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Kundenzufriedenheitanalyse

2 Mal im Jahr (Juni/Dezember)
Stichprobe: 800 Personen in Bozen
300 in Leifers
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Kundenzufriedenheit

Raccolta rifiuti - Mullabfuhr BZ
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Kundenzufriedenheit

Raccolta rifiuti - Mullabfuhr LV
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Kundenzufriedenheit

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%

50,0% -

40,0%
30,0%

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%

50,0%

Parcheggi — Parkplitze*

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2015 2016 2017 2019 2020

Distribuzione gas — Gasverteilung*
o 98,2% 97.6% 98,3%

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2015 2016 2017 2019 2020

25% der interviewten Personen hat
kein Auto bzw. nimmt den Dienst
nicht in Anspruch. Die Zahlen
wurden bereinigt.

Die Frage, die gestellt wird, lautet
«Wie zufrieden sind Sie mit dem
Parkplatzdienst in Ihrer Gemeinde?»

41% der interviewten
Personen nimmt den Dienst
nicht in Anspruch. Die Zahlen
wurden bereinigt.
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Kundenzufriedenheit

Hohe Zufriedenheit mit den Umwelt- und
Wasserdiensten (iiber 9 von 10 Personen sind
zufrieden).
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Beschwerden und Meldungen: der Einsatz
von SEAB

Gemal3 Qualitdtsstandards
verptlichtet sich SEAB,
innerhalb 20 Tage ab
Erhalt schriftlich auf die
Beschwerden der Kunden
und Kundinnen zu
antworten.
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Beschwerden und Meldungen: Zahlen

081 Beschwerden/Meldungen

= fast 50 im Monat

Die durchschnittliche Antwortzeit
betragt 3 Tage

53% der Anfragen werden innerhalb 1
Tages bearbeitet.

10% d er M el dun gen ha,t Photo by Brooke Lark on Unsplash
Bearbeitungszeiten, die gleich oder
langer als 10 Tage sind.
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Art der Mitteilung

Art der Mitteilung

Informationen; 37; 6%

Anfrage; 54; 9%

m Beschwerde
m Meldung
m Anfrage

m Informationen

Meldung; 67; 12%

Beschwerde; 423,
73%

'/ von 10 Mitteilungen sind Beschwerden
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Beschwerden und Meldungen:
Kommunikationskanile

Beschwerden nach Kommunikationsmittel

Brief; 5; 1% Beschwerdeformular; 3;

Facebook; 15; 3% Telefon; 7;1% 0%
Sensor civico; 94;16% m E-Mail
m Website
E-Mail; 288; 50%m Sensor civico
| m Facebook
m Telefon
m Brief

m Beschwerdeformular

Website; 169; 29%

2020 erfolgte die Kontaktaufnahme in 50% der Félle tber E-Mail. 9 von 10 Kontakten
sind in italienischer Sprache.
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Zustindigkeit

Gemeinde/sonstige . Zustandlgkelt
SEAB/Gemeinde; 21; 3%

offentliche Einrichtung; S _ 5. 1%
onstiges; 5; 1%

57,10%

Kunde/sonstiger Privat;

7'7,13%

m SEAB

m Genossenschaft/von SEAB
beauftragte Firma

m Kunde/sonstiger Privat

m Gemeinde/sonstige 6ffentliche
Einrichtung

Genossenschaft/von SEAB; 329; 57% m SEAB/Gemeinde
SEAB beauftragte Firma;
92;16%

/6% der Anfragen betreffen direkt/indirekt SEAB. Wichtig ist, dass der Kunde immer
eine Antwort erhilt, auch wenn die Zustindigkeit nicht bei SEAB liegt.
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Beschwerden und Meldungen nach Bereich

PR. 3. 1% Graffiti; 2; 0%

Gas; Planung und Bauarbeiten;

o 1T;5;1%
5;1% _— 9, 0%

Palaonda; 1; 0%

Kanalisierung; 29;

5%
Parkplatze; 38; 7%
Wasser; 42; 7%

Kundendienst; 95; 16%

-

Abfall; 359; 62%

Beschwerden nach Bereich

m Abfall
m Kundendienst
m Wasser
m Parkpldtze
m Kanalisierung
m Gas
nlIT
m PR
Graffiti
m Planung und Bauarbeiten

Palaonda
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Beschwerden/Meldungen — Verlauf
2015/2020
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