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1. Hintergrund: Inhalt und Zielsetzung der Befragung

Die reprasentative Befragung KUNDENFocus Burger wird in Bonn bereits zum vierten Mal
durchgeflhrt.

e Ziel der reprasentativen telefonischen Befragung in Bonn war die Ermittlung der Zufriedenheit der
Burgerinnen und Blrger mit bonnorange, der Abfallentsorgung und Stadtreinigung sowie die Erhebung von
Motivationen und Einstellungen zum Thema Abfalltrennung und Umweltschutz.

e Bereits 2017, 2019 und 2021 wurde der KUNDENFocus Burger in Bonn durchgefuhrt. Falls Vergleichswerte
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

Trennverhalten der Burgerinnen und Burger, Griinde und Motive flr den Verzicht auf eine korrekte
Abfalltrennung

Weitere Themen; zum Beispiel Biotonne, Wertstoffhéfe, Kontaktqualitat

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

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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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 = 800

e Telefonbefragung (CATI = Computer Assisted Telephone Interviewing)
e Durchschnittliche Interviewdauer: ca. 14:30 Minuten

e Befragungszeitraum: 15. bis 26. Mai 2023

Fragebogeninhalt:
e 31 geschlossene Fragen beziehungsweise Fragenblocke
e 1 offene Frage

e 7 Fragen zur Demographie

© 2023 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 Rereehnung — Bsispiel:

Punktwerte erleichtert die

Lesbarkeit und Sehr zufrieden/Trifft voll zu/Stimme voll zu (1) Sehr zufrieden 21% 21% x 100
Interpretation der Starken I Eher zufrieden/Trifft eher zu/Stimme eher zu (2) | 75 Eherzufrieden = 54%  54%x75 40
und Schwachen. o o
Unzufriedenheit wird dabei Teils/teils (3) 50 Teils/teils 18% 18% x 50 9
auf Null gesetzt, hochste i ifft ni i i
; g 2 Eher unzufrieden/Trifft nicht zu/Stimme eher nicht zu 0 = T— T - 5% 5% x 0 0
Zufriedenheit auf 100. (4)
Die Kategorie ,weil} nicht® Sehr unzufrieden/Trifft iberhaupt ni i
; b bl pt nicht zu/Stimme gar '
flieRt nicht in die nicht zu (5) 2 call S 2% x0 0

Eerecinung miteln: Punktwert: 21 + 40 + 9 = 70

Beispiel: Min [l 2 Benchmark bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

| L 1 1 L | 1

An dieser Stelle ‘
ist der gekurzte 20 70 91
Fragetext zu lesen

A A A
Worst Case @ Benchmark Punktwert Best Case
bonnorange

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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1. Hintergrund: Benchmark

In den aktuellen Benchmark flieBen Ergebnisse aus 29 Studien der Jahre 2019 bis 2023 ein.

Stadte

e Abfallentsorgungs- und Stadtreinigungs-
betrieb der Stadt Chemnitz

e Abfallwirtschaft Mannheim

e Berliner Stadtreinigungsbetriebe (BSR)
e Betriebsamt Stadt Norderstedt

e bonnorange A6R

e EAD Darmstadt

e Entsorgungsbetriebe Libeck

e Gesellschaft fur Stadtreinigung und
Abfallwirtschaft Krefeld (GSAK)

e Stadtreinigung Hamburg (SRH)

e Technisches Betriebszentrum Flensburg
(TB2Z)

e Technisches Betriebszentrum Neumdinster
(TBZ)

e Technische Betriebe Wilhelmshaven (TBW)

e Wirtschaftsbetriebe Duisburg (WB)

Landkreise

Abfallwirtschaftsbetrieb des Landkreises Augsburg
Abfallwirtschaftsbetrieb des Landkreises B&blingen

Abfallwirtschaftsbetrieb des Landkreises
Furstenfeldbruck (AWB)

Abfallwirtschaftsbetrieb Landkreis Calw (AWG)

Abfallwirtschaftsbetrieb Landkreis Grafschaft
Bentheim

Abfallwirtschaftsgesellschaft Landkreis Vechta
Abfallwirtschaft Landkreis Schaumburg (AWS)
Abfallwirtschaftsverband Starnberg (AWISTA)
Anhalt-Bitterfelder Kreiswerke GmbH (ABIKW)
Kommunale Abfallwirtschaft Landratsamt Ostallgau
Kreiswerke Weimarer Land

RSAG A6R

Team Orange - Landkreis Wirzburg

Zweckverband Abfallwirtschaft Donau-Wald (AWG)

Zweckverband Abfallwirtschaft Region Hannover
(aha)

Zweckverband fur Abfallwirtschaft Kempten (ZAK)

L IETEZ

Ngiderstedt LUBECK w Entsorgungsbetriebe
O
hatt q‘ aha B
: & Sk
aws-
i el VMNHALT
M @
m GrabH
[ r
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3 Eﬁ TEQIT JAATEE
U amam
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., (] W@
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2. Wahrnehmung: Bekanntheit und Zufriedenheit bonnorange

Fast alle BUrgerinnen und Birger von Bonn kennen bonnorange. Die Zufriedenheit mit dem Betrieb
liegt Uber dem Benchmark.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Bekanntheit von 98%
bonnorange (n = 800) ’ i
| % m Bekannt ' Nicht bekannt
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
| ! ‘ Punkt-

. wert
Globalzufriedenheit :

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 90 100
Globalzufriedenheit 82}
; 72 | 88
(Benchmarkvergleich) 83

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

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG  ————
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2. Wahrnehmung: Zufriedenheit bonnorange im Vergleich
Samtliche ausgewerteten Bevdlkerungsgruppen sind mit bonnorange ahnlich zufrieden.

Vergleich nach Alter

Globalzufriedenheit 82

= 18 bis 24 m 25 bis 39 = 40 bis 59 60 bis 74 75 Jahre und alter

Vergleich nach Geschlecht

I -
Globalzufriedenheit 1

83

® mannlich 'weiblich

Vergleich nach Mieter/Eigentiimer

Globalzufriedenheit

B Mieter*innen u Eigentimer*innen

Frage 2: Wie zufrieden sind Sie mit bonnorange?

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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2. Wahrnehmung: Image von bonnorange

bonnorange wird insbesondere als ,kompetent®, ,,vertrauenswirdig“ und ,,kundenorientiert®
wahrgenommen. Die Einschatzung als ,,fairer Arbeitgeber® bei Befragten mit einer Meinung dazu,
stellt ein Verbesserungspotenzial dar.

0% 10% 2Q°/n 3Q°Vo 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% P‘:::;t'
i a il =
e~ 750) i = N
\
it o il [=
— . e[
o ° I [
\
e il =
\
- \
et I “ . [
s . . [
ein fairer Artgsiigggt?; 45 24 3 74
|
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 méchte von Ihnen wissen, inwieweit sie auf bonnorange zutreffen. bonnorange ist...?

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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2. Wahrnehmung: Image von bonnorange im kommunalen Vergleich

Das Image von bonnorange entspricht in allen Punkten, zu denen Vergleichswerte vorliegen, dem
eines typischen kommunalen Betriebs.

Punktwerte Min B 2 Benchmark " bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
kompetent il 92
vertrauenswurdig 76 92
kundenorientiert 80 @ 88
sympathisch 73 _ . 82
ein fairer Arbeitgeber 74 HEL 78

fortschrittlich

Kein Benchmark zu den anderen Items vorhanden.

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

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
13.10.2023
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3. Stadtsauberkeit: Zufriedenheit mit der Sauberkeit in Bonn

Vor allem mit der Sauberkeit in der jeweils eigenen Wohngegend sind die Birgerinnen und
Blrger zufrieden, mehrheitlich sogar ausdrticklich ,,sehr zufrieden®.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Punlr(tt-
. , : we

Sauberkeit in der

Wohngegend 47 46 7 0 85

(n = 800)

Sauberkeit von Bonn
insgesamt 9 58 21 2 73

(n=797)

Sauberkeit der

_L ‘

Gehwege 28 61 12 0 79

(n = 800)

Sauberkeit der Strallen
(n = 799) . 45 12 0 | s2

Sauberkeit der Radwege .

(n=717) 38 44 15 3 79

Sauberkeit und Pflege
des StralRenbegleitgriuns 26 54 18 10 76

(n=793)

Sauberkeit und Pflege
der Parks und Griin- 33 47 18 2 77

anlagen (n =797)

® 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...?

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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3. Stadtsauberkeit: Zufriedenheit mit der Sauberkeit in Bonn im kommunalen Vergleich

Die Sauberkeit in der eigenen Wohngegend wird, wie auch die Sauberkeit der Gehwege und
der StraBBen, im kommunalen Vergleich tUberdurchschnittlich bewertet. Ansonsten werden die
Benchmarkwerte erreicht.

Punktwerte Min B 2 Benchmark ' bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 20 100

Sauberkeit in der m . 88

Wohngegend 72

Sauberkeit von Bonn e
insgesamt = -

Sauberkeit der :
Gehwege b7

Sauberkeit der Straken 70 g4
Sauberkeit und Pflege 65 __ 82

des Strallenbegleitgrins -
Sauberkeit und Pflege |

der Parks und Grin- 64 o479
anlagen

Kein Benchmark fiir das ltem ,Sauberkeit der Radwege” vorhanden.

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

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
13.10.2023
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4. Entsorgung: Zufriedenheit mit Entsorgungsleistungen

Die Hausmullabfuhr und die Papierentsorgung durch bonnorange werden hervorragend bewertet;
jeweils Uber die Halfte der Befragten sind damit ,,sehr zufrieden®.

Hausmaullabfuhr
(n =800)

Entsorgung von Papier
(n=799)

Gelber Sack bzw. gelbe
Tonne

(n =800)

Entsorgung von
Bioabfallen

(n=784)

Entsorgung von
Grunschnitt

(n =489)

Sperrmiullentsorgung
(n=672)

Preis-Leistungs-Verhaltnis
(n =660)

0% 10% 20% 30%

57

52

39

m Sehr zufrieden

40%

= Eher zufrieden

60%

(8]
o

Eher unzufrieden

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

70% 80%

41

40

50

B

90% 100% Punkt-
wert

10

20

50

10 10

13 0

20 2

29 10

® Sehr unzufrieden

13.10.2023
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89

87

81

79

77

70
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4. Entsorgung: Zufriedenheit mit Entsorgungsleistungen im kommunalen Vergleich

Die Zufriedenheit mit der Entsorgung von Papier liegt deutlich tber dem kommunalen Durchschnitt.
Verbesserungspotenzial bietet insbesondere die Grinschnittentsorgung.

Min B 2 Benchmark bonnorange Max
Punktwerte

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Hausmillabfuhr 80 @ 97

Entsorgung von Papier 63

Gelber Sack bzw. gelbe :
Tonne 3 14 91

Entsorgung von s
Bioabfallen 18 A o

Entsorgung von
Grunschnitt e : m —

Sperrmullentsorgung 72 E 91

Preis-Leistungs-

Verhaltnis 67 | RELT70

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

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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4. Entsorgung: Zufriedenheit mit der Abfuhr
Generell werden alle abgefragten Aspekte der Abfallsammlung gut bis sehr gut bewertet.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% P:’Z:f:'

Entleerung der Tonnen
(n=742)

52 45 = 87

Freundlichkeit des
Personals 46 48 6 0 85
(n = 526)

Pinktlichkeit der Abfuhr

(n = 751) o0 43 7 86

Zuriickstellen der Tonnen

(n =736) 2 43 7 10| 85

Erscheinungsbild des
Personals 38 50 13 81
(n=637)

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

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

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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4. Entsorgung: Zufriedenheit mit der Abfuhr im kommunalen Vergleich

Alle Benchmarkwerte im Themenbereich ,,Abfuhr® werden im Rahmen der statistischen
Fehlertoleranz erreicht.

Punktwerte Min B 2 Benchmark bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 20 100
Entleerung der Tonnen 80 E 92
Freundlichkeit des
78 93
Personals :
Punktlichkeit der Abfuhr 78 ' 96
Zuruckstellen der Tonnen 78 87

Erscheinungsbild des 5]
Personals 7 ' 9

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

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
13.10.2023
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5. Trennverhalten: Informiertheit

1

Der Uberwiegende Teil der Befragten flhlt sich ,,sehr gut® oder ,,eher gut® tGber die Mulltrennung im
Allgemeinen und Bioabfalltrennung im Besonderen informiert.

Abfalltrennung im Allgemeinen

Trennung von Bioabféllen

Sehr gut informiert - 29%

Eher gut informiert 48%
Teils/teils 18%
Eher nicht gut informiert 4%

Gar nicht gut informiert | 1%

n=799

Frage 10: Wie gut fiihlen Sie sich informiert tiber ...

Sehr gut informiert - 33%

Eher gut informiert 46%
Teils/teils 15%
Eher nicht gut informiert 5%

Gar nicht gut informiert | 2%

n=798

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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5. Trennverhalten: Bequemlichkeit und extrinsische Motivation

Etwa ein Drittel der Bevolkerung hat sich eine fehlerhafte Mulltrennung ,,angewdhnt® und gibt dies
in der Befragung offen zu. Ahnliche Anteile finden Muilltrennung aufwendig und ,,nie perfekt realisierbar*.

Bequemlichkeit Punktwert

Bin daran gewdhnt,
Muall nicht 100% korrekt
Zu trennen

(n=798)

23 24 23 17 43

Die richtige
Mlltrennung ist
aufwéndig (n = 798)

19 19 97 19 40

Werde es nie schaffen,
Mull perfekt zu trennen 1 20 23 30 15 38
(n=797)

Extrinsische Motivation Punktwert

Es gibt keine Anreize
fur eine richtige 1 15 16 30
Mulltrennung (n = 797)

Habe nichts davon, auf
Mulltrennung zu achten
(n=797)

16 13 34 0

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

Frage 11: 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 lhnen wissen, ob Sie diesen Aussagen zustimmen oder ob Sie die Aussagen ablehnen. Wie ist das mit ....

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
13.10.2023
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1 B

5. Trennverhalten: Soziale Kontrolle und Wirksamkeitswahrnehmung

Etwa 40 Prozent der Befragten stimmten wenigstens ,,eher zu®, oft sogar ,,voll und ganz zu“, dass
ihnen die Meinung anderer Uber falsches eigenes Trennverhalten egal sei.

Soziale Norm

Punktwert

Ist mir egal, wenn
andere denken, dass

trenne (n = 790)
Wahrnehmung Wirksamkeit Punktwert
Trennung bringt nichts,
Private Trennung
sinnlos, Mill wird =
(n=778)
m Stimme voll zu Stimme eher zu Teils/teils » Stimme eher nicht zu

m Stimme gar nicht zu

Frage 11: 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 lhnen wissen, ob Sie diesen Aussagen zustimmen oder ob Sie die Aussagen ablehnen. Wie ist das mit ....

13.10.2023
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5. Trennverhalten: Aspekte im Vergleich nach HaushaltsgroBBe

Alleine lebende Personen stimmen allen erhobenen Grinden fir fehlerhafte Milltrennung deutlich haufiger
zU; insbesondere allein wohnende Manner schatzen auch ihr Mulltrennverhalten als schlechter ein.

Ist mir egal, wenn andere denken, 6. 64
dass ich meinen Mull falsch trenne | 43
Trennung bringt nichts, 21 £¢
Mehrheit trennt faisch |, 5 1
Habe nichts davon, 40 46

auf Mulltrennung zu achten [ 5
Private Trennung sinnlos, 47

o 23’7
Mallwird verbrannt m Einpersonenhaushalt -
Bin daran gewdhnt, % Mann

Mall nicht 1009% riohtg 2u venner " ./ T
A ; i | 45 58 Frau
Die richtige Mulltrennung ist aufwandig _3%9

m Zweipersonenhaushalt

Werde es nie schaffen, 5%5
Ml richtig zu trennen | 39
B Mehrpersonenhaushalt
Es gibt keine Anreize fur 47 57
eine richtige Mulitrennung |, )

60% 65% 70% 75% 80% 85% 90%
' ' 79% '

Selbsteinschatzung Milltrennung 78
81%

- hur Biomdill ) 68%

Frage 11: Als nachstes lese ich Ihnen einige Aussagen zum Thema Miilltrennung vor. Manche Leute wiirden diesen Aussagen zustimmen, andere wiirden diese Aussagen ablehnen.
Ich mdéchte jetzt von lhnen wissen, ob Sie diesen Aussagen zustimmen oder ob Sie die Aussagen ablehnen. Wie ist das mit ....

Frage 9: Was wiirden Sie sagen, wie genau trennen Sie selbst tiblicherweise lhren Mill?

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
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5. Trennverhalten: Aspekte im Vergleich nach Wohnstatus

Wer zur Miete wohnt, der stimmt im Durchschnitt den abgefragten Rechtfertigungen flr eine
fehlerhafte Mulltrennung deutlich stérker zu.

Ist mir egal, wenn andere denken, GG 30
dass ich meinen Mll falsch trenne 44

Trennung bringt nichts, GG 29
Mehrheit trennt falsch 35

Habe nichts davon,  EEG— ° 1
auf Mulltrennung zu achten

Private Trennung sinnlos, GGG 22
20

Mull wird verbrannt

Bin daran gewohnt, G 37
Mill nicht 100% richtig zu trennen 49

Die richtige Mulltrennung ist aufwandig A —— 32

47
Werde es nie schaffen,  EG—— 32
Mll richtig zu trennen 44
Es gibt keine Anreize fur G 30 ® Eigentiimer*innen
eine richtige Mulltrennung 32 o
Mieter*innen
60% 70% 80% 90% 100%
Selbsteinschatzung Mulltrennung ‘

- hur Biomull ‘

Frage 11: Als nachstes lese ich Ihnen einige Aussagen zum Thema Miilltrennung vor. Manche Leute wiirden diesen Aussagen zustimmen, andere wiirden diese Aussagen ablehnen.
Ich mdéchte jetzt von lhnen wissen, ob Sie diesen Aussagen zustimmen oder ob Sie die Aussagen ablehnen. Wie ist das mit ....

Frage 9: Was wiirden Sie sagen, wie genau trennen Sie selbst tiblicherweise lhren Mill?
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5. Trennverhalten: Kausalanalyse - Wirkung auf die Abfalltrennung allgemein

Wer sich besser informiert fuhlt, der trennt auch seinen Abfall im Durchschnitt deutlich besser.
Insbesondere die Meinung, dass Abfalltrennung aufwendig und ,unmdglich® sei, geht mit schlechter
Trennung einher. Demgegeniber scheinen andere Einflussfaktoren kaum Relevanz zu haben.

Gefuhlte Informiertheit allgemein *

Gefuhlte Informiertheit Biogut.

26% |

| -11%

8%

Lesebeispiel:
Wer der Aussage ,Abfalltrennung

ist aufwandig® voll zustimmt, der
trennt seinen Mull im Durchschnitt
um 11% schlechter als jemand, der
dieser Aussage gar nicht zustimmt.
Die korrekte Mulltrennung der
Befragten wird aus den Antworten
der Fragen 9 und 11
(Trennverhalten) mittels statistischer
Verfahren geschatzt.

-3%

2%

-2%

0% Nicht
signifikant!

Abfalltrennung ist aufwendig. *
* signifikanter Effekt
Perfekte Miilltrennung ist unmdglich.*

Bin gewdhnt, dass ich Mill nicht 100% perfekt trenne.

Private Trennung sinnlos, Mull wird verbrannt.

Habe nichts davon, auf Miilltrennung zu achten.
1% Wenn andere denken, dass ich falsch trenne, ist mir das egal.

3% Gibt keine Anreize flr die richtige Mulltrennung.

Nicht
signifikant!
4% Trennung bringt nichts, Mehrheit trennt falsch.

Lineare Regression des statistisch geschatzten Niveaus korrekter Abfalltrennung allgemein (abhéngige Variable) auf die Zustimmung zu den gezeigten Aussagen sowie auf die Kontrollvariablen Alter, Geschlecht

und Stadtbezirk (unabhangige Variablen). Korrigiertes R? = 0,451
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5. Trennverhalten: Kausalanalyse — Wirkung auf die Bioabfalltrennung

Vor allem Gewohnheit und Bequemlichkeit gehen mit einer falschen Biomiilltrennung einher.
Nicht Ursache flur Fehlwrfe scheint hingegen beispielsweise das Geflhl zu sein, dass das eigene
Trennverhalten im Verhalten der Allgemeinheit untergeht.

Geflhlte Informiertheit Biogut.* 229% |
Geflhlte Informiertheit allgemein. 7% Nicht
signifikant!
l -9% Bin gewéhnt, dass ich Mll nicht 100% korrekt trenne.®
* signifikanter Effekt
| -8% Abfalltrennung ist aufwendig. *
| -8% Perfekte Milltrennung ist unmdéglich. *
Lz Rl il 1% Private Trennung sinnlos, Mll wird verbrannt.

Wer der Aussage ,Bin gewdhnt,

dass ich Miill nicht 100% korrekt
trenne” voll zustimmt, der trennt 0%
seinen Mull im Durchschnitt um
9% schlechter als jemand, der

Wenn andere denken, dass ich falsch trenne, ist mir das egal.

i S uoHiie 1%  Gibt keine Anreize fir richtige Milltrennung.

zustimmt.

Die korrekte Malltrennung der

Eofladlen Wit sl densniviotien 3% Habe nichts davon, auf die richtige Milltrennung zu achten.

der Fragen 9 und 11
(Trennverhalten) mittels
statistischer Verfahren geschatzt. 6%

Trennung bringt nichts, Mehrheit trennt falsch.

Lineare Regression des statistisch geschatzten Niveaus korrekter Bioabfalltrennung (abhéngige Variable) auf die Zustimmung zu den gezeigten Aussagen sowie auf die Kontrollvariablen Alter, Geschlecht und
Stadtbezirk (unabhéngige Variablen). Korrigiertes R? = 0,3
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6. Biotonne: Probleme bei der Nutzung (l)

Etwa die Hélfte aller Befragten gaben an, ein Problem mit der Geruchsbildung an der Biotonne
gehabt zu haben. Schadlinge waren bei etwa einem Viertel der Befragten ein Problem.

Geruchsbildung Schadlinge

n=770 n=766

Frage 12: Hatten Sie bei der Nutzung der Griinen Biotonne in den letzten 12 Monaten Probleme mit einem der folgenden Aspekte?
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6. Biotonne: Biofilterdeckel

Der Uberwiegende Teil der Befragten aus fast allen Wohnformen hinweg gab an, dass ein Biofilter-
deckel interessant flr sie ware. Bei Bewohnern aus Hochhausern sté8t der Biofilterdeckel — trotz
vermehrten Geruchs- und Schadlingsproblemen — auf etwas weniger Interesse.

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

Gesamt (n = 776) 43 31 11

Einfamilienhaus (n = 239) 44 32 9

B -
Zweifamilienhaus (n = 43) 44 28 14

Mehrfamilienhaus (3 bis 5

Wohnungen) (n = 188) 4 33 12

Mehrfamilienhaus (6 bis 10

Wohnungen) (n = 201) 43 33 12

Hochhaus, Wohnblock

(mehr als 10 Wohnungen) 33 ol 13 -
(n = 45)

H Sehr interessant Eher interessant Teils/teils ® Eher nicht interessant B Gar nicht interessant

Frage 13: Wie interessant fanden Sie es, wenn die Griine Biotonne mit einem Biofilterdeckel ausgestattet wiirde, der Geruchsbildung und Schadlingsbefall mindern soll?
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7. Wertstoffhofe: Besuch der Wertstoffhofe im letzten Jahr

21 Prozent der Befragten haben in den letzten 12 Monaten einen Wertstoffhof in Bonn besucht.
Von den Befragten, die dort waren, wurden dieser von 35 Prozent nur unregelmaBig besucht, von
ca. einem Viertel jedoch einmal im Quartal oder haufiger.

Besuch eines Wertstoffhofs Haufigkeit des Besuchs

Mindestens 1 x pro
Woche

Mindestens 1 X im
Mindestens 1 x im
Quartal - 23%

Mindestens 1 x im - 20%

Halbjahr
Nein 79% Mindestens 1 x im Jahr [ 20%
Unregelmafig 35%
n = 800 n =168

Frage 14: Waren Sie in den letzten 12 Monaten auf einem der Wertstoffhéfe in Bonn?
Frage 15: Wie oft waren Sie dort in den letzten 12 Monaten?
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7. Wertstoffhofe: Zufriedenheit

Die Entsorgungsmaoglichkeiten, die effiziente Abwicklung sowie die Freundlichkeit und Kompetenz der
Mitarbeitenden schatzen die meisten Befragten an den Wertstoffhofen in Bonn. Bei den Warte- und
Offnungszeiten sowie der Erreichbarkeit beziehungsweise Lage sind die Besucherinnen und Besucher

hingegen etwas kritischer.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Punir(:-
; : . i we

Entsorgungsmadglichkeiten

(n = 168) = 42 1 89

Einfaches Handling,

Abwicklung (n = 168) 52 42 7 86

Wartezeiten
(n=168)

|
i
e e I
(n=168) 50 39 11 85
|
s
|
|

67 10 78

Kompetenz Mitarbeiter/

innen (n = 161) = 32 18 86

i i 21 S | e
innen (n = 168)

I
Offnungszeiten n
(n = 168) | 65 15 2 74
i
e e
(n = 168) | 40 42 16 2 79
m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  ®m Sehr unzufrieden

Frage 16: Jetzt geht es um lhre Zufriedenheit mit den Wertstoffhéfen. Wie ist das mit...?
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7. Wertstoffhofe: Zufriedenheit im kommunalen Vergleich

Im kommunalen Vergleich liegen die Wertstoffhofe von bonnorange fast immer etwas tber dem
Durchschnitt. Ausnahme ist die Erreichbarkeit und Lage der Wertstoffhofe.

Punktwerte Min I 2 Benchmark [ bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 20 100
Entsorgungs- ;
méglichkeiten 78 89 95
Handling, Abwicklung 62 86 90
Wartezeiten 68 87
| 78
Serviceorientierung 70 sy4 85 88
Kompetenz der | =
Mitarbeiter/innen i i 89
Freundlichkeit der =
Mitarbeiter/innen 3 8'5 0
Offnungszeiten 60 81
9 74
Erreichbarkeit/Lage 78 9 90

Frage 16: Jetzt geht es um lhre Zufriedenheit mit den Wertstoffhéfen. Wie ist das mit...?
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8. Service und Informationsleistungen: Kontakt zu bonnorange im letzten Jahr

Etwa 90 Prozent der Blrgerinnen und Birger haben im letzten Jahr keinen Kontakt zu bonnorange
aufgenommen. Wenn Kontakt aufgenommen wurde, dann Uberwiegend telefonisch und meist nicht

Ofter als 1- bis 2-mal im Jahr.

Kontaktweg

Kontaktanfragen
—
i 8%
) 7%
1- bis 2-mal
18%
26%
|
0%
%
3- bis 10-mal
1%
4%
} )
| 92%
. 93%
Gar nicht |
‘ 81%
. = 2023
‘ et 2021
2019
2017
n =799

Telefonisch

Schriftlich postalisch

Feedbackformular auf
der Website

E-Mail an bonnorange

Personlicher Besuch

I 72 %
' 92%

. 85%
62%

1 2%
6%
4%
20%

I 9%
2%
7%
10%

B 15%
0%
4%
6%

0%

0%

0%
2%

n=65

Frage 17: Kommen wir nun zu lhren Kontaktanfragen an bonnorange: Wie oft haben Sie denn wahrend des letzten Jahres Kontakt mit bonnorange aufgenommen?
Frage 18: Wenn Sie an lhren letzten Kontakt denken, auf welchem Weg war dieser?
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8. Service und Informationsleistungen: Zufriedenheit mit dem Kontakt
Die Zufriedenheit mit dem Kontakt ist im Allgemeinen sehr hoch. Die telefonische Erreichbarkeit

bietet Verbesserungspotenzial.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Erledigung des Anliegens _
(n = 64) 28 o
Freundlichkeit der 41 58
Mitarbeiter/innen (n = 64) =
Kompetenz der Mitarbeiter/
Telefonische Erreichbarkeit 38
(n =47)
®m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden

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

80% 90% 100% Punkt-
_ wert

84

34 73

® Sehr unzufrieden
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8. Service und Informationsleistungen: Zufriedenheit mit dem Kontakt im kommunalen

Vergleich
Der Kontakt zu bonnorange erreicht — auBBer bei der telefonischen Erreichbarkeit — die kommunalen
Benchmarkwerte.
Punktwerte Min [l 2 Benchmark bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Erledigung des
Anliegens 71 Elss 90
Freundlichkeit der i -
Mitarbeiter/innen 85
Kompetenz der 83
Mitarbeiter/innen 73 -35; 94
Telefonische =
Erreichbarkeit 70 73 E 97

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

© 2023 L-Q-M MARKTFORSCHUNG
13.10.2023



KUNDENFocus Biirger - Hauptergebnisse flir bonnorange — ﬂ

8. Service und Informationsleistungen: Nutzung und Zufriedenheit ,,bonnorange.de*

Uber die Halfte der Befragten kennen die Internetseite von bonnorange, wovon ein Viertel diese
regelmé&Big nutzt. Es besteht eine hohe Zufriedenheit mit diesem Angebot.

Bereits genutzt? RegelmaRige Nutzung Zufriedenheit Ubersichtlichkeit

Sehr zufrieden - 44%

Eher zufrieden 46%

Ja, schon
genutzt

Ja,

Teils/teils 10%

Nein, noch nie o Nein, nutze ich 0 Eher unzufrieden 0%
genutzt L nicht 49%
Sehr unzufrieden | 0%
n =231
n=798 n =452 Punktwert: 83

Frage 20: Haben Sie schon einmal die Internetseite ,bonnorange.de” genutzt?
Frage 21: Nutzen Sie die Internetseite bonnorange.de regelmaBig, das heiBt mindestens einmal im Jahr?
Frage 22: Wie zufrieden sind Sie denn mit der Ubersichtlichkeit des Internetangebots?
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8. Service und Informationsleistungen: App & Abfallplaner
Die App ist 20 Prozent der Befragten bekannt. Die Mehrheit nutzt den gedruckten Abfallplaner nicht.

Bekanntheit App Nutzung Abfallplaner
Abfallplaner
0,
App bekannnt 20% genutzt 39%
App nicht o Abfallplaner
bekannt o0 nicht genutzt Gl
n =800 n =800

Frage 23: Kennen Sie die App von bonnorange?
Frage 24: Nutzen Sie den gedruckten Abfallplaner von bonnorange?
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8. Service und Informationsleistungen: Abfuhrtermine

Eine knappe Mehrheit kdnnte sich vorstellen, die Abfuhrtermine nur noch online einzusehen.
Dies passt auch zu dem Ergebnis, dass die meisten Befragten sich Uber Abfuhrtermine am ehesten

mittels Webseite erkundigen wuirden.

Erkundigung Abfuhrtermine nur noch online

Erkundigung Abfuhrtermine allgemein

Ja, auf jeden Fall - 18%

Eherja 27%
Teils/teils 19%
Eher nein | 19%
Nein, auf keinen Fall - 17%
n=777

Telefonisch - 14%

App von bonnorange/
Abfallplaner App - e

CityKey-App der Stadt Bonn = 0%
Auf anderem Wege 14%
Gar nicht 33%

Weild nicht/k.A. | 0%

n=2800

Frage 25: Konnten Sie sich auch vorstellen, die Abfuhrtermine nur noch online einzusehen beziehungsweise sie sich bei Bedarf selber auszudrucken?

Frage 26: Wie erkundigen Sie sich tiber Abfuhrtermine?

13.10.2023
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9. Einstellungen zu Entsorgung und Umweltschutz im Detail (I)
Der GUberwiegende Teil der Befragten schatzt bonnorange als umweltfreundlich und
gemeinwohlorientiert ein.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Pv‘;';:f:'

bonnorange ist ein
gemeinwohlorientiertes
Unternehmen (n = 685)

40 10 201 82

Sicher, dass bonnorange
umweltfreundlich entsorgt
(n=781)

45 11 2|0 81

Gut erhaltener Sperrmdll
sollte wieder verwendet
werden (n = 786)

bonnorange ist fUhrender
Partner beim Thema
Klimaschutz (n = 704) |

46 13 4 76

B Trifft voll zu Trifft eher zu Teils/teils Trifft eher nicht zu  ® Trifft gar nicht zu

Frage 7: Wie denken Sie liber Entsorgung und Umweltschutz? Bitte geben Sie an, inwieweit folgende Aussagen zutreffen.
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9. Einstellungen zu Entsorgung und Umweltschutz im Detail (ll)

Die meisten Befragten legen Wert auf korrekte Abfalltrennung. Jedoch stimmt fast die Halfte der
Aussage zu, mehr Abfalle vermeiden zu wollen, jedoch nicht zu wissen, wie.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Pv‘:';:ftt'

bonnorange fordert
MalRnahmen, um
Bewusstsein flr
Nachhaltigkeit zu stérken
(n =683)

0 77

Im
o3}
I
(8]
b
—
s
s
=

Anfalltrennung ist mir

wichtig (n = 800) 18

Mochte, dass mein Abfall
auch bei Mehrkosten
umweltfreundlich entsorgt
wird (n = 795)

27 18

61

Ich will mehr Abfalle
vermeiden, weil} aber nicht 17 30 13 17
wie (n = 798)

48

| Trifft voll zu Trifft eher zu Teils/teils Trifft eher nicht zu  ®Trifft gar nicht zu

Frage 7: Wie denken Sie liber Entsorgung und Umweltschutz? Bitte geben Sie an, inwieweit folgende Aussagen zutreffen.
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10. Fazit

Das Image von bonnorange ist auf hohem Niveau stabil, bei der Globalzufriedenheit und den konkreten
Entsorgungs- und Stadtsauberkeitsleistungen zeigen sich, trotz weiterhin guter Bewertungen, an einigen
Punkten Rickgéange. Die Zufriedenheit liegt aber meist weiterhin Gber dem Niveau, das noch 2019
gemessen wurde; die kommunalen Benchmarkwerte werden in fast allen Themenbereichen erreicht, an
einigen Stellen Ubertroffen.

Verbesserungspotenziale zeigen sich bzgl. des Unternehmens bonnorange nur im Detail, zum Beispiel bei
der telefonischen Erreichbarkeit und beim Arbeitgeberimage, das etwas schlechter wahrgenommen wird als
2021.

Problematischer erscheinen die Rickgange bei den allgemeinen Einstellungen zu Umweltschutz und
Entsorgung. Insbesondere die Forderung nach einer umweltfreundlichen Entsorgung, auch bei Mehrkosten,
wurde deutlich seltener genannt als 2021. Auch die Zustimmung zur Aussage ,,Abfalltrennung ist mir
wichtig® ist niedriger als bei den friiheren Befragungen. Viele Birgerinnen und Blrger sind an eine
fehlerhafte Mulltrennung gewdhnt, zu deren Reduzierung vermutlich langfristig ausgelegte Kommunikations-
maBnahmen notwendig sein werden.

Zusammenfassend zeigt die Befragung eine nach wie vor sehr positive Einschétzung von bonnorange,
gerade auch vor dem Hintergrund herausfordernder gesellschaftlicher und 6konomischer Entwicklungen.
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