Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Mittelwerte, Positivranking nach Gesamt 6 = trifft gar nicht zu

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

i ' 1,92
1,60 L T, ’ 203 2,03

2,14 = 2,14

AWD/

AWR AWSH wzv AWSH AWSH AWSH AWR AWD AWSH AWD AWSH AWR AWSH S AWSH
S S S S S S S
wichtig zuver-' serids ver- ' kompe- sym- ' wirt- ' umwelt:kunden- nach- 'moderrn zu- 'sozial flexibel 'preis-
fur die' lassig trauens- tent' pathisch schaft- freund- orien-' halt. 'und fort- kunfts- ' enga- wert
Region wurdig lich lich tiert ' Unter- schrittlich orien- ' giert
gesund nehmen tiert

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor.
Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
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Die ASF erhalt die besten Werte fur die Vertrauenswiurdigkeit, »
die Sympathie, die Kundenorientierung, die Umweltfreundlichkeit und e
die Nachhaltigkeit.

3 Skal 1bis6:
Internes Benchmarking 1:atﬁf¥tovnou zf’bis

Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Mittelwerte, Positivranking nach Gesamt 6 = trifft gar nicht zu

-B-Beste Beurteilung =m=Durchschnitt aller Abfallwirtschaften -#=Schlechteste Beurteilung

——l 1,92
1,60 it LT : 203 203

2,14 = 2,14

AWD/
AWR AWSH wzv AWSH AWSH AWSH AWR AWD AWSH AWD AWSH AWR AWSH S AWSH
S S S S S S S
wichtig zuver-' serids ver- ' kompe- sym- ' wirt- ' umwelt:kunden- nach- 'moderrn zu- 'sozial flexibel 'preis-
fur die' lassig trauens- tent' pathisch schaft- freund- orien-' halt. 'und fort- kunfts- ' enga- wert
Region wurdig lich lich tiert ' Unter- schrittlich orien- ' giert
gesund nehmen tiert

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor.
Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
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Im Vergleich zu den Mietern empfinden die Eigentimer die
Entsorgungsunternehmen als deutlich vertrauenswaurdiger, wirtschaftlich gestnder,
zukunftsorientierter und preiswerter.

Image 1 differenziert nach Eigentum/ Miete Jadon L bis ©

Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Mittelwerte, Positivranking nach Gesamt 6 = trifft gar nicht zu

wichtig fur die Region
zuverlassig

serigs
vertrauenswdrdig
kompetent
sympathisch
wirtschaftlich gesund =&—Eigentumer
umweltfreundlich

kundenorientiert

>
N
o
>
b
[,
Y
-
|_

nachhaltiges Unternehmen .
—o—Mieter

modern und fortschrittlich

zukunftsorientiert
sozial engagiert

flexibel

preiswert

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor. 2 3
Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
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Die Eigentimer unterscheiden sich nicht von der Gesamtheit der Kunden

der ASF.

Image 1 differenziert nach Eigentum/ Miete

Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Mittelwerte, Positivranking nach Gesamt

FORSCHUNGSGRUPPE g / d / p
R

Skala von 1 bis 6 :
1 = trifft voll zu bis
6 = trifft gar nicht zu

wichtig fur die Region 1,47 @R 150
zuverlassig 1,63 W 1.64 |
serios il vl Darsti?ll:rfg der
vertrauenswirdig 176 * 1,79 kll\gii?\:aeg;sl:s

kompetent

1,83\ 1,85

sympathisch

1,90

1/92

wirtschaftlich gesund

2,03

\

2,06

—&—-ASF

umweltfreundlich

1,92 1

,94

kundenorientiert

o &b

1,94

nachhaltiges Unternehmen

1,95

1,97

modern und fortschrittlich

2,0

5 2,06

=@—CLigentimer

zukunftsorientiert

2,03

o

sozial engagiert

flexibel

2,27

2329,

preiswert

2,33“ 2,36

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor.

Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ..

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018
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Die Frauen bewerten die ASF als deutlich wichtiger fur die >
Region, zuverlassiger, vertrauenswdurdiger, sympathischer,

kundenorientierter und sozial engagierter als die Manner.
Skala von 1 bis 6 :

Image 1 differenziert nach Geschlecht B
Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Mittelwerte, Positivranking nach Gesamt 6 = trifft gar nicht zu

wichtig fur die Region

zuverlassig

serios

vertrauenswirdig

kompetent

-—@-Manner
—&—[rauen

sympathisch

wirtschaftlich gesund

umweltfreundlich

kundenorientiert

nachhaltiges Unternehmen

modern und fortschrittlich

zukunftsorientiert

sozial engagiert

flexibel

preiswert

4. Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschaften vor. 2 3
Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
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Die Alteren beurteilen die ASF in vielen Imagemerkmalen R
besser als die Jlngeren.

. c - Skala von 1 bis 6 :
Image 1 differenziert nach Alter 1 = trifft voll zu bis

Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Mittelwerte, Positivranking nach Gesamt 6 = trifft gar nicht zu

wichtig fur die Region

zuverlassig

serios

vertrauenswdrdig

kompetent

sympathisch —@—<=49 Jahre

alt

wirtschaftlich gesund

—@->= 50 Jahre
alt

umweltfreundlich

kundenorientiert

nachhaltiges Unternehmen

modern und fortschrittlich

zukunftsorientiert

sozial engagiert

flexibel \ N )
preiswert Qvﬂ

4. Ich lese Ihnen jetzt einige Elgenschafgen vor. 3
Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf Ihren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
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Die ASF konnte die Kundenorientierung deutlich steigern. Die AWSH Stormarn wird bezuglich ihrer
regionalen Relevanz und des Preisniveaus besser bewertet. Die AWD wird aktuell deutlich
preiswerter, jedoch nicht mehr so zuverlassig, serids und sympathisch wie noch 2015 beurteilt. Der
WZV wird negativer hinsichtlich der Zuverlassigkeit und der Fortschrittlichkeit empfunden.

: : . i : Skala von 1 bis 6 ;
Vergleich zu 2015: Image i alle Entsorger: Differenz der Mittelwerte zu 2015 e o b

Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Werte in %, Positivranking nach Gesamt 6 = trifft gar nicht zu

m\/erschlechterung e W ISH Sl marn

wichtig fur die Region 0 04| | 0,03 Jo 10 oo 0,01 wx [ljo.16 ;
zuverlassig 0,14 [ % 0,02| 0,03] 0,11 | ¢ 0,05] 0,04| .
serios 0,20 [x¢%»  0,05] 0,03| | 0,03 Il 008 §
vertrauenswiirdig 0,19 [l 0,04] floo7 0,00 0,121 | 0,03 s
kompetent 0,20 |l 0,07 0,071 0,04| 0,02| 0,03| %
sympathisch 0,16 [l % | 0,03 l_,o,14 | 0,05 0,03| | 0,03 R
wirtschaftlich gesund 0,05] | 0,02 0,071 0,191 0,01 0,01 :
umweltfreundlich 0,14 0,14 | 0,04 0,01 0,07 Bioos &
kundenorientiert 0,07 | |j0,07 e 9 !jO,Zl B o3 0,01 |j0,07 EZ:
nachhaltig. Unternehmen %
modern u. fortschrittlich 0,10 0,02| 0,02| 0,19 o= 0,191 0,06 %

zukunftsorientiert 0,14l 0,071 foor o100 | 0,02 lJO,lZ

sozial engagiert
flexibel  0,03] l o.10 | 0,02 0,01 0,081 | 0,02
preiswert %% [l 0.28 Mjo.18 M o0.14 Biowo o006l s ) 0.25

4. Ich lese lhnen jetzt einige Eigenschaften vor.
Bitte sagen Sie mir, wie sehr diese Eigenschaften auf lhren Abfallentsorger, also auf die ... zutreffen. Filter: Falls jeweiliger Entsorger bekannt
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Kurzfakten: Zufriedenheit Dienstleistungen

(alle Unternehmen)

U Viele der angebotenen Dienstleistungen werden immer
mehr genutzt, jedoch werden die Kunden mit der
Haufigkeit der Nutzung auch zum Tell kritischer.

“ ]DI'\'\'\

U Angebotene Internetdienstleistungen werden stetig
mehr angenommen.
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Kurzfakten: Zufriedenheit Dienstleistungen b 4

U Die angebotenen und abgefragten
Dienstleistungen der ASF werden immer starker in
Anspruch genommen. Die Nutzung der
Abfallmanager-App liegt zur Zeit bei 17%.

“ ]DI'\'\'\

U Der Mehrmillsack Restabfall und der Sperrmill-
Express konnten die Zufriedenheitswerte von
2015 nicht erreichen.

U Die Abfallmanager-App kann die Kunden zur Zeit
noch nicht ganz Uberzeugen.
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Jeder zweite Befragte nutzt aktuell den Sperrmill-Express 5
und von jedem Dritten werden der Mehrmillsack-Restabfall, die !
Alttextilsammlung und die Biotliten genutzt.

Vergleich: Bekanntheit / Nutzung Dienstleistungen i ASF
Basis: Befragte, die die entsprechende AW kennen, Werte in %

bekannt  mgenutzt 2007

Mehrmiillsack Restabfall

Mehrmengensack Bio _I__l 31
Biotonnen-Filterdeckel _I__l -

Biosack 1

Tonnenreinigung il -

Sperrmull-Express A

Haushaltsauflosungen _[Eiol P 5 - P P
Anhangerverleih 'J 0

Containergestellung

Alttextilsammiung

Recyclinghotfe
Schadstoffmobil

54
Aktenvernichtung _| 31 l_' 32 _|_| 35

Biotiiten

Abfallmanager-App

5. Welche der folgenden A_ngebot e oder Dienstleist ungen | hr etgistihg inéchier g e
ich nun gerne von Ihnen wissen, ob Sie diese schon mal in Anspruch genommen haben bzw. regelmafig In Anspruch nehmen.
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Die Zufriedenheit mit dem Mehrmillsack Restabfall, 5
und dem Sperrmiullexpress ist tendenziell gesunken. Die !
Abfallmanager-App kann noch nicht vollends lberzeugen.

Zufriedenheit mit den Dienstleistungen i ASF Jela von £ 0is 6
= sehr zufrieden

Basis: Befragte, die Dienstleistung genutzt haben, Werte in % 6 = Uberhaupt nicht zufrieden

Mehrmillsack Restabfall n=98
Bio-Filterdeckel n=58 150 9 @ KX @ 2,18
Biosack n=70 167 & .: 1,78 @ 2007
Y --@--2009
Tonnenreinigung n=37 zu geringe Basis --@--2012
e P --@--2015
Sperrmull-Express n=141 1,545 @ 2018
Anhangerverleih n=19 zu geringe Basis
Containergestellung n=66 1,65 ~g\\h\1,73
s
N
Alttextilsammlung n=98 | 1,90 @@ 1,93
Schadstoffmobil n=173 1,60 * 1,67
1 ‘k
Aktenvernichtung n=30 zu geringe Basis
Saisonbiotonne n=85 1,78 @
\
Biotuten n=106 184 @
Abfallmanager-App n=51 217®
7.1. Und wie zufrieden sind Sie oder waren Sie mit diesen Dienstleistungen inres Entsorgers? 3
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Kurzfakten: Wunsch nach weiteren N 4

Dienstleistungen

U Lediglich 16% der Befragten winschen sich
weitere Dienstleistungen von der ASF.

t

|

l

U Die Bereitschaft flr weitere Dienstleistungen e
Kosten zu Ubernehmen liegt bei 35%.
48% sind nicht bereit zusatzliche Gebuhren zu
zahlen.

Ll

U Am haufigsten wird der Wunsch nach einer gelben
Tonne/ Wertstofftonne geaullert.
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16% wulnschen sich weitere Dienstleistungen, jedoch >
wiurden mehr als die Halfte davon keine weiteren Kosten

dafur ibernehmen.

Weitere gewtnschte Dienstleistungen und Kostentibernahme ASF
Basis: Befragte, die Dienstleistung genutzt haben, Werte in %

Keine Angabe

Bin bereit,
zusatzliche Kosten

zu Ubernehmen

Kommt darauf an

Weitere
Dienst-
leistungen
ge-
Keine wiinscht
weiteren 16
Dienst-
leistungen
ge-
winscht

84
Nein, keine
zusatzlichen Kosten

7.2 Winschen Sie sich weitere Leistungen von ..., die bisher nicht angeboten werden?
Falls weitere Dienstleistungen gewtiinscht: 7.3. Waren Sie grundsatzlich bereit, fir weitere Dienste zusatzliche Kosten zu Gibernehmen?
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Im Detail werden nur wenige konkrete Winsche geaul3ert.

R

Am haufigsten (4%) wird die Wertstofftonne genannt.

Weitere gewtunschte Dienstleistungen 7 Details - ASF
Basis: Befragte, die Dienstleistung genutzt haben, Werte in %

GELBE SACKE/ TONNE/ PLASTIKMULL

gelbe Tonne/ Wertstofftonne einfihren (statt gelber Sack)
stabilere/ reil3feste gelbe Sacke/ Titen

ELEKTRO/ ELEKTRONIK/ BATTERIEN
Batterieentsorgung/ -abholung/ -tonne anbieten
SCHADSTOFFE/ SONDERMULL

Altdlentsorgung anbieten

RESTMULL

kleinere Restmdulltonne (60I) fur kleinere Haushalte
TONNEN/ MULLBEHALTER
onnen haufiger/ griindlicher/ regelmaRig reinigen
VORGEHEN BEI DER ABHOLUNG
bei Containerleerung nichts zurticklassen/ Umgebung sdubern
INFORMATIONEN 2
1

Mull-App (wieder) einfiihren/ verbessern (funktioniert nicht zuverlassig)

Sonstige Anregungen/ Kritik 1

7.2 Winschen Sie sich weitere Leistungen von ..., die bisher nicht angeboten werden?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018
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Auch 2018 wird die Qualitat der Durchfiihrung von den Befragten
als am wichtigsten eingestuft. Insgesamt werden die Leistungen

auf niedrigerem Niveau als 2015 bewertet.

Relevanz und Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen
Basis: Alle Befragten, Werte in %

[ Gerankt nach

Wichtigkeit kl = sehr wichtig/ zufrieden m2 ®3 m4 m5 m6 = (berhaupt nicht wichtig/ zufrieden .~ K.A.
2018 2015

Qualitat der Wichtigkeit
Durchfiuhrung

(= wie etwas erbracht wird)

D157 @1,46%%5

Zufriedenheit ?1.82 D171

B1,73 @158 33438
G179 @ 1,68 1383

Leistungsumfang Wichtigkeit
(=was alles erbracht wird) Sthadenlion

D178 5171 5%
@194 (3181 wx

Service u. Betreuung Wichtigkeit
insgesamt Zufriedenheit

@191 @190
@199 @192k

: Wichtigkeit
Informationsangebot
Zufriedenheit

ZueqIubIS %G6e=+ + | ZUBIUBIS %66=+ * #

Wichtigkeit @ 2,28

Soziales Engagement
@ 2,23

Zufriedenheit

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen lhres Abfallentsorgers?
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Im Vergleich zu 2015 gibt es hinsichtlich Bedeutung und >
Beurteilung der Produkt- und Dienstleistungsmerkmale
far die ASF keine signifikanten Anderungen.

Relevanz und Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Gerankt nach
Wichtigkeit m 1 = sehr wichtig/ zufrieden m2 m3 m4 m5 m6 = Gberhaupt nicht wichtig/ zufrieden -+ K.A.

2018 2015

@202 @200
©198 @199

Wichtigkeit10
Zufriedenhdit

12
Wichtigkeit13
Zufriedenhdif

15
Zufriedenh€i6

Informationsangebot

¥
Qualitat der Wichtigkeit 1 @155 @155 )
Durchftuhrun
(= wie etwas erbgracht wird) Zufriedenhei2 @181 D176 %
3
Leistungsumfang  'Wichtigkeit 4 @177 @181 ‘cgq
(=was alles erbracht wird) > ¢icdanheib @176 175 %
e R
Service u. Betreuung Wichtigkeit 7 @174 @179 v
insgesamt Zufriedenhei8 @185 @183 :'Z,
9 3
X
4
0
2,
=h
)
R

@ 2,26
@ 2,28

Soziales Engagement

Verstandlichkeit d.
Rechnungen*

(FILTER: Nur an Eiaentiimer)
8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?

@166 @167

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 48



FORSCHUNGSGRUPPE g/d/p

Kurzfakten: Produkt- und Dienstleistungsqualitat i Relevanz
und Zufriedenheit (alle Unternehmen)

U Die Leistungsmerkmale haben im Bereich der AWD, der

AWR, dem WZV und AWSH Lauenburg an Wichtigkeit

verloren. In Stormarn ist das Informationsangebot signifikant

wichtiger und der Leistungsumfang unwichtiger geworden. E
U Die Zufriedenheit mit den Leistungsmerkmalen ist ebenfalls

in fast allen Kreisen (zum Teil signifikant) gesunken, liegt

jedoch weiterhin auf einem guten Niveau. Die ASF konnte

die guten Werte aus 2015 in fast allen Merkmalen halten.

U Achtung: Sowohl bei der AWD als auch bei der AWR wird
die Ubersichtlichkeit der Rechnungen kritischer bewertet.
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Kurzfakten: Produkt- und Dienstleistungsqualitat i |y
Relevanz und Zufriedenheit

—

U Die Relevanz und Zufriedenheit mit den Produkt- und <
Dienstleistungsmerkmalen ist seit 2015 konstant geblieben. " s

U Der Leistungsumfang und der Service/ die Betreuung der 5
ASF erhalten die besten Bewertungen aller abgefragten
Entsorgungsunternehmen.

U Das soziale Engagement zeigt Optimierungspotenzial.
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Die Verstandlichkeit/ Ubersichtlichkeit der Rechnung ist bei
dem WZV am wenigsten gegeben.

Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr zufrieden

Relevanz und Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen

[

Basis: Alle Befragten, Mittelwerte 6 = Uiberhaupt nicht zufrieden
gerankt nach Mittelwerten aller Befragten . . . ] ]
in Bezug auf Wichtigkeit Wichtigkeit Zufriedenheit
R A
- - . A’ij
Qual_ltat der Durchfuhru_ng e Q G 175 @ENG 105 d
(= wie etwas erbracht wird) \ e
. I ?{\ ” Il “» -
Leistungsumfang (= was LeB 6\*179 176 A Ldo Guny
alles erbracht wird) o ' %\;\\ ’
‘\ "{'\' ‘*{\\
ice und Bet b A aailt 4
\ \
Serwce und Betreuung 171 o 1186 5 “ 503 A
insgesamt RN 'L
S i
U \\\\ ‘l)( \\ oy,
) TN (Y *
Informationsangebot 1,82 @ 2,05 1,91 *Q 2,12
W\ A Profis in Oeanga.
\\’ SN \\:\\ ‘\
\\W\\' N \
RN vVl
A} \\ N
. \ N ‘\“ Sig
Soziales Engagement 220 GO @244 2,13 2,31 SH
4 Lauenburg
Verstandlichkeit und Uber- A [@
sichtlichkeit d. Rechnungen* 1,65 @194 o
(FILTER: Nur an Eigentimer) S
Abfrage nur nach der Zufriedenheit 1.0 15 2.0 25 30 1,0 15 2.0 25 3.0

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Die Zufriedenheit mit dem sozialen Engagement ist insgesamt am wenigsten gut.
Bei der AWD ist die Zufriedenheit mit dem sozialen Engagement
tberdurchschnittlich gut und bei der AWSH Stormarn unterdurchschnittlich gut

bewertet worden .

Internes Benchmarking i Zufriedenheit von Produkt/Dienstleistungsmerkmalen
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr zufrieden

- -@ - Gesamt =fe==Beste Beurteilung =dr—= Schlechteste Beurteilung 6 = Uberhaupt nicht zufrieden
oy e . /™

Qual_ltat der Durchfuhru_ng A‘ﬁ“f 75 103 E Stormarn
(= wie etwas erbracht wird) ISH
Leistungsumfang (= was

. Stormarn
alles erbracht wird) AS SH
Serwce und Betreuung y | 203 W S
insgesamt AS ISH
Informationsangebot ﬁ Stormarn 1,91

Soziales Engagement

Verstandlichkeit und Uber- s

sichtlichkeit d. Rechnungen* LT pes
(FILTER: Nur an Eigentimer) I

*Abfrage nur nach der Zufriedenheit

Profis in Orange.

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

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 52



FORSCHUNGSGRUPPE g/d/p

Der Leistungsumfang und der Service/ die Betreuung der ASF wird im

Vergleich mit den weiteren Unternehmen am besten benotet. Die Verstandlich- d
keit und Ubersichtlichkeit der Rechnungen grenzt sehr dicht an die Bestnote von
der AWR. Das soziale Engagement sollte ausgeweitet werden.

Internes Benchmarking i Zufriedenheit von Produkt/Dienstleistungsmerkmalen

Basis: Alle Befragten, Mittelwerte Skala von 1 bis 6 -

1 = sehr zufrieden
6 = Uberhaupt nicht zufrieden

--@--ASF =—fe== Beste Beurteilung ege—= Schlechteste Beurteilung

. . s
Qual_ltat der Durchfuhru_ng A‘ﬁ“f 175 A @ o E ormarn
(= wie etwas erbracht wird) ; ISH
| :
Leistungsumfang (= was 1
J 9 ( 176 82 E Stormarn
alles erbracht wird) AS SH
Serwce und Betreuung Lo 503 W S
insgesamt AS 4 ISH
' /=~
Informationsangebot ﬁ Stormarn 1,91 . 212 W2}
\\\ Profis in Orange.
r/‘\ \\\
Soziales Engagement A"{Ff il S 231 @ Stormarn
Verstandlichkeit und Uber- > /‘7
sichtlichkeit d. Rechnungen* LEAL63 1,97 M
(FILTER: Nur an Eigentiimer) l Prfah Oong
*Abfrage nur nach der Zufriedenheit 1.0 15 20 25 3.0

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Die Befragten empfinden die Leistungsmerkmale der AWD,
der AWR, des WZVs und der AWSH Lauenburg weniger
wichtig als noch 2015. .

Relevanz von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen 1 = sehr wichtig
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte 6 = Uberhaupt nicht wichtig

Differenz Mittelwert 2018 zu 2015
Lauen- Stor-
burg sy | marn

1’ ‘\J >
B Zunahme | APy — Ay

Bl Abnahme

RERERE

33

Qualitat der
Durchfiihrung

Leistungsumfang
(= was alles
erbracht wird)

0,04

R

Service und
die Betreuung
Insgesamt

0,04

Informations-

angebot 0,02 0,02 0,01

e e e
¢

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich?
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Die Befragten sehen die AWD, die AWR, den WZV und die AWSH
kritischer als noch 2015. Die ASF konnte fast alle guten Werte aus 2015

halten.

Zufriedenheit von Produkt-/Dienstleistungsmerkmalen

Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

B Zunahme 1AWD/
Bl Abnahme

Qualitat der
Durchfihrung

Leistungsumfang
(= was alles
erbracht wird)

018 G

Service und
die Betreuung
Insgesamt

Informations- 00
angebot

l

Verstandlichkeit
u. Ubersichtl-
ichkeit d. 018 AN

Rechnungen*
(FILTER: Nur an Eigenttimer)

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018

Differenz Mittelwert 2018 zu 2015

(g Ay W

Profis in Orange.

13 - 0,01

R
0,05 I

0,01

Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr zufrieden
6 = Uberhaupt nicht zufrieden

Lauen- Stor-
burg sy | marn B8

R

3
RE%E
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Die Befragten der AWD sind am zufriedensten mit der Qualitat
der Durchfuhrung; die ASWH Lauenburg befindet sich im
Mittelfeld der abgefragten Entsorger.

Kartographische Darstellung der Befragungsgebiete: Qualitat
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Zufriedenheit

Entwicklung seit 2015

U Generell werden alle
Entsorgungsunternehmen
nicht mehr so positiv wie
2015 bewertet.

Entwicklung Qualitat

Beurteilung Qualitat bezogen auf Mittelwerte

Mittelwert [ ] s -010

2l s 1,70 > 010 - s -005

> 17 - s 180 > 005 - s 005
> 180 - s 190 > 005 - s 010

> 19 - s 200 B> 010

m> 200

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Das aktuelle Niveau fur den Leistungsumfang ist
bei der ASF und der AWSH Lauenburg am hochsten.

Kartographische Darstellung der Befragungsgebiete: Leistungsumfang

Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Zufriedenheit

Dithmarschen {

Beurteilung
Leistungsumfang
Mittelwerte
n = 170
> 170 - s 180
> 180 - s 190
> 190 - s 200
H> 20

Entwicklung seit 2015

U Gleiches Niveau fiir ASF
und AWSH Stormarn.

U Negative Entwicklung
bzw. Tendenz: AWD,
AWR, WZV und AWSH

Lauenburg.

twicklung Leistungsumfang
rogen auf Mittelwerte
< 010
: 010 - < -005
: -005 - < 005
: 005 - < 010
: 0,10

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Fur den Bereich Service und Beratung erhalten die ASF
und die AWD die besten Noten.

Kartographische Darstellung der Befragungsgebiete: Service und Beratung
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Zufriedenheit Entwicklung seit 2015

U Gleiches Niveau fiir ASF.
U Negative Entwicklung
bzw. Tendenz: AWD,
AWR, WZV und AWSH.

Schleswig-Flensburg
ASF

Dithmarschen
AWD

“Bdﬁtt;r’:ve:llreng Service Entwicklung Service

: 5 bezogen auf Mittelwerte

W> 17 - = 180 — : O

> 180 - s 190 R .

W 190 - s 200 e

4 2.00 8 iz 005 - < 010
x W= 010

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Die Informationsangebote der ASF, der AWD und AWSH
werden am besten benotet.

Kartographische Darstellung der Befragungsgebiete: Informationsangebot
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Zufriedenheit Entwicklung seit 2015

U Negative Entwicklung:
AWSH Lauenburg.
—

Dithmarschen

Beurteilung .
Informaticnsangebaot Entwicklung
Mittetwarte Informationsangebot
= £ 170 bezogen auf Mittelwerte
= 17 - = 180 =] < -0,10
= 180 - = 180 Mz 010 - < -005
= 18 - = 700 2 005 - < 005
W 20 M= 005 - < 010

M= o010

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Der WZV hat hinsichtlich der Verstandlichkeit

der Rechnungen das grofdte Optimierungspotenzial.

Kartographische Darstellung der Befragungsgebiete: Verstandlichkeit d. Rechnungen
Basis: Eigentiimer von Immobilien, Mittelwerte

Zufriedenheit Entwicklung seit 2015

U Negative Entwicklung
AWD.

Beurteilung der
Verstandlichkeit der

Rechnungen Entwicklung Verstandlichkeit
Mittelwerte der Rechnungen
=] < 170 bezogen auf Mittelwerte
W= 17 - s 1:80 =] < -0,10
> 180 - s 190 [z 010 - < -005
> 19 - £ 200 2 005 - < 005
o> 200 M=z 005 - < 010

W= o010

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Das Preis-/ Leistungsverhaltnis wird im Vergleich zu den
anderen Leistungsmerkmalen kritischer gesehen.

Kartographische Darstellung der Befragungsgebiete: Preis-/ Leistungsverhaltnis
Basis: Alle Befragten, Mittelwerte

Zufriedenheit Entwicklung seit 2015

U Positive Entwicklung:
AWSH Stormarn.

Beurteilung
Preis-Leistungsverhaltnis Entwicklung
Mittelwert Preis-Leistungsverhaltnis
] < 1,70 bezogen auf Mittelwerte
M> 170 - s 180 B < -0,10
> 180 - s 190 Wz 010 - < -005
> 19 - s 200 2 005 - < 005
W> 200 =z 005 - < 010

W=z o010

8.1. Wie wichtig ist Ihnen folgender Leistungsbereich? 8.2. Und wie zufrieden sind Sie mit den einzelnen Leistungsbereichen Ihres Abfallentsorgers?
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Die hochste Kontaktrate mit den Kunden hat der WZV. Die
AWD und die AWR werden am wenigsten kontaktiert. Das
meistgenutzte Medium ist das Telefon.

Kontaktmedien zum Entsorgungsunternehmen
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Kontaktrate
B Uber Internet
m personlich

m telefonisch

13 12 17 schriftlich
GESAMT AWD AWR ASF W2zv AWSH - AWSH -
Lauenburg Stormarn

9. Hatten Sie schon einmal Kontakt zu lhrem Entsorger? Und wenn ja, auf welchem dieser Wege?
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Der Zeitvergleich macht deutlich, dass der Kontaktpunkt
Internet eine immer grol3er werdende Rolle spielt und der

Telefonkontakt abnimmt.

Kontaktmedien zum Entsorgungsunternenmen 1 Vergleich 2015
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Kontaktrate m (iber Internet m personlich m telefonisch schriftlich

80

22 21 23 24 18

18 13 | 11 11 9 14 12 | 14 17

GESAMTGESAMT| AWD AWD AWR AWR ASF ASF WzvVv wzv | AWSH AWSH | AWSH AWSH
2015 2018 2015 2018 2015 2018 2015 2018 2015 2018 Lauen- Lauen- Stor- Stor-
burg burg marn marn
2015 2018 2015 2018

9. Hatten Sie schon einmal Kontakt zu lhrem Entsorger? Und wenn ja, auf welchem dieser Wege?
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Die Freundlichkeit der Mitarbeiter und die Einhaltung der Termine werden
am besten bewertet. Im Wellenvergleich gibt es negative Tendenzen bel
der Einhaltung der Termine und der Information Gber Termindnderungen.

Servicequalitat
Basis: Befragte, die schon einmal Kontakt hatten, Werte in %, Positivranking

Differenz Mittelwert zu 2015

m1 =sehr zufrieden ®m2 3 4 =5 m6 = Uberhaupt nicht zufrieden - weif3 nicht/ keine Angabe Mittelwert

Freundlichkeit der Mitarbeiter

Einhalten der Termine/
Zuverlassigkeit

Telefonische Erreichbarkeit

Kompetenz der Mitarbeiter

0106I Verbesserung

m \Verschlechterung

Schnelligkeit der Abwicklung

Informationen tber
Terminanderungen

Offnungszeiten

Reaktionszeit bei Auftragen

Beschwerdeabwicklung

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.
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Die Befragten sind der Meinung, dass sich die telefonische g
Erreichbarkeit und die Offnungszeiten seit 2015 positiv =
entwickelt haben.

Servicequalitat

Basis: Bef ie sch ' K kt h W in %, Positi ki : .
asis: Befragte, die schon einmal Kontakt hatten, Werte in %, Positivranking Gesamt Differenz Mittelwert zu 2015

m1 =sehr zufrieden ®m2 3 4 =5 m6 = Uberhaupt nicht zufrieden - weif3 nicht/ keine Angabe Mittelwert

Freundlichkeit der Mitarbeiter |4 @ 1,58 0,08
Einhalten der Termine/ 38
. . D 0,06
Zuverlassigkeit 2 2161 I

0,04 I Verbesserung
m \Verschlechterung

Kompetenz der Mitarbeiter

Schnelligkeit der Abwicklung 0,01
Informationen tber S :
Terminanderungen =0 &Y I | 0’03I
Offnungszeiten 37 38
Reaktionszeit bei Auftragen 23 46 0,03'
0,09

Beschwerdeabwicklung

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.
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Kurzfakten: Servicequalitat (alle Unternehmen)

0 Die AWD bekommt in 7 von 8 ausgewerteten Merkmalen von ihren
Kunden - im Vergleich mit allen teilnehmenden Entsorgungs-
unternehmen - die besten Bewertungen. Sie bleibt auf dem Niveau
von 2015.

U Die ASF hat die beste Beschwerdeabwicklung und konnte sich
hinsichtlich der telefonischen Erreichbarkeit positiv entwickeln.

“ ]DI'\'\'\

U Die grél3ten negativen Ausschlage hat die AWR in der
Beschwerdeabwicklung und der Information tber
Terminanderungen. Die Kompetenz der Mitarbeiter wird bei der
AWR im Vergleich am wenigsten gut beurteilt.

U Auch der WZV hat eine negative Entwicklung bei der Information
Uber und das Einhalten von Terminen und ist bei der
Termineinhaltung das Schlusslicht.

U Die AWSH Stormarn hat laut inren Kunden das grol3te
Optimierungspotenzial.
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Kurzfakten: Servicequalitat A 4

U Der ASF ist es gelungen, die Zufriedenheit mit der
telefonischen Erreichbarkeit, den Offnungszeiten und
der Beschwerdeabwicklung zu erh6hen. Die
Mitarbeiterfreundlichkeit zeigt eine positive Tendenz.

U Die Beschwerdeabwicklung wird im Benchmarking mit
den anderen Entsorgern am besten beurteilt. An der
Reaktionszeit bei Auftrdgen sollte noch weiter gearbeitet
werden.

“ ]DI'“

U Die Beschwerderate sich gegenuber 2015 um
5 Prozentpunkte reduziert.
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Freundlichkeit der
Mitarbeiter

Einhalten der Termine/
Zuverlassigkeit

Telefonische Erreichbarkeit
Kompetenz der Mitarbeiter

Schnelligkeit der Abwicklung

Informationen tber
Terminanderungen

Offnungszeiten
(GESCHAFTSTELLE)

Reaktionszeit bei Auftragen

Beschwerdeabwicklung

1,0

- -& - Gesamt

=g Beste Beurteilung

AWD
< 1,53

Nicht alle Unternehmen ha

A@ly 1,80 \
|Aﬂ

e Schlechteste Beurteilung

=

[{e)

o

3
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—
(@]
=
3
o
o

Profis in Orange.

e A1 ﬁ

De ein Basis, die grof3 genug ist

Stormarn

Y
N
e 2,44 ﬁ

FORSCHUNGSGRUPPE g/d/p
Die AWD wird beziglich der Servicequalitat insgesamt am
besten beurtellt, die AWSH Stormarn hat das grof3te

Optimierungspotenzial.

Internes Benchmarking i Internes Benchmarking i Servicequalitat
Basis: Befragte, die schon einmal Kontakt mit dem Unternehmen hatten, Mittelwerte

Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr zufrieden

6 = Uberhaupt nicht zufrieden

Stormarn

15 2

0 2,5

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.
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Im internen Vergleich fuhrt die ASF die Beschwerdeabwicklung

am besten durch. Optimierungspotenzial besteht noch bei der

Reaktionszeit von Auftragen.

Internes Benchmarking i Internes Benchmarking i Servicequalitat
Basis: Befragte, die schon einmal Kontakt mit dem Unternehmen hatten, Mittelwerte

Freundlichkeit der
Mitarbeiter

Einhalten der Termine/
Zuverlassigkeit

Telefonische Erreichbarkeit
Kompetenz der Mitarbeiter

Schnelligkeit der Abwicklung

Informationen tber
Terminanderungen

Offnungszeiten
(GESCHAFTSTELLE)

Reaktionszeit bei Auftragen

Beschwerdeabwicklung

--@--ASF

AWD
< 1,53

Nicht alle Unternehmen hab

= Beste Beurteilung

e Schlechteste Beurteilung

Profis in Orange.

.Y

[ 2,11
4

=

[{e)

o

3

wn
—
(@]
=
3
o
o

en ein Basis, die grof3 genug ist

Stormarn

2,44 ﬁ

Stormarn

1,0 . 15 . 2.0
10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.
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R

Skala von 1 bis 6 :
1 = sehr zufrieden
6 = Uberhaupt nicht zufrieden

3,0
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Die differenzierte Darstellung zeigt, dass sich die AWD 1 gerade bei der Reaktionszeit i
deutlich positiv von den anderen Entsorgern unterscheidet. Die AWR und die AWSH
Stormarn sollten an der Beschwerdeabwicklung weiter arbeiten.

Servicequalitat i differenziert nach Entsorger Javontbeo:
Basis: Befragte, die schon einmal Kontakt mit dem Unternehmen hatten, Mittelwerte 6 Uberhaupt nicht zufrieden

Freundlichkeit der
Mitarbeiter

R AT

AL
¥\\1 el 4

NS -®

Einhalten der Termine/
Zuverlassigkeit

Telefonische
Erreichbarkeit

Kompetenz der Mitarbeiter

Schnelligkeit der
Abwicklung

1,66

Informationen tUber
Terminanderungen

.. N N[/
Offnungszeiten . : L .

> Nicht alle Unterneh hab Basis, d R t
(GESCHAFTSTELLE) Icnt alle un ernf men\\a en ein basls, die grols genug Is _e @

. : : Lauenb
Reaktionszeit bei m - auenburg
Auftragen ’ £

. H

Beschwerdeabwicklung

100 S \o Stormam

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat. 3

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018 17.07.2018 72



FORSCHUNGSGRUPPE Q/d/p

Die grofdten negativen Ausschlage hat die AWR in der Beschwerdeabwicklung und
der Information Uber Terminanderungen. Auch der WZV hat eine negative
Entwicklung bei der Information tber und das Einhalten von Terminen.

Servicequalitat
Basis: Befragte, die schon einmal Kontakt hatten

Differenz Mittelwert 2018 zu 2015

- -, ; :
- F= - R ey e s
. Ab n ah me B Profis in Orange. g SH
Freundlichkeit der o,ol 0,14 0,08 0,06 l Io,os 0,15
Mitarbeiter
Einhalten der Termine/ O’I 0,10 0,06 l 0,24 0,14 0,19
Zuverlassigkeit
Telefonlsche' O’I)l 0,03 I 0,15 0,11 ﬂ 0,08
Erreichbarkeit
K(_)mpet_enz der 0,04 I 014 O’O4I 0.03 I 0,08 0,I>1
Mitarbeiter ‘
Schnelligkeit der . 06I 011 H I i ﬁ
Abwicklung ' : 004 ’ '
Informationen tber
ﬂ 0,22 0,0 0,29 0,11 0,13

Terminanderungen

|
-

Reaktionszeit bei
Auftragen 0'Osl ﬁ 0,0 M o,oal
Beschwerdeabwicklung O'Oi 0,37 M ﬂ O'OAI 0I3

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen? Falls schon einmal Kontakt stattgefunden hat.
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Das Beschwerdevolumen hat sich im Vergleich zu 2015 verringert, die
Zufriedenheit mit der Beschwerdeabwicklung ist jedoch zum Teil gesunken.

: iy o . Mittelwert -Differenz
Servicequalitat T Der Beschwerdeanteil nach Entsorger Beschwerdezufriedenheit

Basis: Alle Befragten, Werte in % zu 2015

m Beschwerdekontakt 2018 Beschwerdekontakt 2015

—

G t
e Beschwerde ist\\]

& :

\ auch eine ;
AWD Chance! 0I3

e
AWR ﬁ 0,37
ASF o.os*
Verbesserung
WzVv I m Verschlechterung
AWSH -Lauenburg 0I4
AWSH -Stormarn O.qS

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen?
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Das Beschwerdevolumen bei der ASF hat sich seit R
2015 um 5 Prozentpunkte reduziert.

: iy o . Mittelwert -Differenz
Servicequalitat T Der Beschwerdeanteil nach Entsorger Beschwerdezufriedenheit

Basis: Alle Befragten, Werte in % 7u 2015
m Beschwerdekontakt 2018 Beschwerdekontakt 2015

7 Jede ""\ '
Beschwerde ist
auch eine
o

X Chance'
- 0,37

Gesamt
AWD
AWR

ASF

o,o#

Verbesserung
(I m \Verschlechterung
0I4
o,qs

Wzv

AWSH -Lauenburg

AWSH -Stormarn

10. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Servicemerkmalen?
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Am zufriedensten sind die Kunden der AWD, AWSH Lauenburg und

AWSH Stormarn mit dem Preis-/ Leistungsverhaltnis. Der AWD, der ASF

und der AWSH Stormarn ist es gelungen die Zufriedenheit i im Vergleich
zu 2015 - zu steigern.

Preis-/ Leistungsverhaltnis
Basis: Alle Befragten, Werte in %

22,33 2,31 02,31 22,36 2,51 02,14 22,33

Mittelwert 2015
@2,30 2,30 2,28 2,56 @2,22

:
4

Mittelwert 2018

1

16 1 | 5

' mkeine Angabe

m 6 = Uberhaupt nicht zufrieden
| 5 =

m4 =

m3=

2=

m 1 = sehr zufrieden

1 | 18 12 1 17 18

e
I S

GESAMT AWD AWR ASF Wzv AWSH - AWSH -

Lauenburg  Stormarn
11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis lhres Entsorgers insgesamt?
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Die Zufriedenheit mit dem Preis-/ Leistungsverhaltnis ist >
In allen Untergruppen hoch.

Preis-/ Leistungsverhaltnis Eigenttiimer vs. Mieter Wellenvergleich
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Mittelwert 2015

m 1 = sehr zufrieden

2,26 72,30 @?2,50 @2,23 @2,27 @?2,35 Mittelwert 2018
11 | 8 = keine Angabe
EEENNC SN
3|
m 6 = Uberhaupt nicht
27 zufrieden
33 m5= .
4=
2=
22

Manner Frauen <=49 >= 50 Eigen- Mieter
Jahre alt  Jahre alt tumer
11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis lhres Entsorgers insgesamt?
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Die Zufriedenheit mit dem Preis-/ Leistungsverhaltnis hat das
Niveau der Vorwelle; Mieter sind aktuell etwas zufriedener.

Preis-/ Leistungsverhaltnis Eigenttiimer vs. Mieter Wellenvergleich
Basis: Alle Befragten, Werte in %

2,33 @2,30 @2.45 Mittelwert 2015 i
2,30 @2,29 @2.36 Mittelwert 2018 3
B
__'
- 4 e
m keine Angabe 3E
® 6 = Uberhaupt nicht zufrieden
m5=
4=
m3=
m? =
® 1 = sehr zufrieden
&

GESAMT Eigentimer Mieter
11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis lhres Entsorgers insgesamt?
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Ein Drittel der Eigentimer und 17% der Mieter konnten Angaben zu den
Gebuhren machen; das ist deutlich weniger als noch 2015. Sowohl
Eigentiimer als auch Mieter haben das Geflhl, dass sich das monatliche

Entgelt um etwa 2 Euro seit 2015 erhoht hat.
Preis-/ Leistungsverhaltnis Eigentimer vs. Mieter Wellenvergleich

Basis: Alle Befragten, Werte in %

Zufriedenheit P/L

Eigentumer
n=1521

m 1 = sehr zufrieden

m2

m3

m4

m5

m 6 = Uberhaupt nicht zufrieden
m Keine Angabe

Mieter
n=275

26

2015:

57%

Monatl. Entgelt

.;

Eigentimer n=1521

83

Mieter n=275

11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis lhres Entsorgers insgesamt?
12. Wissen Sie, wie viel Sie etwa pro Monat fir die Abfallentsorgung zahlen?

Kundenzufriedenheitsuntersuchung 2018

2015: 210

Keine Angabe
= Mehr als 40 Euro
= 31-40 EURO
®21-30 EURO

®11-20 EURO

10 EURO
2015: 210
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Im Durchschnitt gehen Eigentimer davon aus, dass das | »
monatliche Entgelt heute ungefahr 5 Euro gunstiger ist.

Preis-/ Leistungsverhaltnis Eigentimer vs. Mieter Wellenvergleich
Basis: Alle Befragten, Werte in %

Zufriedenheit P/L Monatl. Entgelt
2015: 2015:
_ . 33% 66 20,20
Eigentamer Keine Angabe
n=256
= Mehr als 40 Euro
m 1 = sehr zufrieden m31-40 EURO
u2
=3 Eigentiimer n=256 ®21-30 EURO
m4 ®11-20 EURO
o @10,0€
_ . -10 EURO
m 6 = Uberhaupt nicht zufrieden
m Keine Angab
eine Angabe ot 2015
57% 25,50
. 83
Mieter Anteil von Personen mit
n=40 Angabe zu gering.
— Keine In}er_pretation
10 maoglich!
Mieter n=40

11. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis lhres Entsorgers insgesamt?
12. Wissen Sie, wie viel Sie etwa pro Monat fir die Abfallentsorgung zahlen?
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Kurzfakten: Werbung und Infomaterial (alle
Unternehmen)

U Die angebotenen Informationsmaterialien und die Werbung

von allen Entsorgungsunternehmen werden immer
bekannter.

U Auch Internetangebote bekommen eine immer grofier
werdende Bedeutung: Die APP AWSH kennt fast ein Drittel
der Befragten aus den beiden Gebieten, der Facebook-
Auftritt der AWR ist jedem Zehnten aus dem Gebiet bekannt.

“ ] 1\"\

U Die Internetprasenz ist zu einem wichtigen
Informationsmedium geworden.
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Kurzfakten: Werbung und Infomaterial A 4

U Alle abgefragten Informationsmittel und Werbeauftritte
werden immer bekannter.

0 Wahrend die Zeitungsanzeigen und Presseberichte
weniger gut als in 2015 bewertet werden, zeigen die
Veranstaltungen eine positive Tendenz. Die
Abfallmanager-App wird nicht mehr ganz so gut wie noch
2015 benotet.

L ] n"'\'\
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Fast alle angebotenen Infomaterialien und Werbeauftritte bekommen >
eine immer grof3er werdende Bekanntheit.

Vergleich Bekanntheit Werbung und Infomaterial i ASF

Basis: Befragte des Entsorgers, Werte in %

Broschiren/ Faltblatter

Kundenzeitschrift "ASF Info" m
42 .ﬂ

Abfuhrkalender (mit Rechnung)
Abfuhrkalender (ASF Info)
Abfuhrkalender im Internet
Internetauftritt allgemein

Miillwagenplakate 2

Y — —
Lot

Veranstaltungen

Abfallmanager-App B Gesamt Spontan

Zeitungsanzeigen und
Presseberichte

13.Kdnnen Sie sich an Informations- oder Werbematerialien lhres Entsorgers ... erinnern? Bitte nennen Sie mir alles, was Sie in letzter Zeit gelesen,
gesehen oder gehort haben. An welche Werbung erinnern Sie sich? Welche Info-Broschiren oder Informationsangebote kennen Sie?
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Die Zeitungsanzeigen und Presseberichte bekommen eine >
weniger gute Bewertung als im Jahr 2015.

' ' ial T Skal 1bis 6 :
Vergleich Beurteilung Werbung und Infomaterial T ASF 1:asae¥$gut s

Basis: Kenner des entsprechenden Informationsmaterials, Werte in % 6 = Uberhaupt nicht gut

Differenz Mittelwert zu 2015

Top2
den Individuellen Abfuhrkalende n=270 0,05
den Abfuhrkalender (gedruckt, im ASF Info) n=273 0,14
den Abfuhrkalender im Internet n=120 0,0
die Broschiren / Faltblatter n=217 |
den Internetauftritt allgemein n=124 0,02
die Kundenzeitschrift 'ASF Info' n=249 0,21
die Mullwagenplakate / Fahrzeugwerbung n=192 016
die Zeitungsanzeigen und Presseberichte n=180
den Tonnenanhanger n=62 PEERL | .
Abfallmanager-App n=72 0,67 [l
Veranstaltungen, wie z. B. Gottorfer Landmarkt  n=163 0,38

15. Und nun beurteilen Sie bitte die Info-Broschiiren und Informationsangebote. Wie beurteilen Sie ...
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Knapp ein Funftel kann sich Aktionen der ASF erinnern. Am >
haufigsten wird der Tag der offenen Tur und die Brotdosen- und
Trinkflaschenaktion fur Erstklassler genannt.

Erinnerte Veranstaltungen/ Aktionen i ASF
Basis: Alle Befragte des Entsorgungsunternehmens, Werte in %

Brotdosen- und Trinkflaschenaktion fur Erstklassler m 3

Umwelt-Puppentheater fur Kindergarten 1 1
Aktion 'Nachspielzeit' (Altes Spielzeug in neue Hande) 1 1
Aktion gegen Plastiktiten (Plastiktlitentauschaktion) 1 1
Deckelsammlung gegen Kinderlahmung/ Polio 1 1
Aktion 'Ausgelesen!" 1 1

Tag der offenen TUr M 6

Komposttag/ Kompost-Aktion

]
N

Vortrag

PR R R R R R R R

Infoveranstaltung/ -abend/ -tag

Info Gber Milltrennung (grafische Darstellung)
Info zur Mullvermeidung

Bio-Tonne

Schulen

(Land-) Mérkte

fur Erstklassler (zur Einschulung)

Abgabe/ Verkauf von Gehéackseltem/ geschreddertem Holz
keine Erinnerung I S 2

8.3 An welche Veranstaltung/ Projekte von der ASF kénnen Sie sich erinnern?
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