Ergebnisbericht der Kundenumfrage 2023

Telefonische Umfrage durchgefuhrt von L-Q-M Marktforschung GmbH



Globalzufriedenheit und Image: RSAG
Bekanntheit und Zufriedenheit
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Die RSAG ist im Landkreis bekannt und die Zufriedenheit mit inhrer Arbeit sehr hoch.
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Frage 1: Izt lhnen die RSAG ein Begriff?
Frage 2: Wie zufrieden sind Sie denn mit der RSAG inzgesamt?
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Globalzufriedenheit und Image: R;:G
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Zufriedenheit im kommunalen und Zeitvergleich /—

Die Burgerzufriedenheit mit der RSAG liegt uber dem kommunalen Durchschnitt. Im Zeitvergleich
hat sie sich im Vergleich zu 2019 wieder auf einem hoheren Niveau stabilisiert.
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Frage 2: Wie zufrieden sind Sie denn mit der RSAG insgesamt?
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Globalzufriedenheit und Image:
A A

Image der RSAG Y/ —

Die RSAG wird vor allem als vertrauenswurdiger, zuverlassiger und kundenorientierter Partner
wahrgenommen. Zur Umweltorientierung trauen sich nicht alle Befragten ein Urteil zu (n = 715).
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Frage 3: Ich lese Ihnen jetzt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir zu jeder Eigenschaft, inwieweit zie auf die RSAG zutrift. Die RSAG ist...7
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Globalzufriedenheit und Image: FsAs,

Imaﬁe der RSAG im kommunalen Vergleich Y/ —

Bezuglich der abgefragten Imagewerte liegt die RSAG jeweils Uber den kommunalen
Vergleichswerten. Bei der Kundenorientierung erreicht man sogar den Bestwert.
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Frage 4: Ich lese lhnen jeizt einige Eigenschaften vor. Bitte sagen Sie mir zu jeder Eigenschaft, inwieweit zie auf die RSAG zutrift. Die RSAG ist...7
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Globalzufriedenheit und Image: LA,

Imaﬂe der RSAG Im Zeitverﬁleich Y/ —

Die abgefragten Imagewerte liegen auf einem vergleichbar hohen Niveau wie 2021, minimal geringer
ausgepragt ist die Einschatzung als umweltorientiert.



Entsorgung:
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Zufriedenheit mit der Entsorﬁung Y/ —

Die Befragten sind insbesondere mit der Entsorgung von Bioabfallen und Papier sowie der Hausmullabfuhr
uberaus zufrieden. Die aufkommenden Gebuhren fallen in der Bewertung am starksten ab - sie erreichen
jedoch dennoch hohe Werte. Auch mit den von beauftragten Unternehmen erbrachten Entsorgungsleistungen
in Bezug auf Wertstofftonne/-sack und Glas ist man zufrieden.
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Frage 4: Lassen Sie uns jetzt dber lhre Zufriedenheit speziell mit der Entsorgung sprechen. Zuerst geht es um die Leistungen, die die RSAG selbst durchfiihrt. Wie zufrieden sind Sie mit...?
Frage 5: Kommen wir jetzt zu Leistungen, die die RSAG nicht selbst durchfiihrt, die Entsorgung in der Weristofftonne und von Glas. Wie zufrieden sind Sie mit...?
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Entsorgung:
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Zufriedenheit mit der Entsorﬁung Im kommunalen Vergleich Y —

Im Bereich Entsorgung erreicht die RSAG im kommunalen Vergleich Uberdurchschnittliche Werte. In
Bezug auf die Zufriedenheit auf den Entsorgungsanlagen und mit den Gebuhren ist der Abstand zum
Benchmark am deutlichsten.
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Frage 4: Lazsen Sie ung jetzt aber lhre Zufriedenheit speziell mit der Entsorgung sprechen. Zuerst geht es um die Leistungen, die die RSAG selbst durchfiihrt. Wie zufrieden sind Sie mit..?
Frage 5: Komrmen wir jetzt zu Leistungen, die die RSAG nicht selbst durchfiihrt, die Entsorgung in der Werstofftonne und von Glas. Wie zufrieden sind Sie mit... 7
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Entsorgung: .
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Zufriedenheit mit der Entsorﬁung Im Zeitverﬁleich Y —

Die Zufriedenheit mit der Entsorgung ist im zeitlichen Vergleich uberwiegend konstant. Auffallig ist Uber
die Jahre die positive Entwicklung der Bewertung der Gebuhren und der Entsorgung der Wertstofftonne
bzw. des Wertstoffsacks.



Entsorgung: RSAG
Zufriedenheit mit der Abfuhr
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Mit samtlichen Aspekten der Abfuhr sind die Befragten auf einem sehr hohen Niveau zufrieden.
Es wird keinerlei Kritik geauldert.
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Frage 6: Und nun zur Abfuhr der Miillbehaker. Wie zufrieden sind Sie da mit...7
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Entsorgung: RSAG

Zufriedenheit mit der Abfuhr im kommunalen Vergleich ii‘_A A

Die Bewertung der Abfuhr liegt im kommunalen Vergleich jeweils um oder knapp uber der Benchmark.
Am deutlichsten Ubertrifft die Sauberkeit nach der Abfuhr den kommunalen Benchmarkwert.
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Frage &6: Und nun zur Abfuhr der Millbehalter. Wie zufieden sind Sie da mit...7
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Entsorgung: .
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Zufriedenheit mit der Abfuhr im Zeitvergleich —

Nach einer Abnahme der Zufriedenheit mit der Abfuhr in den Jahren seit 2015 zeigen sich in diesem Jahr
im Vergleich zum Vorjahr ansteigende Werte.



Service und Informationsleistungen: RSAG
Haufigkeit Kontakt und Art der Kommunikation

12% der Befragten hatten in den letzten 12 Monaten Kontakt mit der RSAG. Dieser war bei 57%
telefonisch, wobei eine Anmeldung von Sperrmull mit 42% den am haufigsten genannten Grund darstellt.
Gebuhren und Reklamationen/Beschwerden gehoren mit 24% und 22% ebenso zu haufigen
Kontaktgrunden.
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Frage 7: Wie oft haben Sie ungefahr wahrend der letzten 12 Monate die RSAG kontakfiert?
Frage &: Wie war der letzte Kontakt zur RSAG? Frage 9: Wenn Sie jeizt an lhren letzten Anruf bei der RSAG denken: Was war der Anlass fir diesen Anruf?
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Service und Informationsleistungen: RSAG

Zufriedenheit mit dem Kontakt Y/ —

Der Groldteil der Befragten ist Uberwiegend zufrieden mit dem letzten Kontakt mit der RSAG. Die
telefonische Erreichbarkeit wird mit 8% am haufigsten negativ bewertet. Bei der Geschwindigkeit der
Antwort gibt mit 80% ein hoher Anteil der Befragten an, ,nur” eher zufrieden zu sein.
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Frage 10: Bei lhrem leizten Kontakt mit der RSAG, wie zufrieden waren Sie da mit... 7

RSAG AGR - Pleiser Hecke 4 « 53721 Siegburg * www.rsag.de



. . . A
Service und Informationsleistungen: LR,

Zufriedenheit mit dem Kontakt im kommunalen Verﬁleich Y —

Die Zufriedenheit mit dem Telefonkontakt liegt in Bezug auf die Freundlichkeit der Mitarbeiter um den
Benchmark, bei der telefonischen Erreichbarkeit liegt man etwas deutlicher unter dem Benchmark.
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* Keine Benchmarkwerts vorhanden

Frage 7: VWie oft haben Sie ungefahr wahrend der letzten 12 Monate die RSAG kontakfiert?
Frage 10: Bei lhrem letzten Kontakt mit der RSAG, wie zufrieden waren Sie da mit... 7
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Service und Informationsleistungen: LR,

Zufriedenheit mit dem Kontakt im Zeitvergleich Y —

Insgesamt zeigen sich ahnliche Bewertungen bezuglich der Zufriedenheit mit dem Kontakt wie in der
Erhebung 2021. Bei der Geschwindigkeit der Antwort zeigt sich jedoch ein Rickgang in der Bewertung.



Fazit

Globalzufriedenheit und Image

+ Die RSAG ist im Rhein-Sieg-Kreis fast jedem bekannt. Die Gesamtzufriedenheit ist gegenuber der letzten Befragungswelle gestiegen. Mit
einem Punktwert von 87 liegt die Bewertung der RSAG uber dem kommunalen Benchmark.

* Auch das Image ist positiv. Die RSAG wird als vertrauenswurdig, zuverlassig und kundenorientiert wahrgenommen. Dabei liegt sie in allen
Fallen auch Uber dem Benchmark.

Entsorgung und Abfuhr

* Mit der Entsorgung von Hausmdll, Papier- und Bioabfall sind die Befragten sehr zufrieden. Auch die Entsorgung von Grinabfallen und auf
den Anlagen erfolgt zur Zufriedenheit.

» Kleinere Anteile an Unzufriedenheit gibt es in Bezug auf die Gebuhren und auf die Entsorgung von schadstoffhaltigen Abfallen.

« Die von beauftragten Unternehmen erbrachten Leistungen (Wertstofftonne bzw. -sack und Glas) werden ebenfalls positiv bewertet.
Insbesondere die Zufriedenheit mit der Entsorgung von Wertstofftonnen und —sacken liegt hoher als bei der letzten Befragung.

« Mit den einzelnen Aspekten der Abfuhr ist man rundum zufrieden, nur vereinzelt gibt es Stimmen, die nicht mindestens ,eher zufrieden® sind.
Man liegt hier genau auf dem Benchmark, bzw. sogar leicht dartber.
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Fazit

Service und Informationsleistung

+ Bei weiter abnehmendem Anteil an Befragten, die im letzten Jahr Kontakt mit der RSAG hatten, ist der Telefonanruf weiterhin der
meistgenannte Kontaktweg.

« Mit der Freundlichkeit der Mitarbeiter und der Lésung des Problems ist man zufrieden. Die telefonische Erreichbarkeit fallt jedoch etwas ab
und mit der Geschwindigkeit der (schriftlichen) Antwort sind sogar nur 7% sehr zufrieden. Bei beiden letztgenannten Aspekten gibt es auch
kritische Stimmen.
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