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Hintergrund: Inhalt und Zielsetzung der Befragung
Die représentative Befragung KUNDENFocus Burger wurde in Bonn zum flnften Mal durchgefthrt.

e Ziel der repréasentativen telefonischen Befragung in Bonn war, parallel zu den Vorjahren, die Ermittlung
der Zufriedenheit der Blurger*innen mit bonnorange, der Abfallentsorgung und Stadtreinigung sowie die
Erhebung von Motivationen und Einstellungen zum Thema Abfalltrennung und Umweltschutz.

e Bereits 2017, 2019, 2021 und 2023 wurde der KUNDENFocus Birger in Bonn durchgefihrt. Wo Vergleichs-
werte aus friheren Befragungen vorliegen, werden Werte, die im Rahmen der vorliegenden Studie erhoben
wurden, mit diesen verglichen.

e Themen der Befragung:

Zufriedenheit mit bonnorange allgemein, Image des Betriebs

Bewertung der Stadtsauberkeit

Einstellungen zum Umweltschutz

Weitere Themen; zum Beispiel Biotonne, Wertstoffhdfe, Kontaktqualitat

e Das Benchmarking der telefonisch-reprasentativ erhobenen Daten aus der L-Q-M-Datenbank des
KUNDENFocus Blrger liefert zusatzlich kommunale Vergleichswerte, die eine tiefere Interpretation und
Einordnung der individuellen Ergebnisse von bonnorange ermdglichen.

05.12.2025
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1.

Hintergrund: Zielgruppe und Methodik

Die Studie basiert auf einer standardisierten telefonischen Befragung einer reprasentativen
Bevolkerungsstichprobe.

Zielgruppe

i}

Methodik

@
i

Interviews

ooono

e Einwohnerinnen und Einwohner ab 18 Jahren aus Bonn
e Repréasentative Quotenstichprobe nach amtlichen Bevélkerungsstatistiken
e Stichprobe n = 1.000

e Telefonbefragung (CATI = Computer Assisted Telephone Interviewing)
e Durchschnittliche Interviewdauer: circa 15:15 Minuten
e Befragungszeitraum: 28.04. bis 10.05.2025

Fragebogeninhalt:
e 20 geschlossene Fragen beziehungsweise Fragenblocke
e 1 offene Frage

e 7 Fragen zur Demographie

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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1. Hintergrund: Darstellung von Zeitvergleichen
Falls bei friheren Untersuchungen identische Fragen gestellt wurden, werden Zeitvergleiche dargestellt.

¢ Die methodische Vorgehensweise der Studie umfasst einen
systematischen Vergleich mit vorherigen Erhebungen, bei
o] denen identische Fragestellungen zugrunde lagen. Durch diese
90 - — Langsschnittbetrachtung kénnen Trends identifiziert werden.

100 -

79

80 4 — e Ein besonders zu beachtender Aspekt der Analyse ist die Tat-

sache, dass in diesen Zeitvergleichen nicht nur isolierte Einzel-
ergebnisse, sondern auch aggregierte gesamtgesellschaftliche
Veranderungen abgebildet sind.

70 -

60 -

¢ Die Ergebnisse aus dem Jahr 2021 bediirfen deshalb einer
differenzierten Betrachtung: Vor dem Hintergrund der COVID-
19-Pandemie présentierte sich der Bereich der Daseinsvorsorge
typischerweise als eine der wenigen stabilen und verlasslichen
Infrastrukturen des 6ffentlichen Lebens. Die vergleichsweise
positiven Kennzahlen aus dieser Zeit reflektieren daher eine
Ausnahmesituation.

50 -
40 -
30 -
20 -
10 - . . . .
e Die Empirie aus L-Q-M-Studien, insbesondere auch aus anderen
Kommunen, zeigt, dass unter regularen gesellschaftlichen

Rahmenbedingungen eine Reproduktion dieser Ergebnisse
2017 ©=2019 =2021 =m2023 m=2025 auBerst schwierig ist.

Zufriedenheit mit bonnorange

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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1. Hintergrund: Auswertung der Studie
Die Ergebnisse der Zufriedenheitsskalen werden in Punktwerte von 0 bis 100 umgerechnet.

Die Skalentransformation Berechnung — Beispiel:
der Antwortoptionen in

Punktwerte erleichtert die

Lesbarkeit und Sehr zufrieden/Trifft voll zu/Stimme voll zu (1) 1 Sehr zufrieden 21% 21% x 100

Interpretation C.I.er Starken || Eher zufrieden/Trifft eher zu/Stimme eher zu (2) | 75 Eher zufrieden 54% 54% x 75 40
und Schwachen.

Unzufriedenheit wird dabei Teils/teils (3) | 50 Teilsiteils = 18% 18% x 50 9
f Null zt, hochst ' it ni ; -
a;ufr?;dgizeegtguf0$o OS e Eher unzufrieden/Trifft nicht zu/Stimme eher nICht(il; 0 Eher unzufieden - K9 2 0 5
Die Kategorie ,weil} nicht* : o : :
ﬂief&st] Hicht in die Sehr unzufrieden/Trifft Gberhaupt nicht zu!?]tilcmh?z gzg; 0 Seliinzufisder 2% 2% x 0 0
Berechnung mit ein.
g Punktwert: 21 + 40 + 9 = 70
Beispiel: Min Il 2 Benchmark 'bonnorange Max

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

An dieser Stelle | _
ist der gekiirzte 20 m 70 91
Fragetext zu lesen

A A A
Worst Case @ Benchmark Punktwert Best Case
bonnorange

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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1. Hintergrund: Benchmark
In den aktuellen Benchmark flieBen Ergebnisse aus L-Q-M-Studien der Jahre 2020 bis 2025 ein.

Stadte

Aachener Stadtbetrieb

Abfallentsorgungs- und
Stadtreinigungsbetrieb Paderborn (ASP)

Abfallwirtschaft Delmenhorst (ADG)
Abfallwirtschaft Stuttgart (AWS)
Berliner Stadtreinigungsbetriebe (BSR)
bonnorange A6R

Entsorgungsbetriebe Libeck

Entsorgungsbetriebe der
Landeshauptstadt Wiesbaden

Entsorgungs- und Wirtschaftsbetrieb
Landau

Gesellschaft fur Stadtreinigung und
Abfallwirtschaft Krefeld (GSAK)

Ingolstadter Kommunalbetriebe ASR
(INKB)

Stadtbildpflege Kaiserslautern
Stadtraumservice Mannheim
Stadtreinigung Hamburg (SRH)
Technisches Betriebszentrum Flensburg
(TB2)

Technisches Betriebszentrum Neumdinster

(TB2)

Landkreise

e Abfallwirtschaftsbetrieb des Landkreises
Alzey-Worms

e Abfallwirtschaftsbetrieb des Landkreises Augsburg
e Abfallwirtschaftsbetrieb des Landkreises Bdblingen

. LOBECK w Entsorgungsbetriebe

¢ Abfallwirtschaftsbetrieb des Landkreises ' o ©
Farstenfeldbruck (AWB) oY =

° Abfallwlirtschaftsbetrieb Landkreis Grafschaft C,) “‘ff-‘.fr“-."*" ;% ;
Bentheim Bty T \ éweé«a )

* Abfallwirtschaftsbetrieb Landkreis Karlsruhe M. ~“asp ‘

e Abfallwirtschaftsgesellschaft Landkreis Vechta (5t VR IOk W

e Abfallwirtschaft Landkreis Schaumburg (AWS) s o T,

e ESO Stadtservice GmbH Offenbach "Ofhge: .

e Kreiswerke Weimarer Land T ELW m

e Landkreisbetriebe Neuburg-Schrobenhausen 0 - LY

* RegioEntsorgung L7 o

e RSAG A5R R

AWS
o

e Zweckverband Abfallwirtschaft Donau-Wald

e Zweckverband Abfallwirtschaft Region Hannover
(aha)

e Zweckverband Abfallwirtschaft Celle

i ¢

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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2. Wahrnehmung: Bekanntheit und Zufriedenheit bonnorange

bonnorange bleibt der groBen Bevolkerungsmehrheit ein Begriff und wird generell sehr positiv
wahrgenommen. Die Globalzufriedenheit bewegt sich — mit einem Anteil von 48 Prozent ,,sehr
zufriedener” und weiteren 38 Prozent, die ,eher zufrieden“ sind — im guten kommunalen Durchschnitt.

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

Bekanntheit von
bonnorange (n = 999)

m Bekannt m Nicht bekannt
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
I 1 I 1 1 1 1 1 | 1 ) Punkt.
wert
Globalzufriedenheit :
(n = 999) 36 1 B
m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden = Sehr unzufrieden
Min B 2 Benchmark | bonnorange Max

10 20 30 40 50 60 70 80 a0 100

Globalzufriedenheit 80 88

(Benchmarkvergleich)

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

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
05.12.2025



KUNDENFocus Biirger - Hauptergebnisse flir bonnorange

2. Wahrnehmung: Zufriedenheit bonnorange im Vergleich

Im Zeitvergleich werden die Hochstwerte von 2021 zwar nicht erreicht, jedoch hat sich ein generell
héheres Zufriedenheitsniveau als noch vor 2020 nun dauerhaft etabliert.

Zeitvergleich Vergleich nach
100 - Alter
Punktwerte
90 - a
79 Globalzufriedenheit
80 - ' 75
70 -
60 | Vergleich nach
Geschlecht
50 -
40 - Globalzufriedenheit
30 -
20 | Vergleich nach
Mieter/Eigentiimer
10 -
0 Globalzufriedenheit
Zufriedenheit mit bonnorange
2017 2019 w2021 m2023 m2025

Frage 2: Wie zufrieden sind Sie mit bonnorange?

0 20 40 60 80 100
78
82
84
84
88
m 18 bis 24 = 25 bis 39 m40 bis 59 =60 bis 74 75 Jahre und alter
0 20 40 60 80 100
mEmannlich weiblich
0 20 40 60 80

100

m Mieter*innen

u Eigentiimer*innen

05.12.2025
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2. Wahrnehmung: Image von bonnorange

Insbesondere die Attribute ,kompetent® und ,,vertrauenswirdig“ werden &duBerst stark mit bonnorange
assoziiert. Auch die Wahrnehmung als ,kundenorientiert“ und als ,,fairer Partner” ist deutlich ausgepréagt.

0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100% Punkt-
i = e
vertraue?ns\giigrgg 58 35 T 1 87
kunden((:] ri: rgifor; 47 42 10 1| 84
ein fairer Partner 50 38 11 1 84

(n=925)

forts(ghzritgﬂ:izcsl'; R 49 12 | [ e
unkczrr?gligze;; 29 47 12 1| 81
n?:l';hgalstiBg) 39 44 11 5 I 78
ein fairer Artgr?iigfe,gg; 38 44 y 7 1 79
sym(ﬁazthgi%c;r; = 33 18 71 | s

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

Frage 3: Ich lese lhnen jetzt ein paar Eigenschaften vor und mdchte von lhnen wissen, inwieweit sie auf bonnorange zutreffen. bonnorange ist...?

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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2. Wahrnehmung: Image von bonnorange im kommunalen Vergleich

Wie auch die Globalzufriedenheit bewegt sich das Image von bonnorange im kommunalen Mittel des
L-Q-M-Benchmarkings.

Punktwerte Min B 2 Benchmark . bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 a0 100
kompetent 84 EE 92
vertrauenswirdig 82 92
kundenorientiert 80 E 92

nachhaltig : m

sympathisch 73 86

Kein Benchmark fiir sonstige ltems vorhanden.

Frage 3: Ich lese lhnen jetzt ein paar Eigenschaften vor und mdchte von lhnen wissen, inwieweit sie auf bonnorange zutreffen. bonnorange ist...?

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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3. Stadtsauberkeit: Zufriedenheit mit der Sauberkeit in Bonn

50 Prozent der Befragten in der reprasentativen Stichprobe sind mit der Sauberkeit in der eigenen
Wohngegend ,,sehr zufrieden®, weitere 39 Prozent sind ,,eher zufrieden®. Diesbezlglich, und auch mit
Blick auf das Gesamtbild von Bonn, zeigt sich kaum ausdrickliche Kritik.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% P\:z:-(tt-
Sauberkeit in der | | ‘ I I I | | | | ‘

Wohngegend 39 1 1 84

(n =999)

Sauberkeit von Bonn
insgesamt 15 3 73

(n =997)

Sauberkeit der Radwege
(n = 958) 59 9 80

Sauberkeit der Stralen
(n = 998) 46 10 83

Sauberkeit der
Gehwege 57 12 79

(n =999)

Sauberkeit und Pflege
der Parks und Grun- 40 14 2 81

anlagen (n = 997)

Sauberkeit und Pflege
des StralRenbegleitgrins 48 20 2 76

(n =984)
m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  m Sehr unzufrieden

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

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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B

3. Stadtsauberkeit: Zufriedenheit mit der Sauberkeit in Bonn im kommunalen Vergleich

Alle kommunalen Benchmarkwerte bezliglich der Stadtsauberkeit werden erreicht. Allgemein bewegen
sich die Werte von bonnorange hier am oberen Ende der Spannweite aus der bundesweiten L-Q-M-

Datenbank.

Punktwerte Min
10

Sauberkeit in der
Wohngegend

Sauberkeit von Bonn
insgesamt

Sauberkeit der Strafien
Sauberkeit der
Gehwege

Sauberkeit und Pflege
der Parks und Grin-

anlagen

Sauberkeit und Pflege
des Strallenbegleitgrins

Il 2 Benchmark

bonnorange Max
70 80 90 100
83
79 - . 88
67 ' 80
7o | B

76 EIiL3

Kein Benchmark fiir sonstige ltems vorhanden.

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

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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3. Stadtsauberkeit: Zufriedenheit mit der Sauberkeit in Bonn im Zeitvergleich

Im Themenbereich Stadtsauberkeit kdnnen sogar die Bestwerte des Jahres 2021 an vielen Stellen erreicht
oder sogar Ubertroffen werden. Das gilt zum Beispiel fir die Sauberkeit der Radwege sowie insbesondere
fur die Sauberkeit der StraBen und der Parks/Griinanlagen, wo neue Héchstwerte gesetzt werden.

il Punktwerte

0

86/ a5)a4] il

80 -

70 -
50 -
30 -

20 -

10 -

2019
2017

M~
-—
(=]
o~

NN

Sauberkeit eigene Sauberkeit Sauberkeit Sauberkeit/Pflege
Wohngegend Radwege Gehwege StraBenbegleitgrin

2017 =2019 =2021 =2023 m=m2025

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

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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4. Entsorgung: Zufriedenheit mit Entsorgungsleistungen

Die Entsorgung von Hausmull und Papier bleibt klare und herausragende Starke von bonnorange aus
Bevoélkerungssicht. Ein relatives Verbesserungspotenzial, auf hohem Niveau, ist die Sperrmullentsorgung.

0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100% P;:'r‘tt'

Hausmullabfuhr
(n = 1.000) el N L

Entsorgung von Papier
(n = 1.000) e . 89

Gelber Sack bzw. gelbe
Tonne 43 5 86

(n = 1.000)

Entsorgung von
Bioabfallen 11 2 ‘ 79

(n =998)

Entsorgung von
Grinschnitt 13 1‘ 80

(n=637)

Sperrmiillentsorgung

Preis-Leistungs-Verhaltnis

m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden = Sehr unzufrieden

Frage 5: Lassen Sie uns jetzt tiber lhre Zufriedenheit speziell mit der Entsorgung sprechen. Wie zufrieden sind Sie mit...?

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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1 R

4. Entsorgung: Zufriedenheit mit Entsorgungsleistungen im kommunalen Vergleich

Waéhrend bei der Entsorgung von Papier Hochstwerte auch im kommunalen Vergleich erzielt werden,
ist die Zufriedenheit mit der Entsorgung von Bioabféllen und Grinschnitt unterdurchschnittlich.

Min @ Benchmark bonnorange
Punktwerte - g Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Hausmdullabfuhr 87 __ 96
Entsorgung von Papier 77
89
Gelber Sack bzw. gelbe
Tonne L EE 98
Entsorgung von =
Bioabfallen o B 92
Entsorgung von :
Grunschnitt 80 m 96
Sperrmillentsorgung 74 DNE 83
Preis-Leistungs-

Verhaltnis

Frage 5: Lassen Sie uns jetzt tiber lhre Zufriedenheit speziell mit der Entsorgung sprechen. Wie zufrieden sind Sie mit...?

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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4. Entsorgung: Zufriedenheit mit der Abfuhr
Die Zufriedenheit mit der Abfuhr der Abfallbehalter im Holsystem ist ausgesprochen hoch.
Es gibt diesbeziiglich praktisch keine messbare Unzufriedenheit in der Bevélkerung.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Pun:-(tt-
- L L 1 L 1 1 L. L. i | J we

Entleerung der Tonnen

Plnktlichkeit der Abfuhr
(n = 930) = g N

Zurickstellen der Tonnen
(n = 955) s 2 86

Erscheinungsbild des
Personals 46 47 8 84

(n=788)

Freundlichkeit des
Personals 49 42 9 85

(n=679)

m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  m Sehr unzufrieden

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

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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4. Entsorgung: Zufriedenheit mit der Abfuhr im kommunalen Vergleich
Auch bezlglich der Abfuhr werden alle kommunalen Benchmarks erreicht.

Punktwerte Min B 2 Benchmark . bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Entleerung der Tonnen 82 93
8
Punktlichkeit der Abfuhr 84 92
Zurickstellen der Tonnen 81 _ 90

Erscheinungsbild des 85
Personals 81 88
Freundlichkeit des
Personals 83 86| 91

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

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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5. Wertstoffhofe: Besuch der Wertstoffhofe im letzten Jahr

Ein Viertel der Befragten gab an, in den letzten 12 Monaten einen der Wertstoffhéfe in Bonn genutzt zu
haben; in den meisten Fallen etwa ein bis zwei Mal.

Besuch eines Wertstoffhofs

Haufigkeit des Besuchs

2 [ 25 >

Nein 75%

n=1.000

Frage 10: Waren Sie in den letzten 12 Monaten auf einem der Wertstoffhofe in Bonn?
Frage 11: Wie oft waren Sie dort in den letzten 12 Monaten?

Mindestens 1 x pro
Woche

Mindestens 1 x im
Monat

Mindestens 1 x im
Quartal

Mindestens 1 x im
Halbjahr

Mindestens 1 x im Jahr

Unregelmafig

0%

1%

n =252

05.12.2025
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5. Wertstoffhofe: Zufriedenheit

Die Kompetenz, Freundlichkeit und Serviceorientierung des Personals auf den Wertstoffhéfen wird
ausdricklich gelobt. Damit einher gehen auch hervorragende Bewertungen der Abwicklung vor Ort und
der Entsorgungsmaoglichkeiten.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100% Pv‘::'r‘tt'
Entsorgungsmbglécr:]h:??ié;r; 58 40 2 89
Kompet(ie:';zel\: i;cﬁrge;iﬁr; 61 35 5 89
Aowickiung (v - 258) i = e
Freundlichli(r?f:tel\r?i;ﬁrl:ezit;n)’ | 51 39 10 85
Serviceoric?:tize;gnzg; 58 30 12 87
Wa(rrt‘e=21‘a‘2it562r; 35 50 14 1,2 79
Erreichbarl((r?illl_zasgze; 34 50 14 1,6 79
Offnurzﬁszztziéezn) 29 50 21 77

m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  m Sehr unzufrieden

Frage 12: Jetzt geht es um lhre Zufriedenheit mit den Wertstoffhofen. Wie ist das mit...?

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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5. Wertstoffhofe: Zufriedenheit im kommunalen Vergleich

Die Zufriedenheit mit den Wertstoffh6fen in Bonn ist kommunal Gberdurchschnittlich, insbesondere
bezlglich des Handlings und der Abwicklung auf den Héfen selbst.

Punktwerte Min B 2 Benchmark bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 7.0 8‘0 99 1 (.)0
glhKeion | 78 7 of
Vitarbeterinen | 76 so kY
Handling, Abwicklung 71 ¥ 92
Freundiichkeit der - o0
Mitarbeiter/innen
Serviceorientierung 81 @ 289
Wartezeiten | 68 . 82
Erreichbarkeit/Lage 69 m 87
Offnungszeiten | 60 81

Frage 12: Jetzt geht es um lhre Zufriedenheit mit den Wertstoffhéfen. Wie zufrieden sind Sie mit...?

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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6. Trennverhalten: Rechtfertigungen im Zeitvergleich

Im Zeitverlauf sind leichte Rickgange beziiglich der Gew6hnung an eine falsche Mulltrennung sichtbar,
ebenso mit Blick auf die Annahme eine richtige Milltrennung sei unmdéglich und auch beztglich der Annahme,
getrennt gesammelter Mull werde danach wieder ,zusammengeworfen und verbrannt®. Mehr Befragte
bezeichnen richtige Mulltrennung als ,aufwendig” und kénnen keine individuellen Anreize daflr erkennen.

100 -
90 1 Punktwerte
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -
20 -
10 -
0 _
Die richtige Ist mir egal, wenn  Es gibt keine Bin daran Trennung bringt  Werde es nie Habe nichts Private Trennung
Milltrennung ist  andere denken, Anreize fir gewohnt, nichts, schaffen, davon, sinnlos,
aufwendig dass ich meinen  eine richtige Mull nicht 100%  Mehrheit trennt Ml richtigzu  auf Milltrennung Mall wird
Mall falsch trenne  Mdlltrennung  richtig zu trennen falsch trennen zu achten verbrannt
m2023 m 2025

Frage 8: Als nachstes lese ich Ihnen einige Aussagen zum Thema Milltrennung vor. Manche Leute wiirden diesen Aussagen zustimmen, andere wiirden diese Aussagen ablehnen.
Ich méchte jetzt von lhnen wissen, ob Sie diesen Aussagen zustimmen oder ob Sie die Aussagen ablehnen. Wie ist das mit...?
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6. Trennverhalten: Rechtfertigungen im Vergleich nach Alter (I)

Die jungste befragte Altersgruppe im Alter unter 25 Jahren stimmt den abgefragten Rechtfertigungen stérker zu
als andere Befragte. Zumeist féllt die Zustimmung bereits in der Altersgruppe der 25- bis 39-Jahrigen deutlich ab.

Punktwerte

Die richtige Mdlltrennung ist aufwendig Hinweise zur Interpretation

Die gemessenen Werte kénnen vor dem
Hintergrund eines vorhandenen Frustra-
tionsniveaus in der jungeren Generation
interpretiert werden:

e So haben Bewegungen wie ,Fridays
for Future” zu Beginn viel Hoffnung
und Engagement freigesetzt, die auf-
grund langwieriger und deshalb in der
Wahrnehmung nicht stattfindender
Verénderung nun Erntichterung und
Frustration gewichen ist.

e Zudem zeigen Erhebungen wie die
COPSY-Studie, dass die Einschran-
kungs-Erfahrungen junger Erwachse-
ner im Kontext der Corona-Pandemie
insbesondere zu Identitatskrisen
psychischen Belastungen gefuihrt
haben.

Ist mir egal, wenn andere denken,
dass ich meinen Miill falsch trenne

Es gibt keine Anreize fur
eine richtige Mulltrennung

Bin daran gewohnt,
Mull nicht 100% richtig zu trennen

18-24 mw25-39 m40-59 m60-74 m75und alter

Quellen zur Interpretation:

Ravens-Sieberer et al. (2021): COPSY-Studie — Corona und Psyche. Universitatsklinikum Hamburg-Eppendorf (UKE).
Bertelsmann Stiftung (2023): Jugend und Corona — Zukunftsangste und psychische Belastung nehmen zu.

Shell Jugendstudie (2019 und 2023): ,,Eine Generation zwischen Krisenmodus und Gestaltungswillen®.

Stiftung flr Zukunftsfragen (2023): Zukunftsangst junger Generationen wéchst trotz Bildung und Vernetzung.

Frage 8: Als nachstes lese ich Ihnen einige Aussagen zum Thema Muilltrennung vor. Manche Leute wirden diesen Aussagen zustimmen, andere wiirden diese Aussagen ablehnen.
Ich méchte jetzt von Ihnen wissen, ob Sie diesen Aussagen zustimmen oder ob Sie die Aussagen ablehnen. Wie ist das mit...?
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6. Trennverhalten: Rechtfertigungen im Vergleich nach Alter (1)

Die Annahmen ,,Ich werde es nie schaffen, meinen MUll richtig zu trennen“ und ,,Ich habe nichts davon, auf

die richtige Mulltrennung zu achten® stoBen in der jlingsten Altersgruppe bis 24 Jahre deutlich haufiger auf
Zustimmung als in den alteren Gruppen.

Punktwerte
Trennung bringt nichts,
Mehrheit trennt falsch

Zu beachten: Hinweise zur

- Interpretation vorherige Folie

Werde es nie schaffen,
Muill richtig zu trennen

Habe nichts davon,
auf Milltrennung zu achten

Private Trennung sinnlos,
Mull wird verbrannt

18-24 w25-39 m40-59 m60-74 m75 und alter

Frage 8: Als nachstes lese ich Ihnen einige Aussagen zum Thema Muilltrennung vor. Manche Leute wirden diesen Aussagen zustimmen, andere wiirden diese Aussagen ablehnen.
Ich méchte jetzt von Ihnen wissen, ob Sie diesen Aussagen zustimmen oder ob Sie die Aussagen ablehnen. Wie ist das mit...?

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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6. Trennverhalten: Rechtfertigungen im Vergleich nach Haushaltstyp ()

Weiterhin sind Einpersonenhaushalte — und diesbezlglich insbesondere Manner — als demografische
Problemgruppe bezuglich korrekter Mulltrennung zu betrachten.

66
Die richtige Miilltrennung ist aufwendig 4 60 Punktwerte
-3
Ist mir egal, wenn andere denken, 44 56
dass ich meinen Ml falsch romne . | 1
Es gibt keine Anreize flur 43 56
eine richige Miltrennung | :
Bin daran gewdhnt, _ 44 48
MUl nicht 100% richtig zu trennen _638 Einpersonenhaushalt -
J Mann
Trennung bringt nichts, 44 51 _
Mehrheit trennt falsch 537 Elnpersonenhaushalt =
i rau
Werde es nie schaffen, 39 ar .
Mill et 2 tromner. |
Habe nichts davon, | [ 8 45
auf Milltrennung zu achten _2730 = Mehrpersonenhaushalt
Private Trennung sinnlos, K 25

9
Mull wird verbrannt _ 11;

Frage 8: Als n4chstes lese ich Ihnen einige Aussagen zum Thema Mdlltrennung vor. Manche Leute wiirden diesen Aussagen zustimmen, andere wirden diese Aussagen ablehnen.
Ich méchte jetzt von Ihnen wissen, ob Sie diesen Aussagen zustimmen oder ob Sie die Aussagen ablehnen. Wie ist das mit...?

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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6. Trennverhalten: Rechtfertigungen im Vergleich nach Haushaltstyp ()

Mit Blick nur auf Manner in Einpersonenhaushalten sind, bei schwieriger Ausgangsbasis, im Zeitverlauf
Verbesserungen erkennbar. Die Gewdhnung an falsche Mulltrennung ist zurickgegangen; die Annahme,
korrekt getrennter MUll werde spéter verbrannt, hat sich fast halbiert.

100 1 Punktwerte
90 - u Einpersonenhaushalt - Mann - 2023
80 - m Einpersonenhaushalt - Mann - 2025
70 -
50
40 -
30 -
20 -
10 -
0 - r . T r

Die richtige Ist mir egal, wenn  Es gibt keine Bin daran Trennung bringt ~ Werde es nie Habe nichts Private Trennung

Milltrennung ist  andere denken, Anreize flr gewdhnt, nichts, schaffen, davon, sinnlos,
aufwendig dass ich meinen  eine richtige Mdill nicht 100%  Mehrheit trennt Ml richtigzu  auf Miilltrennung Muill wird
Mll falsch trenne  Milltrennung  richtig zu trennen falsch trennen zu achten verbrannt

Frage 8: Als nachstes lese ich Ihnen einige Aussagen zum Thema Miilltrennung vor. Manche Leute wiirden diesen Aussagen zustimmen, andere wiirden diese Aussagen ablehnen.
Ich méchte jetzt von Ihnen wissen, ob Sie diesen Aussagen zustimmen oder ob Sie die Aussagen ablehnen. Wie ist das mit...?

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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7. Service und Informationsleistungen: Kontakt zu bonnorange im letzten Jahr

13 Prozent der Befragten hatten im letzten Jahr Kontakt zur bonnorange (unabhangig vom Kanal des
Kontakts). Davon hatten 58 Prozent telefonischen Kontakt; der Anteil telefonischer Kontaktierung hat
gegenuber den letzten Befragungen abgenommen.

Kontaktanfragen

13% 2025
8% 2023
1- bis 2-mal | 7% 2021
18% 2019 m2025
26% 2017 = 2023
m 2021
3% 2025 2019
0% 2023 2017
3-bis 10-mal | 0% 2021
1% 2019
4% 2017
84%
- 92%
Gar nicht 93%

81%
70%

n=1.000

Telefonisch

___ Schriftlich postalisch

Feedbackformular auf
der Website

E-Mail an bonnorange

Personlicher Besuch

11% 2025
2% 2023
1 6% 2021
4% 2019
20% 2017
7% 2025
9% 2023
2% 2021
7% 2019
10% 2017
11% 2025
15% 2023
0% 2021
4% 2019
6% 2017
B 11% 2025
0% 2023
0% 2021
0% 2019
2% 2017

62%

n =159

Frage 13: Kommen wir nun zu lhren Kontaktanfragen an bonnorange: Wie oft haben Sie denn wahrend des letzten Jahres Kontakt mit bonnorange aufgenommen?
Frage 14: Wenn Sie an lhren letzten Kontakt denken, auf welchem Weg war dieser?

05.12.2025

Falls Kontakt: Kontaktweg

72%

1 92%

. 85%

m 2025
m 2023
m 2021
2019
2017
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7. Service und Informationsleistungen: Zufriedenheit mit dem Kontakt

Es zeigt sich ein ausgesprochen hohes Niveau von Zufriedenheit bezliglich des Kontakts zu bonnorange;
wobei die telefonische Erreichbarkeit auf hohem Niveau etwas abfallt.

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

Miarbeiterinnen (n = 157) = | L=

Kompetenz i(::?]re I\:i;grgtiigear; 42 4 87

Erledigung des /?gli:gg;s) 38 5 1 87

Telefonische Erreicr(l:iri;e;i; 3 13 3 79
m Sehr zufrieden = Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden = Sehr unzufrieden

Frage 15: Nun zur Zufriedenheit mit dem Kontakt. Wie zufrieden waren Sie da mit der...?

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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7. Service und Informationsleistungen:
Zufriedenheit mit dem Kontakt im Zeitvergleich

Im zeitlichen Verlauf ist die Bewertung des Kundenkontakts gegeniber 2023 angestiegen, wenn auch
die Bestwerte von 2021 nicht erreicht werden.

Punktwerte

100 - —
%3]

©{

80 -

70 -

60 -

50 -

40 -

30 -

20 -

10 - o N B o | — [ B

= . s18 = S

Freundlichkeit der Kompetenz der Erledigung des Anliegens Telefonische Erreichbarkeit
Mitarbeiter/innen Mitarbeiter/innen

2017 =2019 m2021 w2023 m2025

Frage 15: Nun zur Zufriedenheit mit dem Kontakt. Wie zufrieden waren Sie da mit der...?

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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7. Service und Informationsleistungen:
Zufriedenheit mit dem Kontakt im kommunalen Vergleich

Die Benchmarkwerte im Themenbereich Kundenkontakt werden erreicht.

Punktwerte Min . @ Benchmark bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Freundlichkeit der
Mitarbeiter/innen 83 G 95

Kompetenz der 82

Mitarbeiter/innen 94

Erledigung des E
Anliegens 84 87 0

Telefonische
Erreichbarkeit

2@ o5

Frage 15: Nun zur Zufriedenheit mit dem Kontakt. Wie zufrieden waren Sie da mit der...?
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7. Service und Informationsleistungen: App

Die Nutzungsrate der App ist deutlich angestiegen und liegt nun bei etwa einem Drittel der Befragten.
In den offenen Kommentaren wird die App, falls spontan genannt, ausschlieB3lich lobend erwahnt.

Bekanntheit App ... nach Subgruppen Offene Kommentare
¢ Webseite und App sind sehr gut gemacht.”
Ménner (n = 475) — 36% e ,Seitdem ich die App benutze, habe ich bei

dem Thema keine Schwierigkeiten mehr.”
e _Nur, dass man mit der App echt vieles ver-

Frauen (n = 525) _ 29% einfacht hat.”

e Mache alles nur noch Uber die App.*
e Die App war die beste Idee an der ganzen

2025 32%

2023

Sache.”
e ,Die App vereinfacht alles.”
e . Die App ist das, was einem das Ganze noch
mehr vereinfacht.”
] 25-39 Jahre (n = 270) [N 36%
4 e .Daich das ja jetzt alles Uber das Internet be-
_ ziehungsweise die App machen kann, ist das
2021 21% 40-59 Jahre (n = 312) _ 42% ganze um vieles angenehmer.“
»~App und Website sind optimal.”
i ~App macht alles viel einfacher.”
75+ Jahre (n = 114) F 14% App ist die beste.”
n=1.000 »Alles, was ich brauche, finde ich in der App.*
Frage 19: Kennen Sie die App von bonnorange?

20% 18-24 Jahre (n = 113) _ 25% » ,Die App ist ein echter Gamechanger.”
»Die App hat mir so viel einfacher gemacht.”
~App vereinfacht alles ungemein.*
60-74 Jahre (n = 191) [ 26%
»Das Angebot mit der App ist hervorragend.”
QKOM: Ganz allgemein gesprochen, gibt es vielleicht irgendetwas, was Sie bonnorange gerne mitteilen méchten, einen Kommentar oder eine Anregung?

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
05.12.2025



KUNDENFocus Biirger - Hauptergebnisse flir bonnorange — ﬂ

7. Service und Informationsleistungen: Abfuhrtermine

Die BuUrgerinnen und Blrger von Bonn nutzen im Mittel ein bis zwei unterschiedliche Mdglichkeiten,
um sich Uber Abfuhrtermine zu informieren, zumeist Webseite, App oder Telefonanruf.

Erkundigung Abfuhrtermine allgemein ... hur im Alter 75+ Jahre

Webseite

41% Webseite

Telefonisch Telefonisch 35%

App von bonnorange App von bonnorange

CityKey-App der Stadt Bonn CityKey-App der Stadt Bonn

Zeitung/Gemeindeblatt Zeitung/Gemeindeblatt

Freunde/Nachbarn/Verw. Freunde/Nachbarn/Verw.

Gedr. Abfallkalender Gedr. Abfallkalender

Auf anderem Wege Auf anderem Wege

Gar nicht 34% Gar nicht 36%
n =982 n=111
2 1,4 genutzte Méglichkeiten 2 1,2 genutzte Moglichkeiten
(falls jegliche) (falls jegliche)

Mehrfachantworten méglich

Frage 20: Wie erkundigen Sie sich tUber Abfuhrtermine?

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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8. Zusammenfassung

Bonnorange genieBt, wie bereits seit Jahren, ein hohes Ansehen in der Bevdlkerung. Die Leistungen
bezlglich Abfallentsorgung und Stadtreinigung werden ausdricklich gelobt. Gemessene Verbesserungs-
potenziale aus Sicht der Birgerinnen und Birger sind stets als relativ — im Vergleich zu einem noch héheren
Niveau bei anderen Leistungen — zu verstehen.

Die Zufriedenheit mit der Stadtsauberkeit in Bonn ist ausgesprochen hoch. Insbesondere die Sauberkeit in
der jeweils eigenen Wohngegend wird gelobt, mit einem Anteil von 50 Prozent ,,sehr zufriedener® Befragter.
Als erfreulich ist die Stabilitat beziehungsweise der Ausbau der Bestwerte von 2021 in diesem Themen-
bereich zu betrachten.

Als Hintergrundbedingung hochrelevant fur die Tatigkeit und die KommunikationsmaBnahmen von
bonnorange ist ein Anstieg der Zustimmung zu verschiedenen Rechtfertigungen fur eine fehlerhafte
Mulltrennung. Positive Entwicklungen sind jedoch in der (generell als herausfordernd zu betrachtenden)
Bevolkerungsgruppe allein lebender Méanner zu verzeichnen. Im Vergleich zur Befragung von 2023 werden
hier im Detail Verbesserungen deutlich.

Letztlich lasst sich konstatieren, dass mit Blick auf die ndchsten Jahre das hohe operative Leistungsniveau
gewahrt und intensive KommunikationsmaBnahmen beibehalten werden sollten

© 2025 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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Kontakt

Sebastian K. Bauer
Geschaftsfuhrer

L-Q-M Marktforschung GmbH
AugustinergaBchen 6

55116 Mainz

Tel.: 06131/97 212-16

Fax: 06131/97 212-10

E-Mail: Sebastian.Bauer@L-Q-M.de

Internet: www.L-Q-M.de

NN

Lukas Fried
Senior-Projektleiter

L-Q-M Marktforschung GmbH
AugustinergaBchen 6

55116 Mainz

Tel.: 06131/97 212-15

Fax: 06131/97 212-10

E-Mail: Lukas.Fried@L-Q-M.de

05.12.2025
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