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Utrednings- och Statistikkontoret USK genomforde pa uppdrag av
Renhallningsforvaltningen hosten 2002 en brukarundersokning.
Undersokningen har nu gjorts om under november-december 2005.
Frégorna dr 1 princip de samma, bara mindre justeringar har gjorts. Det
mdjliggor en jamforelse av de bada undersdkningarna som ger en bild av
hur verksamheten utvecklats under de tre ar som gétt.

Syftet med brukarundersdkningen &r att ge en bild av verksamhetens
styrkor och svagheter samt att ge 6kade kunskaper om vara brukare som
stdd 1 arbetet mot avfallsplanens mal.

Forvaltningen avser att analysera undersokningens resultat ytterligare.
Analyserna kommer att utgoéra kunskapsunderlag for sévil l6pande
insatser som planering av framtida verksamhet. I foreliggande drende
anmails undersokningsresultatet.
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Om undersokningen
Brukarundersdkningen bestér av fyra olika delar som riktar sig till
forvaltningens olika mélgrupper:

- 400 telefonintervjuer med boende i ldgenhet
(200 1 innerstad, 200 i ytterstad)

- 300 enkater till villa- och radhusédgare
- 307 enkdter till flerbostadshusidgare

- 354 enkdter till foretag och verksamheter

Delundersokningarnas fragor ar sorterade under olika rubriker:

Service kring sophdmtningen

Har stills fragor om hur de svarande uppfattar sin sophdmtning med
biring pa hamtfrekvens, tidpunkt for himtning, buller, nedskrépning,
hiamtpersonalens bemétande och kostnader. Vidare undersoks hur
Renhéllningsforvaltningens service uppfattas av dem som varit i kontakt
med forvaltningen under det senaste aret.

Information och kunskap

Har stills fragor om hur vél informerade de svarande kénner sig kring
olika aspekter av avfallshantering i Stockholm och om man vet vart man
véander sig med fragor av olika slag.

Sortering och datervinning

Har stélls frdgor om kunskapsniva for sortering och atervinning samt hur
man vanligtvis hanterar de olika avfallsfraktionerna. Vidare undersdks hur
ndjd eller missndjd man dr med de olika insamlingssystemen for farligt
avfall, grovavfall, elavfall och forpackningsslag.

Fastighetsndra kdllsortering

Har stélls fragor kring forekomsten av fastighetsnira kéllsortering av
forpackningar och andra avfallsslag. For detta resultat redogors 1
forvaltningens aterkommande rapporter pa detta omrade.

Nagra avslutande frdagor

De svarande far ta stéllning till hur vl det tycker nagra péstiende stimmer
eller ej. Fragorna ger en inblick i malgruppernas attityder till
avfallshanteringen 1 stort i Stockholm.
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Om resultatet

Generellt kan sdgas att avfallshanteringen 6vergripande far ett godként
betyg av brukarna precis som for tre r sedan. Brukarunders6kningen visar
bade pa forbattringsomraden och i flera avseenden pa en positiv
utvecklingstrend som far antas vara ett kvitto pa t ex utdkade resurser for
kommunikationsinsatser och ett utbyggt insamlingssystem for det farliga
avfallet.

Service kring sophdmtningen

VILLAKUNDER. 87 % av villakunderna 4r ganska eller mycket
ndjda med sophdmtningen pa det hela taget. Endast 3 % ar ganska
eller mycket missndjda. Det far antas vara ett gott betyg till den
tjdnst kommunen levererar pa detta omrade. Siffrorna dr ocksa
stabila frén 2002 vilket betyder att vi behéllit en hog
kundndjsamhet under den gangna perioden.

En 6kning av antalet kunder som dr mycket eller ganska n6jda med
priset for sophdmtningen kan skonjas — frdn 30% till 39%. Dock
okar dven de som &r ganska eller mycket missndjda med priset fran
18% till 23%. Okningen av ndjda kunder vad giller prisbilden kan
komma av att det sedan 2005 finns mdjlighet att vdlja 14-
dagarshdmtning och pa sa sitt fa mojlighet att reducera sina
sopkostnader.

Allt fler villakunder har varit 1 kontakt med forvaltningen under det
senaste aret (fran 18% till 34%). Detta tror vi huvudsakligen beror
pa intresset att dndra sin sophdmtning till 14-dagarsintervall. Detta
innebdr att antalet samtal som berdr reklamationer pa
sophdmtningen har minskat (fran 59 % till 13%) och istéllet har
andelen samtal m a a dndring i sophdmtningen okat (fran 13% till
53%).

Glddjande 1 sammanhanget &r att vi ser att en majoritet av de
villakunder som ringt forvaltningen har fatt ett positivt intryck av
forvaltningen och dr ndjda med den service de fatt. Antalet ganska
och mycket ndjda kunder okar for savél bemdtande (67% till 74%),
som kunnighet och kompetens (44% till 57%) samt information
om géllande regler (46% till 65%). Vi noterar en positiv
rorelseriktning i friga om avsaknad av krdngel och onddiga rutiner
(27% till 43%), majlighet att framfora klagomal och fa rittelse
(38% till 47%) samt att serviceandan 1 stort (60% till 67%) kar.
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FORETAGSKUNDER. For foretagskunderna kan skonjas en positiv
trend. Antalet ngjda 6kar och de utan asikt minskar. Foretagarna ar
mer ndjda med hur ofta soporna hiamtas (75% till 84%), vilka tider
pa dagen himtningen utfors (62% till 75%) samt sophdmtningen
pa hela taget (68% till 78%). Sammantaget dr 78% av foretagarna
ganska eller mycket ndjda med sin sophdmtning, medan 4% ar
ganska eller mycket missnojda.

En storre andel fragor frén foretagarna har gillt reklamation av
sophdmtningen (37% till 46%) medan andelen fakturafragor har
minskat (36% till 20%). Fler 4r ndjda med resultatet av kontakten
(69% till 80%). Aven forvaltningens tillgéinglighet (67% till 74%),
kunnighet och kompetens (60% till 69%), information om géllande
regler (54% till 64%) samt serviceandan 1 stort (61% till 68%) ges
okade betyg.

FLERBOSTADSHUSAGARE/FORVALTARE. Tvértemot foregdende
kundgrupper kan man for flerbostadshuségare och forvaltare
urskilja en negativ trend. Man &r mer missndjd med buller vid
hédmtning dér antalet ndjda minskar frén 63% till 52%. Vad géller
nedskrdpning minskar andelen ndjda (51% till 36%) och de
missndjda okar (26% till 39%). Har &r alltsd andelen missndjda
kunderna fler 4n andelen n6jda. Hamtpersonalens bemotande
beddms mer negativt (de ndjda minskar fran 51% till 42% och de
missndjda okar fran 4% till 9%). Aven priset for sophimtningen
bedoms negativt dér antalet missndjda okar fran 21% till 35%.
Aven hir #r antalet missndjda hdgre 4n antalet ndjda kunder.
Sammantaget dr 61% ndjda och 10% dr missndjda med
sophdmtningen pa det hela taget.

Orsakerna till denna negativa trend kan vara flera.
Avfallshanteringen kan forstés stélla till en méngd problem i
flerbostadshus. Det kan handla bade om klagomal frdn de boende
eller resultatet av hur enskilda hushéll hanterar sitt avfall. Vidare
har dven kraven pa avfallshantering och kéllsortering 6kat under en
langre period. Inte minst av Arbetsmiljoverkets krav pa
hanteringen vid hdmtning. Detta sammantaget kan sékert paverka
fastighetsigarens instéllning till servicenivén.

I undersokningen stélls dven fragor kring forekomst av
grovsoprum och allt farre lagenhetsboende uppger att de har detta
(71% till 54%). Okade svérigheter for de boende att enkelt gora sig
av med grovavfall kan kanske dven ge upphov till problem 1



AE

SID 5 (9)
Dnr:19-0168/06

hanteringen av hushéllsavfall d& avfallsfraktioner hamnar fel.

Den vanligaste anledningen till kontakt med forvaltningen ér
utebliven hamtning. Ungefér varannan har kontaktat férvaltningen
angaende detta. Antalet ganska eller mycket n6jda med
forvaltningens bemdtande kar fran 70% till 82%. De som dr ndjda
med mojligheten att framfora klagomal, fa rittelse och lamna
synpunkter okar frén 47% till 55%.

SAMMANFATTNING. Den positiva trend som finns hos samtliga
kundgrupper kring hur de uppfattar sina kontakter med
forvaltningen hoppas vi kunna fortsétta utveckla. Bland annat ar
det angelédget att ytterligare minska antalet kunder som dr ganska
eller mycket missndjda med t ex resultatet av kontakten (17% av
villakunderna) samt mojligheten att framfora klagomal, fa réttelse
eller framfora en synpunkt (15% av flerbostadshusdgarna).

Den av ndmnden antagna kommunikationsstrategin uppger som
mal for kommunikationsverksamheten att 6ka andelen kunder som
ar ndjda med sina kontakter med forvaltningen. Den senaste
brukarundersdkningen visar att verksamheten utvecklas t detta
hall.

Forvaltningens satsning pé ett forstarkt och utvecklat
kundservicearbete och kundkommunikation skapar god
forutsittning for ytterligare forbattringar pa detta omrade. Det
kompletteras av vart nya verksamhetssystem som skapar helt nya
mojligheter att fora en aktiv dialog med entreprendrerna kring t ex
upprepade eller aterkommande reklamationer for vissa kunder.
Vidare uppstiller d&ven de nya avtal som tréder i kraft 1 april for
omrade 1, 2 och 8 storre krav pa entreprendrens egenkontroll och
insamlingsberedskap.

Information

VILLAKUNDER. Hir kan vi skonja en positiv trend gidllande kunder
som anser sig vara mycket och ganska vélinformerade om
avfallshanteringen likasom for de kunder som uppger sig ha
ganska eller mycket god kunskap om det samma. De som anser sig
vara informerade okar frdn 66% till 82% och de med god kunskap
om sortering Okar frdn 75% till 86%. Allt fler anger &ven att man
skulle vdnda sig till forvaltningen med fragor om de olika
avfallsslagen. For hushalls- och grovavfall 4r 6kningen ndrmare



AE

SID 6 (9)
Dnr:19-0168/06

20%. Pé liknande sétt anger allt fler att de fatt sin kunskap om
avfallshantering fran forvaltningen (frdn 31% till 58%).

BOENDE I LAGENHET. Aven hir mirks en 6kning av antalet
vélinformerade och dem med god kunskap om sortering, 4ven om
antalet ar ndgot lagre dn for villakunderna. De vélinformerade 6kar
fran 58% till 71% och de med god kunskap om sortering okar fran
70% till 84%. For denna grupp ér forvaltningen fortfarande en
marginell killa till information och kunskap och istéllet dominerar
fastighetsskotare/forvaltare som kélla. Det hér beror forstéas pa att
fastighetsskotare/forvaltaren dr en mer ndra kélla till kunskap.
Dock bor siffrorna kunna péaverkas i takt med att forvaltningen gor
upprepade kommunikationsinsatser pa temat stadens
avfallshantering direkt till boende i lagenhet. Ett forsta storre
utskick till samtliga lagenhetsboende gjordes 2005 med
uppfoljning nu 1 ar. P4 samma sétt har forvaltningens arliga
kampanjer pé olika avfallstema potential att bidra till béttre
matresultat for denna kundgrupp.

FORETAGSKUNDER OCH FLERBOSTADSHUSAGARE/FORVALTARE.
Antalet vélinformerade 6kar 1 den hér gruppen fran 63% till 68%
(foretag) resp. 70% till 82% (flerbostadshusigare). Foretag som
anser sig ha god eller mycket god kunskap om kéllsortering okar
fran 71% till 79%. Forvaltare fick inte denna friga eftersom deras
boende istéllet fick svara pa den.

Hiér ser forvaltningen mojlighet att forstarka
kommunikationsinsatserna. Under 2006 planeras ett sérkilt projekt
med maélgruppen foretag och verksamheter och ett liknande med
maélgruppen flerbostadshusigare.

SAMMANFATTNING. Resultatet géllande information och kunskap
ar ett mycket gladjande kvitto pa att forvaltningens 6kade
kommunikationsinsatser under senaste aren gett gott resultat. Den
av ndmnden antagna kommunikationsstrategin uppger som mal for
kommunikationsverksamheten att 6ka andelen stockholmare som
anser sig vara vilinformerade kring hur de ska hantera allt sitt
avfall. Med arets brukarundersokning kan vi konstatera att vi nar
detta mal.

En fortsatt strategiskt och 1dngsiktig kommunikationsverksamhet
kommer att kunna bidra till att dessa siffror forstarks ytterligare
och att de olika kundgrupperna far mer jamlika resultat &n idag da
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villadgarna uppvisar hogst nivéer eftersom de varit foremal for
flest insatser.

Sortering och dtervinning

VILLAKUNDER. Allt fler villakunder har hittat till den mobila
miljostationen. Vid forra undersdkningen var insamlingssystemet
bara ett forsok och under 2005 utokades antalet insamlingsplatser
och blev ett mer heltickande system. Antalet villakunder som
lamnar sitt farliga avfall till mobila miljostationen dkar fran 2% till
8%. Besoken till en miljostation 6kar. De som gjort tre besok eller
flera okar fran 44% till 54% och de som aldrig besdker minskar
med motsvarande procentsats.

Det kan skonjas en tendens att de som dr missndjda med stadens
AVC:er dkar, fran 7% till 13%. De som #r ndjda (72%) minskar
med motsvarande procentsats.

Missnojet med atervinningsstationerna ligger pd samma niva och
inga forandringar kan skonjas jaimfort med 2002. 44% ar ganska
eller mycket ndjda med AVS:erna medan 39% &r ganska eller
mycket missndjda.

Mojligheten att ldmna ifrén sig tidningar visar stor fordndring mot
bakgrund av arbetsmiljoforeldggandet mot port- och grindnéra
hidmtning arsskiftet 04/05. De som &r ndjda minskar frdn 79% till
56% och de missnojda okar fran 11% till 27%, vilket inte ar
ovéntat.

BOENDE I LAGENHET. Antalet besokare till den mobila
miljostationen dkar (1% till 8%) och besdken till fasta
miljostationer minskar (27% till 17%). Det kan bero p4 att antalet
fasta miljOstationer i innerstaden minskat sedan forra
undersokningen samt att informationsinsatserna kring den mobila
okat kraftigt. Fler &r dock generellt njda med sina mdjligheter att
lamna bort farligt avfall (20% till 27%)

Allt farre lagenhetsboende verkar ha tillgang till grovsoprum da
endast 54% uppger att man ldmnar sitt grovavfall dér att jamfora
med 71% for tre &r sedan. Samtidigt verkar de fastigheter som har
kvar grovavfallshanteringen i storre utstrackning dven erbjuda
elavfallsinsamling dér siffrorna 6kar fran 18% till 26%.
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Fler dr ndjda med sina mojligheter att sortera ut de olika
forpackningsslagen (exemeplvis en 6kningmed 10% for kartong
och med 9% for metall). Missndjet kring tidningar har dven for
denna kundgrupp 6kat d&ven om det inte &r lika tydligt som for
villadgarna (3% missndjda okar till 9%).

Allt fler ligenhetsboende verkar besoka AVC. De som aldrig
besdker en AVC har minskat med 8%. I detta svar skulle vi kunna
lisa in att Atervinningsbaten och AVC Vanadisberget har dragit
avfallsldmnare frin ligenheter. Kommande undersdkningar far visa
om det &r en ihallande trend.

Missnojet med atervinningsstationerna 6kar med 6% men dven hér
overstiger de ndjda (36%) de missndjda (26%).

FORETAGSKUNDER. Fler foretagskunder uppger att de besoker
AVC. 27% uppger att de limnar sitt grovavfall dir vilket ir en
okning med 10%. For elavfallet 4r motsvarande dkning 17%.
Generellt mirks dven en trend att foretagarna dr mer néjda med
sina mdjligheter att ldimna ifrén sig olika avfallsfraktioner.

SAMMANFATTNING. Resultatet visar en positiv trend — allt fler
verkar ndjda med sina mojligheter att lamna ifrén sig olika
avfallsfraktioner. Att insamlingssystemet for det farliga avfallet
byggts ut under de senaste dren syns ocksa i resultatet. En fortsatt
satsning pa fler fasta miljostationer, utokning av
Atervinningsbatens besok och fler AVC:er i Stockholm ger
mojlighet att forstirka den positiva utvecklingen ytterligare infor
nésta métning om tre &r.

Nagra avslutande frdagor

VILLAKUNDER. Allt fler instimmer helt i att de gor en miljdinsats
nér de sorterar sitt avfall (48% till 71%). Det gér dven att skdnja en
positiv trend hur man stéller sig till pastaendet att stadens
avfallshantering dr effektiv. Siffrorna kring om stadens
avfallshantering fungerar tillfredsstidllande och om stadens
avfallshantering tar hénsyn till miljéaspekter ligger inom
felmarginalen och fér anses ligga pa samma niva som 2002.
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e BOENDE I LAGENHET. Fler instimmer i pastdendet att allt som
lamnas till tervinning atervinns och behandlas ritt. 11% fler
instimmer helt eller delvis i detta. Aven pastdendena att
avfallshanteringen i Stockholm fungerar tillfredsstidllande samt att
den tar hansyn till miljoaspekter visar en 6kning i antalet som
instimmer. Aven fler svarande har en 4sikt om systemet ir
effektivt.

¢ FORETAGSKUNDER OCH FLERBOSTADSHUSAGARE/FORVALTARE.
Har finns inte samma svagt positiva trender som for
kundgrupperna ovan.

e  SAMMANFATTNING. Fragorna och resultaten dr svarbedomda.
Dock kan urskiljas en svagt positiv trend hos villa- och
lagenhetsboende vilket dr ett steg pd rétt riktning for det 1
kommunikationsstrategin uppstéllda malet att fortroendet for
stadens avfallshantering ska 6ka.

En fortsatt strategiskt och 1dngsiktig kommunikationsverksamhet
kommer att kunna bidra till att dessa siffror forhoppningsvis
forstirks ytterligare. En fortsatt kombination av basinformation (sa
fungerar insamlingssystemen) och attitydinformation (s& atervinns
ditt avfall) kommer ocksé att kunna bidra till detta.

Bilagor

1. Brukarundersokning Avfallshantering i Stockholms stad och
Renhallningsforvaltningens service.



