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1. Hintergrund

Ziele und Inhalte des KUNDENFocus Biirger
Methodik und Auswertung der Studie
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Hintergrund: Zielgruppe Birger

Die Akzeptanz bei den Burgern und ihre Mitwirkungsbereitschaft bilden die Basis fur erfolgreiche
MalRnahmen in Stadtsauberkeit und Entsorgung. Die reprasentative Burgerbefragung gibt dartiber
Aufschluss.

Die Veranderungen in den Leistungen der Daseinsvorsorge verlangen in vielerlei Hinsicht

verstarkte Burgerndhe und Kommunikation mit dem Kunden.

= Birger- und Kundenorientierung — vom Aufbau eines positiven Images des kommunalen
Entsorgers bis hin zum optimalen Umgang mit eventuellen Beschwerden — erh6hen die Akzeptanz

des kommunalen Entsorgers und damit den Handlungsspielraum.

= Der KUNDENFocus Biurger erfasst seit 2007 mit einer reprasentativen telefonischen Befragung die
Blrgermeinung zu Entsorgung und Stadtsauberkeit, zum Image des kommunalen Entsorgers

sowie die Bewertung der entsprechenden Leistungen.

= Die bonnorange A6R nimmt mit der aktuellen Befragung zum ersten Mal am KUNDENFocus

Burger tell.

27.04.2017
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1.

Hintergrund: Methodik

Zielgruppe: = Einwohnerinnen und Einwohner ab 18 Jahren in Bonn
& 8 Y guotiert nach Alter, Geschlecht und Stadltteil

= Reprasentative Stichprobe n =800

= Telefonbefragung (CATI = Computer Assisted Telephone Interviewing)
= Durchschnittliche Interviewdauer: ca. 13 min.
= Befragungszeitraum: 06.03. — 20.03.2017

= Fragebogeninhalt:
- 20 geschlossene Fragen
- 1 offene Frage

= 5 Fragen zur Demographie

27.04.2017
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2. Globalzufriedenheilt

Bekanntheit und Zufriedenheit
Image
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2. Globalzufriedenheit: Bekanntheit und Zufriedenheit
98% der Befragten ist bonnorange ein Begriff. Alles in allem herrscht eine hohe Zufriedenheit mit der
bonnorange A6R.

Bekanntheit Zufriedenheit

Sehr zufrieden - 40%

Eher zufrieden - 43%

Nein
2%

Teils/teils 13%
Eher unzufrieden I 3%

Sehr unzufrieden | 1%

n=790
n=799 I Punktwert: 79 I

Frage 1: Ist Innen bonnorange ein Begriff?
Frage 2: Wie zufrieden sind Sie mit bonnorange?

©2017 L-Q'M MARKTFORSCHUNG
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2. Globalzufriedenheit: Image
Die bonnorange empfinden die Befragten als ,vertrauenswurdig“ und ,kompetent®. Die Eigenschaften
L2umweltorientiert® und ,burgernah“ assoziieren weniger Blrgerinnen und Burger mit der bonnorange.

0(.% 1(?% 20.% 30.% 40.% 50.% 60.% 70.% 80.% 9(?% 1OI0%PVL¢2I:tt'
Vertrauenswurdig (n = 717) 38 43 17 2 78
Kompetent (n = 735) 42 19 2 H 7
Sympathisch (n = 685) 45 19 4 H 75
Umweltorientiert (n = 646) 33 40 22 3 74
Birgernah (n = 737) 30 41 22 6 72

m Trifft voll zu Trifft eher zu Teils/teils Trifft eher nicht zu = Trifft gar nicht zu

Frage 3: Ich lese Ihnen jetzt ein paar Eigenschaften vor und méchte von lhnen wissen, inwieweit sie auf bonnorange zutreffen.
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2. Globalzufriedenheit: Benchmark — Globalzufriedenheit und Image

Die Gesamtzufriedenheit mit der bonnorange liegt im Benchmarkdurchschnitt. Beim Image
entsprechen die Eigenschaften ,sympathisch® und ,umweltorientiert* dem Benchmark, wahrend

,vertrauenswurdig” und ,kompetent® darunter liegen.
Punktwerte: Skala von

Min
Benchmark @ bonnorange
0 (,Sehr unzufrieden*, Trifft [] [] 9
gar nicht zu“) bis 100 (,Sehr |40 30 60 70 80

Max

90 100

zufrieden®/, Trifft voll zu®) ‘ ‘ ‘

Globalzufriedenheit 67 85

Vertrauenswurdig 75

7w BE
”
81

Kompetent 75

Sympathisch 66

Umweltorientiert 67

90

90

Bilrgernah *

*) Kein Benchmark vorhanden

Frage 2: Wie zufrieden sind Sie mit bonnorange?
Frage 3: Ich lese lhnen jetzt ein paar Eigenschaften vor und mdchte von Ihnen wissen, inwieweit sie auf bonnorange zutreffen.

27.04.2017
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3. Zufriedenheit im Detall

Entsorgungsleistung
Abfuhr
Stadtsauberkeit
Kontaktaufnahme

©2017 L-Q:'M MARKTFORSCHUNG
27.04.2017



KUNDENFocus Birger 2017 — Ergebnisbericht flir bonnorange AGR — n—

3. Zufriedenheit im Detail: Entsorgungsleistung
Die Hausmullabfuhr erreicht einen hohen Zufriedenheitswert bei den Blrgerinnen und Blrger der

Stadt Bonn. Mit der Entsorgung von Griinschnitt und Sperrmtill ist man weniger zufrieden.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Pvl\J/re]Ir(tt-
Entsorgung von Bioabfallen
(n = 659) 2 44 1 3 80
Entsorgung von Papier
80
(n = 783) 36 12 3 B
Entsorgung von gelben 79
Sack/Tonne (n = 778) St 14 all°
Entsorgung von Grinschnitt 75
(n = 603) 34 44 16 4 Wi
Sperrmillentsorgung 74
(n=777) 40 16 6 W
m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  m Sehr unzufrieden

Frage 5: Lassen Sie uns jetzt Uber Ihre Zufriedenheit speziell mit der Entsorgung sprechen. Wie zufrieden sind Sie mit der...?
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3. Zufriedenheit im Detail: Benchmark — Entsorgungsleistung
Die Zufriedenheit mit der Entsorgung von Grinschnitt und Sperrmdall ist im Vergleich mit
Entsorgungsbetrieben anderer Stadte und Landkreise leicht unterdurchschnittlich. Bei der Entsorgung
von Bioabféllen liegt bonnorange im Benchmarkdurchschnitt.

Punktwerte: Skala von Min M Benchmark M @ bonnorange Max
0 (,Sehr unzufrieden®) bis 40 50 60 70 80 90 100
100 (,Sehr zufrieden®) : : : : : :
Hausmullabfuhr 72 - 92
Entsorgung von Bioabfallen 72 - 87
Entsorgung von Papier 74 31 88
Entsorgung von Gelbem Sack/Tonne 65 88
Entsorgung von Grinschnitt 71 - 85
Sperrmillentsorgung 61 - 90

Frage 5: Lassen Sie uns jetzt Uber Ihre Zufriedenheit speziell mit der Entsorgung sprechen. Wie zufrieden sind Sie mit der...?
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3. Zufriedenheit im Detail: Abfuhr
Mit der Abfuhr insgesamt sind die Befragten sehr zufrieden. Das ordentliche Zuriickstellen der Tonnen
steht etwas in der Kiritik.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Pvl:/re”r(tt-
Pinktlichkeit der Abfuhr
(n = 736) £L 51 | &7
Er§che|nungsbl_ld der A6 o | 85
Mullwerker (n = 700)
Freundlichkeit der
Miillwerker (n = 609) & 8 1 | 8
Vollstandige Leerugg der il 9 . 85
Tonnen (n =774)
Ordentlichen Zuriickstellen
76
der Tonnen (n = 770) = 1 e

® Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  ® Sehr unzufrieden

Frage 6: Und nun zur Abfuhr der Muillbehalter. Wie zufrieden sind Sie da mit...?
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3. Zufriedenheit im Detail: Benchmark — Abfuhr

) - )

In fast allen Leistungen liegt die Abfuhr der Millbehéalter im Benchmarkdurchschnitt. Nur bei dem

ordentlichen Zurlickstellen der Tonnen liegt Bonn zuriick.

Punktwerte: Skala von Min M Benchmark M @ bonnorange Max
0 (,Sehr unzufrieden®) bis
100 (,Sehr zufrieden®) 40 5‘0 6‘0 7‘0 8‘0 9‘0 190

Pinktlichkeit der Abfuhr

Erscheinungsbild der
Mullwerker

Freundlichkeit der
Mullwerker

Vollstdndige Leerung der
Tonnen

Ordentliches Zuriickstellen

der Tonnen 75

Frage 6: Und nun zur Abfuhr der Muillbehalter. Wie zufrieden sind Sie da mit...?

82 93

80 85] 93

80 85| 92

79 E3 90

27.04.2017
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3. Zufriedenheit im Detail: Stadtsauberkeit
Die Zufriedenheit mit der Stadtsauberkeit ist insgesamt eher niedrig. Insbesondere mit der Sauberkeit
und Pflege des Stral3enbegleitgriins zeigt sich ein Viertel der Befragten eher oder sogar sehr
unzufrieden.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% ngl:tt-
Sauberkeit der Radwege 65
(n = 701) 46 28 7

Sauberkeit und Pflege der

Parks und Grunanlagen 38 33 11 5 58
(n =750)

Sauberkeit der Gehwege 58

Sauberkeit der StralRen 58
Sauberkeit und Pflege des

StraRenbegleitgrins 30 32 18 50
(n=784)

B Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  ® Sehr unzufrieden

Frage 4: Wenn Sie jetzt das Gesamtbild von Bonn betrachten, wie zufrieden sind Sie da mit der Stadtsauberkeit?

©2017 L-Q:'M MARKTFORSCHUNG
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3. Zufriedenheit im Detail: Benchmark — Stadtsauberkeit
Die niedrige Zufriedenheit mit der Stadtsauberkeit wird auch im Benchmark-Vergleich deutlich.

0 (,Sehr unzufrieden®) bis
100 (,Sehr zufrieden®)

Sauberkeit der Radwege

Sauberkeit der StraRen

Sauberkeit und Pflege
der Parks und Griunanlagen

Sauberkeit der Gehwege

Sauberkeit und Pflege
des sog. StraRenbegleitgrins

Punktwerte: Skala von Min

M Benchmark M @ bonnorange Max
40 50 60 70 80 a0 100
65 65! 77
58 581 69 82
’ s e

50 [50]

58 |58 66/ 76

70

Frage 4: Wenn Sie jetzt das Gesamtbild von Bonn betrachten, wie zufrieden sind Sie da mit der Stadtsauberkeit?

27.04.2017
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3. Zufriedenheit im Detail: Kontakt (I)
30 Prozent der Befragten hatte im letzten Jahr Kontakt mit bonnorange. Der meist genutzte
Kontaktweg war dabei das Telefon. Das wird auf absehbare Zeit wohl so bleiben, denn die
gewtinschten Kontaktwege entsprechen den realisierten.

Kontaktanfragen Kontaktweg Kunftig gewéahlter Kontaktweg
E-Mail an - 0 E-Mail an
bonnorange 20% bonnorange - 22%
3- bis 5- - Foedback. |
mal anli eedback-
3% PerscI)BnehScSS: l 10% formular auf I 6%
m | der Website |
6- bis Feedback- o
: 10-mal formular auf I 6% SChr'F“CE I 4%
Gar nicht 1% der Website postalisc
70% 1 7
Schriftlich Personlicher 0
Mehr als postalisch | 27 Besuch | 27
10-mal 1 1
1%
Anderer Weg | 0% Anderer Weg | 1%
n=791 n=234 n=763

Frage 17: Wie oft haben Sie denn wéahrend des letzten Jahres Kontakt mit bonnorange aufgenommen?
Frage 18: Wenn Sie an |hren letzten Kontakt denken, auf welchem Weg war dieser ... ?
Frage 20: Welcher Kontaktweg ware Ihnen kinftig am liebsten, wenn Sie mit der bonnorange in Verbindung treten mochten?

©2017 L-Q'M MARKTFORSCHUNG
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3. Zufriedenheit im Detail: Kontakt (II)
Fast 90 Prozent der befragten Bonner sind mit der Kompetenz und Freundlichkeit der Mitarbeiter sehr
oder eher zufrieden.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Pvl\JIre]ll’(tt-
Kompetenz der Mitarbeiter
85
(n = 214) 32 7 3
Freundlichkeit der Mitarbeiter
(n =218) 35 6 3 84
Erledigung des Anliegens 33 9 s B a2
(n =230)
Telefonischen Erreichbarkeit *
(n =141) 44 9 2 81
B Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  ® Sehr unzufrieden

*) nur gefragt wenn letzter Kontakt telefonisch war

Frage 19: Nun zur Zufriedenheit mit dem Kontakt. Wie zufrieden waren Sie da mit der ...?

©2017 L-Q:'M MARKTFORSCHUNG
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3. Zufriedenheit im Detail: Benchmark — Kontakt
Im kommunalen Vergleich ist die Zufriedenheit mit der telefonischen Erreichbarkeit und der
Kompetenz der Mitarbeiter leicht Gberdurchschnittlich. Aber auch die Zufriedenheit mit der
Freundlichkeit und der Erledigung des Anliegens weichen nicht weit vom Durchschnitt ab.

Min M Benchmark M @ bonnorange Max
Punktwerte: Skala von 40 50 60 70 80 90 100
0 (,Sehr unzufrieden®) bis ! ! ! ! ! )
100 (,Sehr zufrieden®)

Kompetenz der Mitarbeiter 72 92
Freundlichkeit der Mitarbeiter 77 - E 96
Erledigung des Anliegens 82 . 92

Telefonische Erreichbarkeit 67 . 92

Frage 19: Nun zur Zufriedenheit mit dem Kontakt. Wie zufrieden waren Sie da mit der ...?

©2017 L-Q:'M MARKTFORSCHUNG
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4. Weltere Lelstungen

Vollservice fur Bio-/Altpapiertonne
Sperrmullabfuhr

©2017 L-Q:'M MARKTFORSCHUNG
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4. Weitere Leistungen: Vollservice fur Bio-/Altpapiertonne

An einem Vollservice flur die Altpapier- oder die Biomiilltonne gegen Geblhr haben in etwa 12-13
Prozent der Befragten Interesse. Weitere 12 Prozent stehen dem Angebot zumindest offen

gegenuber.

Anteil
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% |nteressenten
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 J in %
Vollservice fur die
Altpapiertonne gegen 8 12 13 %
Gebuhr (n = 750)
Vollservice fur die 0
Biotonne gegen Gebluihr 7 12 11%
(n=739)

B Sehr interessant Eher interessant Teils/teils ®mEher uninteressant ® Sehr uninteressant

Frage 7: Wie interessant ware auch ein kostenpflichtiger Vollservice fur Bio- oder Papiertonne?

©2017 L-Q:'M MARKTFORSCHUNG
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4. Weitere Leistungen: Sperrmullabfuhr (I)
Drei Viertel der Befragten sind sehr oder eher zufrieden mit dem aktuellen System der vier festen
Termine. Aber auch die Alternative des Sperrmills auf Abruf ist hoch; 60 Prozent sind interessiert.

) - ]

Zufriedenheit ,,aktuelles” System

Interesse an ,,Sperrmull auf Abruf*

Entrimpelungsservice

Sehr zufrieden - 42%

Eher zufrieden 31%
Teils/teils 17%
Eher unzufrieden 7%

Sehr unzufrieden 2%

n=790
Punktwert: 74

Sehr interessant h 21%

Eher interessant 23%
Teils/teils 16%

Eher uninteressant l 10%

Sehr uninteressant F 30%

n=782

Anteil Interessenten: 44 %

Sehr interessant i 8%

Eher interessant 12%

Teils/teils 15%

Eher uninteressant . 14%

Sehr uninteressant _ 51%

n=767

Anteil Interessenten: 20 %

Frage 8: bonnorange holt den Sperrmiill zu vier festen Terminen im Jahr ab. Wie zufrieden sind Sie mit diesem System?
Frage 9: In vielen anderen Stadten kann die Sperrmullabfuhr auf Abruf bestellt werden. Wie interessant ware fir Sie diese Alternative?
Frage 10: Und wie interessant wére ein kostenpflichtiger Entrimpelungsservice fir Sie?

27.04.2017
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5. Wert- und Schadstoffsammelstellen

Nutzung und Zufriedenheit
Offnungszeiten

27.04.2017
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5. Wert- und Schadstoffsammelstellen: Nutzung
In etwa die Halfte der Befragten Personen hat im letzten Jahr eine Wert- und Schadstoffsammelstelle
besucht.10 Prozent waren einmal im Monat oder sogar noch haufiger dort.

Besuch in den letzten 12 Monaten Haufigkeit des Besuchs

30%

25%

23%

20%

15% 14%

10% |
7%

5% 3% -

o | IR

n=798 n =382

Frage 11: Waren Sie in den letzten 12 Monaten auf einer Wert- und Schadstoffsammelstelle?
Frage 12: Wie oft waren Sie dort in den letzten 12 Monaten?

©2017 L-Q'M MARKTFORSCHUNG
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5. Wert- und Schadstoffsammelstellen: Zufriedenheit
Mit den Wartezeiten und der Freundlichkeit der Mitarbeiter sind die befragten Birger und Burgerinnen

uberaus zufrieden. Die Offnungszeiten kommen hingegen weniger gut an.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Pur;l:tt-
] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 J W
Wartezeiten (n = 362) 51 38 9 2 84
Freundlichkeit der Mitarbeiter
82
(n = 364) 44 45 9 2
Kompetenz der Mltarbe_lter (n 42 46 10 1| 82
=342)
Einfaches Handling /
Abwicklung (n = 370) g 42 ° B 82
Entsorgungsmogllchkel_ten (n 47 40 9 3 a2
=374)
Erreichbarkeit / Lage
(n = 378) L 42 14 4 78
Serviceorientierung I
(n = 358) o 41 18 71> —
Offnungszeiten (n = 370) 28 48 16 7 72
m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  m Sehr unzufrieden

Frage 13: Jetzt geht es um lhre Zufriedenheit mit den Wert- und Schadstoffsammelstellen. Wie zufrieden sind Sie mit...?

©2017 L-Q:'M MARKTFORSCHUNG
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1=}

5. Wert- und Schadstoffsammelstellen: Benchmark — Wertstoffhof
Die sehr hohe Zufriedenheit mit den Wartezeiten zeigt sich auch im Benchmark-Vergleich. In keiner
der Vergleichsstudien, in der diese Frage gestellt wurde, konnte bisher ein solch hoher Wert erreicht
werden. Deutlich hinter dem Benchmark zurtick, bleibt hingegen die Serviceorientierung.

Punktwerte: Skala von
0 (,Sehr unzufrieden®) bis
100 (,Sehr zufrieden®)

Wartezeiten

Einfaches Handling / Abwicklung
Freundlichkeit der Mitarbeiter
Kompetenz der Mitarbeiter
Entsorgungsmoglichkeiten
Erreichbarkeit / Lage
Serviceorientierung

Offnungszeiten

Min Il Benchmark I @ bonnorange Max

40 50 60 70 80 % 100
66 B (&4

| 79 2 9o

| 76 88

| 78 82 94

| s2 82 E3 95

| 74 78 95

| 77 i) 93

| 63 2 ia 81

Frage 13: Jetzt geht es um lhre Zufriedenheit mit den Wert- und Schadstoffsammelstellen. Wie zufrieden sind Sie mit...?

27.04.2017
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5. Wert- und Schadstoffsammelstellen: Offnungszeiten

60 Prozent der Befragten bevorzugen den Besuch der Wert- und Schadstoffsammelstellen zwischen
Montag und Freitag. 40 Prozent wirden den Samstag bevorzugen.

Praferierte Besuchstage Praferierte Offnungszeiten (pro Befragte/r insgesamt 4 Wunschstunden)

53% 53%

Montag - Freitag, ab... 45%

0
34% 26% 30% 29% 28%

19%
11%

Werktags 59% % 49
) ) ) ) ) ) ) o ) ) ) ) o ) ) )
SR S RN IR I R I N A N

Q)QQ /\'90 Cb'QQ QPQ F §F § N F & & & S N NN

N N NN > N o T ® IS A

0,
S t b 65% [0 643
amstag, ab... 5206
35% .
0 20% 21% 23% 0
Sonnabend 41% 15% 13% g,

3% ,_l ,_| 4% 1

Il_|I . . . . . . . . . . . . 0 .
) ) o ) ) ) ) o ) ) ) ) o ) ) )
Qb‘o Q,\b 695@ Q%b \Q@ \‘0 »(1/(3 ,35?’ \bfp (0@ GRS \%@ @.‘p f@% q:\.‘p

S A P P §F ¥ Y F

e A ° N N U SN L N HEN R S

n=351 Offnungszeiten: Sammelstelle auf dem Gelande d. Mullverwertungsanlage
Mo.-Fr. 8 - 17 Uhr Sa. 8 -12 Uhr
bNN Sammelstelle auf dem Betriebshof Weststrafl3e 11
\range
Mo.-Fr. 8 -17 Uhr Sa. geschlossen

Frage 14: Besuchen Sie die Wert- und Schadstoffsammelstellen lieber montags bis freitags oder an einem Samstag?
Frage 15: Und welche Uhrzeiten waren Ihnen da am liebsten?

©2017 L-Q:'M MARKTFORSCHUNG
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6. Trennverhalten
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6. Trennverhalten
Papier, Verpackungen, Glas und Sondermdull werden tberwiegend getrennt. Bioabféalle und
Grunschnitt werden deutlich haufiger nicht getrennt.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Papier (n = 794)

Verpackungen (n = 790)

Glas (n = 794)

Sondermll (n = 783)

Grinschnitt (n = 672)

Bio-Abféalle Kompost oder
Biotonne (n = 663)

®immer getrennt teilweise getrennt  m gar nicht getrennt

Frage 16: Wie gehen Sie mit der Mulltrennung in Ihrem Haushalt um? Bitte sagen Sie mir zu jeder der folgenden Moglichkeiten, ob diese in lhrem
Haushalt immer, teilweise oder gar nicht praktiziert wird. Wie ist das mit der ...?

©2017 L-Q'M MARKTFORSCHUNG
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/. Handlungsempfehlungen

Starken-Schwachen-Profil
Offene Kommentare
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hoch

Wichtigkeit fiir Globalzufriedenheit”

niedrig

Handlungsempfehlung: Starken-Schwachen-Profil
Die hohe Zufriedenheit mit der Entsorgung wirkt sich positiv auf die Gesamtzufriedenheit mit
bonnorange aus. Die Einschatzung der Wertstoffh6fe hat weniger starken Einfluss.

0,5

0,4

0,3

0,2
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) Nur Faktoren und Leistungen, die signifikant mit der Zufriedenheit mit bonnorange korrelieren.

100

Die tatsachliche Wichtigkeit der Leistungen ergibt sich aus den Korrelationen zwischen der Zufriedenheit mit bonnorange allgemein und den
Zufriedenheiten mit den verschiedenen Leistungen. Korrelationskoeffizienten kénnen einen Wert von 0 bis 1 annehmen, wobei 0 keinen messbaren
Zusammenhang anzeigt, 1 den gré3tmdglichen, perfekten Zusammenhang.
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7. Handlungsempfehlung: Starken-Schwachen-Profil
Weder das eher schlechte Abschneiden der Stadtsauberkeit, noch das sehr gute Abschneiden des
Telefonkontaktes wirken sich stark auf die Gesamtzufriedenheit mit bonnorange aus.
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") Nur Faktoren und Leistungen, die signifikant mit der Zufriedenheit mit bonnorange korrelieren.

Die tatsachliche Wichtigkeit der Leistungen ergibt sich aus den Korrelationen zwischen der Zufriedenheit mit bonnorange allgemein und den
Zufriedenheiten mit den verschiedenen Leistungen. Korrelationskoeffizienten konnen einen Wert von 0 bis 1 annehmen, wobei 0 keinen messbaren
Zusammenhang anzeigt, 1 den gréRtmoglichen, perfekten Zusammenhang.
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7. Handlungsempfehlung: Offene Kommentare
60 Prozent aller Befragten hat die offene Frage fur Kommentare genutzt. Von diesen sind ein Dirittel
positiv. Die kritischen AuRerungen bezogen sich am haufigsten auf die Stadtsauberkeit. Aber auch
das Thema Sperrmull und die Gebihrenerhéhung auf dem Wertstoffhof bewegt die Bonner.

Abgegebene Kommentare Kritische Kommentare

Straken, Rad- und Gehwege 45

Offentliche Abfallkorbe, Miilleimer 23 _

Grinanlagen, Baumscheiben
Stadtsauberkeit allgemein
Haltestellen, Bahnhofe 8
Hundekot
Positiv TonnengroRe/Leerungsfrequenz 34
3204 Tonnen vergessen/nicht (vollstandig) abgeholt | 12 Tonnen
Tonnen nach Abfuhr nicht korrekt zuriickgestellt 11
“ Tonnenreinigung | 9
Abholfrequenz/-modus Sperrmill | 23
Mitnahmeverweigerung Sperrmill | 8 Sperrmdill
Sperrmull nicht vollstandig abgeholt
Fahrzeuge im StralBenverkehr
Gebuhren Wertstoffhof
Sondermill

Zusatzliche Leistungen, Anregungen
Service, Kundenfreundlichkeit
Gebuhren allgemein

Insgesamt haben 470 Befragte eine Nennung gemacht, @ 1,2 Nennungen pro Person, dargestellt: Kategorien mit mehr als 5 Nennungen

Frage QKOM: Ganz allgemein gesprochen, gibt es vielleicht irgendetwas, was Sie bonnorange gerne mitteilen méchten, einen Kommentar oder eine
Anregung?
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8. Fazit
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8. Fazit

bonnorange ist als kommunaler Entsorgungsbetrieb bekannt und anerkannt. Das Image
von bonnorange ist durchweg positiv.

Auch die Zufriedenheit mit den Entsorgungsleistungen und Millabfuhr ist, insgesamt
betrachtet, zufriedenstellend. Ausnahmen bilden die Zufriedenheit mit dem aktuellen System
der Sperrmillabfuhr und die Offnungszeiten der Wertstoffhofe.

Dagegen schneidet die Stadtsauberkeit in allen Aspekten kritisch ab und entspricht nicht dem
Erwartungsniveau der Bonner Blrgerinnen und Birger.

Ansatzpunkte zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit
= Entsorgung:
= Ordentliches Zuriickstellen der Abfallbehélter
= Offnungszeiten der Wert- und Schadstoffsammelstellen ausweiten
= Stadtsauberkeit:
= Verstarkte Reinigung
= Sauberung der Fahrbahnnebenflachen
= Mehr Abfalleimer / haufigere Leerung im o6ffentlichen Raum
= Kommunikation:
= Zustandigkeiten im 6ffentlichen Raum klaren (Anwohnerreinigung)
= Internetkommunikation weiter ausbauen und bewerben
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Anhang
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1. Hintergrund: Auswertung der Studie
Die Ergebnisse der Zufriedenheitsskalen werden in Punktwerten von 0 bis 100 umgerechnet.

Die Skalentransformation Berechnung — Beispiel:

der AntwortOpt_'onen 'n_ Punktwert 5er-Skala Skala Prozente Formel Ergebnis

Punktwerte erleichtert die :

Lesbarkeit und Sehr zufrieden/Trifft voll zu/Stimme voll zu 100 Sehr zufrieden 21% 21% x 100 21

Interpretation der Starken III] Eher zufrieden/Trifft eher zu/Stimme eher zu | 75 Eher zufrieden 54% 54% x 75 40

und Schwachen. e
. N . Teils/teils | 50 Teils/teils 18% 18% x 50 9
Unzufriedenheit wird dabei
Eher unzufrieden/Stimme eher nicht zu | 0 Eher unzufrieden 5% 5% x 0 0

auf Null gesetzt, héchste

Zufriedenheit auf 100. Sehr unzufrieden/Stimme gar nicht zu | 0 Sehr unzufrieden 2% 2% x0 0
Die Kategorie ,weil} nicht"
flie3t nicht in die
Berechnung mit ein.
g Punktwert: 21 +40+9=70
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