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Bakgrund

Vid ndmndens méte den 21 maj 2003 efterfrdgades forslag till nyckeltal
for ”No6jd kund”. Forvaltningen redogjorde for delar av dessa nyckeltal i
ett drende till nimnden i december 2003 — se bilaga 1. Nyckeltalen
baserades pa brukarundersdkningen fran arsskiftet 2002/2003. Vidare
angavs att forvaltningen skulle komplettera dessa nyckeltal med nyckeltal
frdn den kundunders6kningen som genomfordes vid arsskiftet pa stadens
tre dtervinningscentraler. Har presenteras resultatet fran undersokningen
pa AVC (bilaga 2) samt forslag pa kompletterande nyckeltal.

Om undersokningen

Renhallningsforvaltningen vénde sig under hosten 2003 till Utrednings-
och statistikkontoret (USK) for att fa hjdlp att genomfora en
kundundersokning bland privatpersoner som under november besokte de
tre atervinningscentralerna. Undersdkningen skulle innehalla frdgor om
tillfredsstillelsen med olika aspekter pé servicen pa respektive

anldggning samt frdgor om besoksfrekvens och var bes6karna kommer
ifran. Dessutom ingick ett antal fragor om aterbruk.

Under tva veckor i november 2003 samlade USK in namn och
telefonnummer fran ett slumpmassigt urval av privatpersoner som besokte
de tre atervinningscentralerna. Foretagskunder ingick saledes inte i
undersokningen. Insamlingen spreds ut pé flera tillféllen for att sa gott
som mojligt tdcka in centralernas dppettider. Med hjilp av insamlade
telefonnummer gjorde en intervjuare fran USK négra dagar senare en
telefonintervju. USK genomf6rde 100 intervjuer med besokare pé
respektive anldggning, dvs sammanlagt 300 intervjuer.

Antalet intervjuer pa varje anléggning ar ganska litet, man ska darfor vara
forsiktig med att dra for stora slutsatser av sma skillnader i svaren mellan
atervinningscentralerna.

Om resultatet

e Den mest typiska besdkaren pa stadens atervinningscentraler dr en
man i medelaldern, ofta i 6vre medelaldern. Endast en fjardedel av de
intervjuade var kvinnor och mindre @n var femte var under 40 ar.

e Hela atta av tio besOkare bor i villa eller radhus.

e Att boende i enfamiljshus dominerar avspeglar sig dven i var
besdkarna bor — andelen innerstadsbor ir lag.

e Det stora flertalet dr vana besdkare och har varit pa anldggningen
ménga ganger forut. Endast var tjugonde gjorde sitt forsta besok for



ABCDE

so 3 (4)

aret. Knappt var femte har under senaste aret dven lamnat avfall pa
ndgon dtervinningscentral utanfor Stockholms stad.

e Nir de svarande ombeds att bedoma atervinningscentralernas kvalitet
ur olika aspekter blir betyget 6vervdgande gott, med Oppettider som
den variabel som flest kdnner sig néjda med. Flest kritiska finner vi
nér det géller information om anlédggningen. Dock ska understrykas att
cirka 78% tycker att pastdendet att informationen om anldggningarna
ar bra, stimmer mycket eller ganska bra.

e Beddmningarna av anldggningarnas kvaliteter skiljer sig lite
sinsemellan. Vantor har hogst andel som véljer det mest positiva
svarsalternativet for flera av pastdendena, sérskilt tydligt nar det géller
hur létt och snabbt det gér att ldmna avfall. Lovsta far béttre omdomen
an ovriga for hur tydligt skyltat det &r om var man ska ldgga olika
typer av avfall. Besdkarna i Lovsta och Ostberga betonar mer vikten
av béttre genomstromning/ trafikflode.

e Atta av tio anger att de limnar saker till aterbruk. De flesta gor de
ibland men var femte svarar att de ofta gor det. Betydligt farre (33 %)
séljer saker begagnat, varav endast ndgon enstaka procent gor det ofta.
Det dr i forsta hand kldder som ldmnas till aterbruk eller séljs
begagnat.

e Hilften av de intervjuade kdper saker fran aterbruksverksamhet eller
begagnat. Hilften av de intervjuade besdkarna menar att delar av det
de idag limnar p4 AVC skulle kunna limpa sig for aterbruk. Nistan
alla av dessa kan tinka sig att istéllet Iimna dessa saker till aterbruk.
En del 1amnar dock en brasklapp om att det 1 sa fall ska vara enkelt.
Som orsak till varfor man inte ldmnar till aterbruk anges bl a
bekvamlighet och osédkerhet pé var olika saker kan ldmnas for
aterbruk.

Slutsats

Stadens tre dtervinningscentraler far ett Gvervigande gott betyg av
privatkunderna. Vad géller information om anldggningen vilket far lagst
betyg, kommer en fortsatt, 1angsiktig och forstarkt
informationsverksamhet att ytterligare 6ka kunskapen om anldggningarna.
Forvaltningen anser saledes inte att det framkommer uppgifter i
undersokningen som foranleder behov av vasentliga fordndringar av
verksamheten.
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Forslag till nyckeltal for néjd kund pa AVC

Pastiaende

Antal svarande som anger Stimmer
mycket bra alt. Stimmer ganska bra

Informationen om anldggningen ar bra

Ca 78%

Oppettiderna 4r bra Ca 96%
Det ér klart och tydligt skyltat var man ska | Ca 85%
lagga olika typer av avfall

Servicen pa anldggningen fungerar bra Ca 98%
Personalen ger bra service och ar Ca 95%
tillmotesgaende

Det gar snabbt och létt att ldmna avfall Ca 82 %
Anldggningen motsvarar mina Ca 95 %
forvantningar

Bilagor

1. Tjinsteutldtande Rhn 2003-12-03

2. Undersokningen frdn USK




