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Sammanfattning

P4 uppdrag av Stockholms Stad Renh&llningsforvaltning har Ohrlings
PricewaterhouseCoopers genomfort en entreprendrsundersdkning bland villa-,
verksamhets- och fastighetsdgarkunder.

Lat oss inledningsvis fastsla att det viktigaste och samtidigt det svaraste steget
kommer efter avslutad unders6kning, ndmligen att férédndra och utveckla
verksamheten. Resultaten maste nu diskuteras och analyseras inom Staden. Vi
rekommenderar att malséttningen med atgérdsarbetet ar:

- insikt i vad som behover utvecklas
- engagemang att ta tag i resultaten frin undersékningen

- omsiitta undersokningsresultaten i konkreta handlingar.

Med erfarenhet fran tidigare undersokningar vet vi att dtgirdsarbetet maste
bedrivas systematiskt och pa ett patagligt sétt involveras i det dagliga arbetet.
Samtidigt dr det ocksa viktigt att fastsld att dtgdrder som planeras och genomfors
maéste ocksd kommuniceras med entreprendrerna.

Vidare rekommenderar vi att Renhallningsforvaltningen ett tag efter avslutad
undersdkning avhéller en dag som édgnas &t undersokningen och sérskilt mot
atgirdsarbetet. Entreprendrerna kan da ha arbetat med att ta tag i olika delar av
undersdkningen och redovisar nu sitt arbete och vilka atgérder som planeras for
att forbattra de av undersokningen identifierade svaga omréddena. Dagen skall
inspirera entreprendrerna att arbeta med olika utvecklingsprojekt samt att sitta
press pa desamma att verkligen gora nagot.

Nedan ger vi vara rekommendationer som helt och hallet baseras pa undersok-
ningsresultatet. Detta gors i frigeform. Nedanstdende omraden bor diskuteras in-
volveras i ett kommande atgardsarbete och tink pa att vaga prioritera i atgirdsar-
betet — allt kan inte forbéttras direkt.

De atgérder som diskuteras nedan baseras pd de kvalitetsfaktorer som fatt lagst
betyg i undersokningen. Utifran nedanstadende fragor bor en prioriterad
atgardslista plockas fram och om Staden vill forstérka sina entreprendrsrelationer
bor dven dessa i det kommande atgérdsarbetet.
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Villa kunder

e Hur kan bullerstorningar inom omride Resta minska?

e Hur kan himtningspersonalens servicebemdtande, kompetens och klédsel
profileras i olika informations- och marknadsféringssammanhang?

e Hur kan kontakten med kunderna vidareutvecklas?

e Hur kan fordonen profileras gentemot kunderna?

e Hur kan antalet hdmtningar av hushallsavfall minska fére 06 00 inom
Hellstens omréade?

e Hur kan antalet uteblivna himtningar minska inom Restas omride?

e Hur kan andelen mycket ndjda kunder dka for samtliga entreprenorer?

Fastighetskunder

e Hur kan nedskrdpningen minska inom omrade Resta 06 och inom
Hellstens omrade?

e Hur kan himtningen inom omrade Resta 06 bli mer ”punktlig”?

e Hur kan hamtningspersonalens servicebemdtande, kompetens och kladsel
profileras i olika informations- och marknadsféringssammanhang?

e Hur kan kontakten med kunderna inom omradena Melskér och Resta 10
forbattras?

e Hur kan fordonen profileras gentemot kunderna?
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e Hur kan himtningen av hushallsavfall reduceras innan fore 06 00 inom
omradena Hellstens, Resta 06 och Melskér?

e Hur kan antalet uteblivna himtningar minska inom Hellstens omrade?

e Hur kan andelen mycket ndjda kunder 6ka for samtliga entreprenorer?

Verksamhetskunder

e Hur kan himtningen pa utsatt tid bli battre inom omradena Melskér och
Resta 06?

e Hur kan nedskrépningen minska inom omrade Resta 06?

e Hur kan himtningspersonalens servicebemdtande, kompetens och kladsel
profileras i olika informations- och marknadsforingssammanhang?

e Hur kan kontakten med kunderna inom omradena Melskér, Resta 06 och
Resta 10 forbattras?

e Hur kan fordonen profileras gentemot kunderna?

e Hur kan antalet hdmtningar av hushallsavfall minska fére 06 00 inom
omradena Hellsten och Melskar 05?

e Hur kan antalet uteblivna hdmtningar minska inom Resta 06?

e Hur kan andelen mycket ndjda kunder 6ka for bégge entreprendrer?
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1. Inledning

1.1 Syfte

Stockholms stads renhdllningsforvaltning genomfor en entreprenadgranskning.
Inom ramen for denna har Ohrlings PricewaterhouseCoopers pa uppdrag av
Staden genomfort en undersokning bland de olika entreprenérernas kunder.

Syftet med undersokningen &r att den skall identifiera styrkor och svagheter 1
renhallningsverksamhetens utifran hur olika entreprenorers kunder ser pa
verksamheten. Undersokningen skall &ven kunna ligga till grund for jamforelser
mellan olika kundsegment och mellan olika entreprendrer. Detta kan sedan
fungera som utgéngspunkt for olika utvecklingsinsatser inom renhallnings-
verksamheten.

1.2 Arbetsprocessen

Utgéngspunkten for hela undersokningen dr det avtal for manuell insamling av
hushéllsavfall som finns mellan entreprendrerna och Stockholms
renhallningsforvaltning. Detta avtal har styrt frdgekonstruktionen och didrmed hela
undersokningsprocessen. Till vissa delar har dven forvaltningens egna mer
traditionella kundundersokningar fungerat som inspirationskélla for
fragekonstruktionen. Detta for att kunna gora jamforelser mellan de olika
undersdkningarna.

I undersdkningen studeras foljande kvalitetsomraden:

Héamtningsservicen

Sker himtning innan 06 00

Uteblir sophdmtning

Kontakt med entreprendren

Fordonen

Nojd med sophdmtningen pé det hela taget

O O O O O O

Metoden for att samla in fakta har bestétt av en telefonundersékning bland
entreprendrernas kunder.

Genom att studera kundernas svar och attityder erhélls ett underlag vilket kan
anvindas av Staden for att utveckla relationen med entreprendrerna och for att
kunna stilla krav pa desamma. De rekommendationer som nedan ges i samband
med undersdkningen grundar sig pd hur kunderna subjektivt uppfattar situationen.
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1.3 Malgrupp och urval

Undersokning har tre huvudmalgrupper. Det ér villa-, verksamhets- och

fastighetsdgarkunder.

Tabell 1: Malgrupp och antal telefonintervjuer

Kundkategori Genomforda Svarsfrekvens
intervjuer

Villa 400 74 %

Fastighetsédgare 500 69 %

Verksamhet 500 70 %

Totalt 1400

Telefonintervjuerna har genomforts av PFM Research 1 Sverige AB.
Svarsfrekvenserna ér tillrdckligt bra for att garantera den statistiska
tillforlitligheten 1 undersékningen.

Bland verksamhets- och fastighetsdgarkunderna studeras foljande omraden och

entreprenorer;

Tabell 2: Entreprendr och omrade for verksamhets- och fastighetsigarkund

Omrade Entreprenor

05 Melskar

06 Resta

10 Resta

11 Hellsten

12 Lise-Lotte Loof

Inom villasegmentet studeras entreprendrerna Hellsten och Resta.
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2. Resultatredovisning villakunder

Avsnittet inleds med en kortfattad beskrivning av de olika fragestillningarna. I
direkt anslutning till beskrivningen terfinns resultaten redovisade i diagramform.
Varje diagram omfattar ett antal kvalitetsfaktorer dvs. de konkreta frage-
stdllningarna. Alla siffror i diagrammet 4r i procent och visar total resultatet. Den
grona (ljusa) stapeln visar de starka sidorna dvs. de kunder som satt betyg 4 eller
5. Rod (mork) stapel dr de svaga omradena dvs. betyg 1 eller 2. Sifforna i slutet pa
varje stapel anger den grona (ljusa) respektive den roda (morka) stapelns tal. Det
som ocksé redovisas i diagrammet &r andelen av kunderna som antingen svarat vet
inte eller betyg 3. Den bakom liggande stapeln redovisar resultatet for hela det
aktuella kundsegmentet.

Himtningsservice

Overlag ger villakunderna oavsett entreprendrer ett bra betyg. Enkelt uttryckt
skulle resultatet kunna sammanfattas med hog kvalitet och okunskap. Mer om
detta langre fram.

Forst bedoms hur sjélva himtningen fungerar for kunden. Sker himtning pé utsatt
dag, att allt hushallsavfall himtas pa hamtdagen, nedskrapning och buller-
storningar.

Noterbart for samtliga entreprendrer och kvalitetsfaktorer dr att kritiken dr mycket
ringa. Vidare utmérks kvalitetsfaktorerna av hoga andelar av kunderna som siger
sig vara ndjda. Runt 9 av 10 kunder dr ndjda med entreprendren i dessa
avseenden. Undantaget dr entreprendr Resta som har en nagot lingre andel (75 %)
som tycker att himtningen sker utan bullerstdrningar.

Figur 1: Bedomning av hiimtningsservicen — villa kunder omréide Hellsten

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
0% 9 8 70 60 50 40 3 20 10 0 10 20 0 40 5 6 70 & %0 Ej svar eller
1. Att himtning sker pa utsatt dag 1 H 94 1 5
2. att allt hushallsavfall himtas pa himtdagen 2 H 92 2 6
3. nedskrépning 1 H 95 5
4. att himtning av hushaillsavfall sker utan bullerstorningar 2 ﬂ 90 5 6

Stockholms Renhéllningsforvaltning — entreprendrsundersdkning 2006



Ohrlings
PRICEVATERHOUSE(COPERS

Figur 2: Bedomning av himtningsservicen — villakunder omride Resta

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 8 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 8 0 100% Ej svar eller
[ | | |
1. Att himtning sker pé utsatt dag 3 H 92 1 6
y— T — |
2. att allt hushéllsavfall himtas pa himtdag 3 ’ 93 1 4
T T T T 1
3. nedskripning 3 90 1 7
; y— T
4. att himtning av hushallsavfall sker utan bullerstorningar 6 !;Q} 75 8 14

100% 9 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 S0 60 70 8 90 100%

Nésta omrdden behandlar servicebemotandet frén personalen som himtar,
kompetensen, klddsel, att kérl stills tillbaka respektive att sicken hiangs upp och
att dorrar och grindar stings. Dessa frigor utmérks av stora andelar vet ej svar
vilket formodligen hidnger samman med att kunden inte har erfarenhet av
entreprenoren i dessa avseenden. Ett sitt att komma ifrdn andelen vet inte svar ar
att 1 olika informationsétgérder riktade mot kunden profilera bemétande, kladsel,
kompetens.

Déremot nér det géller att hinga upp sédcken eller att stélla tillbaka kérlet dr

kunderna dverlag n6jda. Det bor noteras att entreprendren Resta far en del kritik
for att dessa dtgérder inte skots. 11 % av Restas kunder dr missndjda med detta.

Figur 3: Bedomning av himtningsservicen — villakunder omrade Hellsten

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller
5. Servicebemétandet frin personalen som himtar? 5 34 60 4
6. Kompetensen pa personalen som himtar? 2 36 61 2

7. Att personalen ar propert klidd? 2 38 57 5

8. Att Kiirlet stillls tillbaka pa sin plats alt. séicken hings upp? 6 82 1 12
9. Att dorrar och grindar stings? 3 l 42 52 5

100% 90 8 70 60 50 40 30 20 10 O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
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Figur 4: Bedomning av himtningsservicen — villakunder omrade Resta

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 8 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 9 100% Ej svar eller

5. Servicebemétandet frin personalen som himtar? 3 @ 23 69 7
6. Kompetensen pa personalen som himtar? 2 30 65 4
7. Att personalen ir propert klidd? 1 —‘ 16 80 4
8. Att Kkiirlet stills tillbaka pa sin plats alt. séicken hiings upp? 1 H 75 3 14
9. Att dorrar och grindar stings? 2 I —‘ 12 84 3

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

Hamtning innan 06 00
I undersdkningen stdlldes foljande fraga

Sker hdmtning av hushdllsavfall fore 06 00 pd vardagar?

Hellsten Resta
Ja ofta, stindigt och jimt | & % 4 %,
Ja, ibland, det hinder da | 4 % 1%
Nej mer sillan, vid ndgot | 5 % 2%
enstaka tillfille
Nej aldrig 65 % 90 %
Vet inte 19 % 5%

Att himtning sker innan 06 00 &r mer utbrett inom Hellstens omréde. Hér sager 65
% av kunderna att himtning aldrig sker innan 06 00 medan motsvarande for Resta
ar 90 %.

Stockholms Renhéllningsforvaltning — entreprendrsundersdkning 2006
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Utebliven himtning
I undersokningen stdlldes foljande fraga

Har du haft problem med att hdmtning av hushallsavfall uteblivit under det
senaste dret?

Hellsten Resta
Ja ofta, stindigt och jimt | 1 % 1%
Ja, ibland, det hinder dd | 3 % 7%
Nej mer sillan, vid nagot | 21 % 33 %
enstaka tillfille
Nej aldrig 76 % 58 %
Vet inte 1% 2%

Problem med utebliven hdmtning dr mer utbrett inom Restas omrade. Har sidger
58 % av kunderna att himtningen aldrig uteblir medan motsvarande f6r Hellsten
ar 76 %.

De kunder som haft problem med att himtning uteblivit &r i antalet personer
valdigt fa vilket gor att en viss forsiktighet med allt for langtgaende slutsatser
maste iakttas. Det kan konstateras att inom Restas omrade sker vanligtvis
himtning efter nagra dagar utan att kunden behdver gora nagot. Inom Hellstens
omrédde sker hiimtning dagen efter utan att kunden behdver gora ndgot och lika
vanligt dr att kunden maéste ringa in flera ganger till entreprenoren for att fa det
himtat.

Kontakt med entreprenoren

9 % av Hellstens kunder har varit i kontakt med entreprendren medan
motsvarande siffra for Resta dr 11 %.

Den vanligaste kontaktorsaken &r for bada entreprendrerna utebliven
sophdmtning. Sédrskilt markant dr detta bland Restas kunder. Hér &r 64 % av
kontakterna foranledda av utebliven sophdmtning. Bland Hellstens kunder
forekommer dven en del kontakter foranledda av dverfulla kirl eller sédckar och
behov av extra sophdmtning.

De kunder som varit i kontakt med entreprenoren fick ocksa beddma hur ndjd

man varit med denna kontakt. Hér studeras entreprenérens bemotande,
tillgénglighet, kunna fa rittelse och serviceandan i stort.

Stockholms Renhéllningsforvaltning — entreprendrsundersdkning 2006 11
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Figur 5: Nojdhet med kontakt med entreprenor — Hellsten

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
T00% 90 80 70 60 50 40 B 20 10 0 0 2 % 0 = @ 7 w0 ww  Ejsvar eller
15. Bemétandet? 17 73 11
16. Tillgéingligheten? 6 78 17
17. Mojligheten att fi framfora klagomal, fa rittelse, limna synpunl 17 67 17
18. Serviceandan i stort? 23 67 6 6

100% 90 8 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%

Figur 6: Nojdhet med kontakt med entreprenor — Resta

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket néjd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 5 60 70 80 % 100% Ej svar eller
15. Bemétandet? 10 73 5 14
16. Tillgiingligheten? 5 59 18 18
17. Méjligheten att fa framfora klagomal, fi riittelse, limna synpunl 14 55 23 9
18. Serviceandan i stort? 5 63 14 6

100% 9 8 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 S0 60 70 8 90 100%

Hellstens kunder dr bade de mest positiva till sin kontakt med entreprendren
samtidigt ar de ocksd mest negativa till sin kontakt. Resta bor framforallt arbeta
med att forbéttra tillgdngligheten, att ge kunden rittelse samt serviceandan i stort.

Fordonen

I undersdkningen studeras dven hur kunderna ser pa entreprendrens fordon som
anvinds i samband med himtning av hushallsavfall. Fordonen belyses ur tre olika
aspekter; miljovénlighet, om fordonet dr storleksméssigt anpassat till
hdmtningsmiljén och hur vdlvérdat fordonet &r.

Kundernas bedomningar innehaller betydande inslag av vet ej svar. Sérskilt

markant ir detta for fordonens miljévinlighet. Aven fordonen bér profileras i
olika informationssammanhang.

Stockholms Renhéllningsforvaltning — entreprendrsundersdkning 2006
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Bist betyg far bdda entreprendrerna for hur vél anpassat fordonen ar for
hiamtningsmiljon.

Figur 7: Bedomning av fordon - Hellsten

Betyg Andel

Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar
19. Att fordonet ir miljovinligt? 2 ﬂ 22 74
20. Att fordonet stor dAssigt dr ang till hiimtni iljon? 3 60 28
21. Att fordonet ir i vilvirdat skick? 2 46 46

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

Figur 8: Bedomning av fordon - Hellsten

Betyg Andel

Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar
19. Att fordonet ir miljovinligt? 5 19 68
20. Att fordonet stor dAssigt dr ang till hiimtni iljon? 9 65 20
21. Att fordonet ir i vilvirdat skick? 4 49 39

100% 90 80 70 60 S0 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%

Stockholms Renhéllningsforvaltning — entreprendrsundersdkning 2006
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Betyg pa sophimtning som helhet

86 % av Restas kunder &r pé det hela taget ndjda med sophdmtningen. Av dessa ar
49 % mycket nojda. 4 % av Restas kunder ar direkt missnéjda.

92 % av Hellstens kunder dr pd det hela taget ndjda med sophdmtningen. Av dessa
ar 59 % mycket ndjda. 2 % av Hellstens kunder &r direkt missndjda.

Totalbetyget pa sophdmtningen dr bra. Den stora utmaningen infér kommande
méitningar dr att forsdka 0ka andelen kunder som &r mycket nojda. Sarskilt Resta
bor arbeta med detta fokus.

De kunder som dr missndjda med sin sophdmtning fick ocksa ange skélen till
detta. Det dr fa kunder som &r missndjda. Bland Restas kunder mérks missnoje
med att soporna inte himtas vid rétt tillfalle och att det ar ett déligt system med att
sjalv fa sldpa ut tunnan.

Stockholms Renhéllningsforvaltning — entreprendrsundersdkning 2006
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3. Resultatredovisning — verksamhetskunder

Avsnittet inleds med en kortfattad beskrivning av de olika fragestdllningarna. I
direkt anslutning till beskrivningen dterfinns resultaten redovisade i diagramform.
Varje diagram omfattar ett antal kvalitetsfaktorer dvs. de konkreta frage-
stdllningarna. Alla siffror i diagrammet 4r i procent och visar total resultatet. Den
grona (ljusa) stapeln visar de starka sidorna dvs. de kunder som satt betyg 4 eller
5. Rod (mork) stapel dr de svaga omradena dvs. betyg 1 eller 2. Sifforna i slutet pa
varje stapel anger den grona (ljusa) respektive den roda (morka) stapelns tal. Det
som ocksé redovisas i diagrammet &r andelen av kunderna som antingen svarat vet
inte eller betyg 3. Den bakom liggande stapeln redovisar resultatet for hela det
aktuella kundsegmentet

Bland verksamhetskunderna studeras f6ljande omréden och entreprendrer;

Omrade Entreprendr

05 Melskér

06 Resta

10 Resta

11 Hellsten

12 Lise-Lotte Loof
Himtningsservice

Overlag ger verksamhetskunderna, oavsett entreprendrer, ett bra betyg till
sophdmtningen. Enkelt uttryckt skulle resultatet kunna sammanfattas med hog
kvalitet och okunskap. Forst beddms hur sjdlva hamtningen fungerar for kunden.
Sker himtning pd utsatt dag, att allt hushdllsavfall himtas pd himtdagen,
nedskrdpning och buller storningar.

Noterbart for samtliga entreprenorer och parametrar ar att kritiken ar mycket
ringa. Vidare utmirks kvalitetsfaktorerna av hoga andelar av kunderna som séger
sig vara ndjda. Runt 8 av 10 kunder ar ndjda med entreprenoren i dessa
avseenden. Det finns ndgra observandum som bdor noteras och det dr i omrade 06
och 05 hér ar kunderna inte ar lika ndjda med att hdmtningen sker pa utsatt dag.

Stockholms Renhéllningsforvaltning — entreprendrsundersdkning 2006 15
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Figur 9: Bedomning av himtningsservicen — omrade 05 Melskir

Betyg
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5)

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100%

1. Att himtning sker pi utsatt dag 3
2. att allt hushéllsavfall himtas pa himtd 3
3. nedskripning 5

4. att himtning av hushillsavfall sker utan bullerstérningar

J

79

85

83

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

Figur 10: Bedomning av himtningsservicen — omriade 06 Resta
Betyg
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5)

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

1. Att hiimtning sker pa utsatt dag 4
2. att allt hushallsavfall himtas pa himtdagen 7
3. nedskripning 6
4. att hiimtning av hushallsavfall sker utan bullerstérningar 2

79

83

74

82

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

Figur 11: Bedomning av himtningsservicen — omrade 10 Resta

86

85

88

83

Betyg
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5)
100% 9 8 70 60 5 40 30 20 10 0 10 20 30 40 5 60 70 80 90 100%
1. Att himtning sker pi utsatt dag 1
2. att allt hushallsavfall himtas pa himtd 2
3. nedskripning 3
4. att himtning av hushallsavfall sker utan bullerstérningar 1

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

Figur 12: Bedomning av hAmtningsservicen — omrade 11 Hellsten

Betyg
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5)

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

1. Att hiimtning sker pa utsatt dag 1
2. att allt hushéallsavfall himtas pa himtdagen 1
3. nedskripning 3
4. att hiimtning av hushallsavfall sker utan bullerstérningar 2

87

85

81

83

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
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Figur 13: Bedomning av himtningsservicen — omrade 12 Lise-Lotte Lo6f

Betyg Andel Andel

Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken

100% 90 8 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 8 0 100% Ej svar eller

[ | | |
1. Att himtning sker pi utsatt dag 2 94 2 2
T

2. att allt hushéllsavfall himtas pa himtdag 1 H 93 3 3
3. nedskripning 1 H 94 5
4. att himtning av hushallsavfall sker utan bullerstérningar 1 89 6 4

100% 9 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 S0 60 70 8 90 100%

Himtningspersonalen

Nedan studeras kvalitetsfaktorer som behandlar servicebemdtandet fran
personalen som hiamtar, kompetensen, kliadsel, att kérl stélls tillbaka respektive att
sdcken héngs upp samt att dorrar och grindar stings. Fradgorna om
himtningspersonalens servicebemotande, kompetens och klddsel utmérks av
relativt hoga andelar "vet inte” svar. Detta hidnger formodligen samman med att
kunden inte har erfarenhet av entreprendren i dessa avseenden. Ett sétt att komma
ifrdn andelen vet inte svar dr att i olika informationsatgirder riktade mot kunden
profilera bemdtande, klddsel och kompetens.

Déremot har entreprendren Lise-Lotte Loof lyckats att profilera
hidmtningspersonalen i dessa avseenden pa ett bra sétt i forhallande till 6vriga
entreprendrer. Frdgan dr vad som gor att de far hogre betyg ar det en medveten
strategi som ligger bakom detta eller beror det pé andra forhallanden. Denna
undersdkning kan inte svara pd detta men det fortsatta arbetet bor inkludera en
fordjupad dialog med denna entreprendr.

Stilla pa plats och dorrar

Déremot nér det géller att hinga upp sédcken eller att stélla tillbaka kérlet dr
kunderna 6verlag n6jda. Detta géller 4ven for hur dorrar och grindar stings.
Entreprendr Resta, 1 bdda sina omréden 06 och 10, far ndgot lagre dn 6vriga
entreprendrer. Aven hir utmirker sig entreprendr Lise-Lotte Loof pé ett positivt
satt.
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Figur 14: Bedomning av hAimtningsservicen — omrade 05 Melskir

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 €0 9 100% Ej svar eller

5. Servicebemétandet frin per len som himtar? 2 63 27 7
6. Kompetensen pi personalen som himtar? 3 60 33 4
7. Att personalen ir propert klidd? 56 39 5
8. Att Kkiirlet stills tillbaka pa sin plats alt. séicken hiings upp? 1 85 7 7
9. Att dorrar och grindar stings? 2 86 3 9

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

Figur 15: Bedomning av himtningsservicen — omride 06 Resta

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller

5. Servicebemétandet fran per len som himtar? 2 57 36 5
6. Kompetensen pa personalen som himtar? 1 56 39 4
7. Att personalen ir propert klidd? 55 42 3
8. Att Kkiirlet stiills tillbaka pa sin plats alt. siicken hiings upp? 1 79 17 3
9. Att dorrar och grindar stings? 4 79 13 4

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

Figur 16: Bedomning av hiimtningsservicen — omrade 10 Resta

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller

5. Servicebemétandet frin per len som himtar? 3 55 38 4
6. Kompetensen pa personalen som himtar? 2 55 40 3
7. Att personalen ir propert klidd? 52 42 6
8. Att Kiirlet stillls tillbaka pa sin plats alt. séicken hings upp? 1 71 18 4
9. Att dorrar och grindar stings? 1 75 20 4

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
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Figur 17: Bedomning av hiimtningsservicen — omréade 11 Hellsten

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 €0 9 100% Ej svar eller

5. Servicebemétandet frin per len som himtar? 1 62 29 8
6. Kompetensen pi personalen som himtar? 1 55 36 8
7. Att personalen ir propert klidd? 58 36 6
8. Att Kkiirlet stills tillbaka pa sin plats alt. séicken hiings upp? 1 87 7 5
9. Att dorrar och grindar stings? 1 81 15 3

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

Figur 18: Bedomning av hiimtningsservicen — omrade 12 Lise-Lotte Lo6f

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller

5. Servicebemétandet fran per len som himtar? 1 75 20 4
6. Kompetensen pi personalen som himtar? 1 72 25 2
7. Att personalen ir propert klidd? 66 30 4
8. Att Kkiirlet stiills tillbaka pa sin plats alt. siicken hiings upp? 1 82 14 3
9. Att dorrar och grindar stings? 90 6 4

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
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Hamtning innan 06 00
I undersokningen stdlldes foljande fraga

Sker hdmtning av hushdllsavfall fore 06 00 pd vardagar?

05 Melskar | 06 Resta 10 Resta 11 Hellsten 12 Loof

Ja ofta, 16 7 9 9 5
stindigt och

jamt

Ja, ibland, det | 7 1 - 9 7
hinder da

Nej mer 21 1 5 12 21

sillan, vid
nigot enstaka

tillfalle
Nej aldrig 35 54 61 37 45
Vet inte 21 37 25 33 22

Alla siffror i ovanstdende sammanstéllning &r i procent

Att himtning sker innan 06 00 &r mer utbrett inom Melskérs och 1 Hellstens
omrade. Har séger 35 respektive 37 % av kunderna att hdmtning aldrig sker innan
06 00. Motsvarande siffra for samtliga entreprendrer dr 46 %.

Utebliven himtning
I unders6kningen stélldes foljande fraga

Har du haft problem med att hdmtning av hushdllsavfall uteblivit under det
senaste dret?

05 Melskéar | 06 Resta 10 Resta 11 Hellsten 12 Loof

Ja ofta, 2 2 1 1 1
stindigt och

jamt

Ja, ibland, det | 4 8 1 2 2
héinder da

Nej mer 13 20 14 19 20

sallan, vid
nagot enstaka

tillfille
Nej aldrig 79 66 75 74 76
Vet inte 2 4 9 4 1

Alla siffror i ovanstdende sammanstéllning &r i procent
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Problem med utebliven hdmtning &r mer utbrett inom omrade 06 (Resta) én inom
ovriga omraden. Hér sdger 66 % av kunderna att himtningen aldrig uteblir medan
motsvarande siffra for samtliga entreprendrer dr 74 %.

De kunder som haft problem med att hdmtning uteblivit ar i antalet kunder véldigt
fa vilket gor att en viss forsiktighet med allt for langtgaende slutsatser maste
iakttas. Det kan konstateras att inom Restas omrade 06 sker vanligtvis himtning
nésta dag efter det att kunden ringt in ett klagomal.

Kontakt med entreprenoren

I omréde 05 Melskér har 17 % av kunderna varit 1 kontakt med entreprendren
medan motsvarande siffra for Resta 06 ar 15 %, Resta (10) 6 %, Hellsten (11) 20
% och for Lise-Lotte L66f 17 % av kunderna.

Den vanligaste kontaktorsaken &dr for samtliga entreprendrer utebliven
sophdmtning. Sarskilt markant dr detta bland Melskérs kunder, Resta (10) och for
Lise-Lott Lofs kunder. Hir anger cirka 7 av 10 kunder utebliven sophdmtning
som frimsta kontaktorsak. Motsvarande siffra for kunderna som helhet dr 55 %.

De kunder som varit i kontakt med entreprendren fick ocksa beddma hur ngjd
man varit med denna kontakt. Hér studeras entreprendrens bemdtande,

tillginglighet, kunna fa rittelse och serviceandan i stort.

Figur 19: Nojdhet med kontakt med entreprenor - omrade 05 Melskir

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
To0% 90 80 70 60 50 40 B 20 10 0 0 2 % w0 @ 7 w0 0w  Ejsvar eller
15. Bemétandet? 18 70 12
16. Tillgéingligheten? 12 53 6 29

17. Mojligheten att fi framfora klagomal, fa rittelse, limna synpun] 12 24 35 29

18. Serviceandan i stort? 18 53 29

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
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Figur 20: Nojdhet med kontakt med entreprenor - omrade 06 Resta

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
To% 90 80 70 60 50 40 3 20 10 0 10 2 W 4 0 @ 70 w0 w0 ww  Ejsvar eller
15. Bemitandet? 20 66 13
16. Tillgéingligheten? 20 46 7 27
17. Mijligheten att fa framfora klagomal, fa riittelse, limna synpun! 33 j 46 13 7
18. Serviceandan i stort? 33 54 13

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 S0 60 70 80 90 100%

Figur 21: N6jdhet med kontakt med entreprenér - omrade 10 Resta

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 9 B0 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 0 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller
15. Bemitandet? 17 66 17
16. Tillgéingligheten? 17 67 17
17. Mijligheten att fi framfora klagomal, fa riittelse, limna synpun! 17 66 17
18. Serviceandan i stort? 17 66 17

100% 9 8 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 S0 60 70 80 90 100%

Figur 22: N6jdhet med kontakt med entreprenér - omriade 11 Hellsten

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
To0% 90 80 70 60 50 40 B 20 10 0 0 2 % w0 @ 0 w0 we  Ejsvar eller
15. Bemétandet? 5 9 5
16. Tillgiingligheten? 5 85 10
17. Méjligheten att fa framfora klagomal, fi riittelse, limna synpunl 5 80 15
18. Serviceandan i stort? 10 85 5

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
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Figur 23: Nojdhet med kontakt med entreprenor - omrade 12 Lise-Lotte
Loof

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket néjd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 5 60 70 80 9 100% Ej svar eller
15. Beméotandet? [ 94 6
16. Tillgiingligheten? 12 83 6

17. Méjligheten att fi framfora klagomal, fi riittelse, limna synpunl 6 9%

18. Serviceandan i stort? 6 94

Mest ndjda med sin kontakt med entreprendren dr kunderna inom omradena 12
(Lise-Lotte Lo6f) och omrade 11 (Hellsten). Hér anger 94 % respektive 85 % av
kunderna att de dr ndjda med serviceandan i stort. Motsvarande siffra for
entreprendrerna som helhet ar 72 %.

Mest kritiska till sin kontakt med entreprendren ar kunderna inom Resta 06 och
inom Melskérs omrade. Hir sdger 54 % respektive 53 % av kunderna att de som
helhet dr nojda med serviceandan i stort.

Fordonen

I undersokningen studeras dven hur kunderna ser pé entreprenérens fordon som
anvinds i samband med himtning av hushéllsavfall. Fordonen belyses ur tre olika
aspekter; miljovianlighet, storleksméssigt anpassat till hAimtningsmiljon och hur
vélvérdat fordonet ir.

Kundernas beddmningar innehéller betydande inslag av vet ej svar. Detta géller
framforallt for entreprendren Hellstens fordon som upplevs som mest anonyma i
undersdkningen. Undersdkningen kan inte forklara denna skillnad mot dvriga
entreprendrer. Studeras enskilda kvalitetsfaktorer sa framstar fordonens
miljovénlighet som sérskilt anonymt. En viktig slutsats dr att fordonen bor
profileras tydligare i olika informationssammanhang.

Bist betyg far samtliga entreprendrer for hur vél anpassat fordonen &r for
hiamtningsmiljon.
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Figur 24: Bedomning av fordon - omrade 05 Melskir

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller
19. Att fordonet dr miljovinligt? 62 36 2
20. Att fordonet storleksmissigt ir anpassat till himtningsmiljon? 1 66 31 2
21. Att fordonet ér i vilvardat skick? 65 34 1
100% % B0 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 3 40 50 60 70 60 9 100%
. 3 . o
Figur 25: Bedomning av fordon - omréade 06 Resta
Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller
19. Att fordonet dr miljovinligt? 1 62 35 2
20. Att fordonet storleksmissigt dr anpassat till himtningsmiljon? 2 70 27 1
21. Att fordonet ér i vilvirdat skick? 57 37 6
0% 0 8 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 6 70 8 90 100%
. 3 . o
Figur 26: Bedomning av fordon - omréade 10 Resta
Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller
19. Att fordonet dr miljovinligt? 52 46 2
20. Att fordonet storleksmissigt ir anpassat till himtningsmiljon? 69 25 6
21. Att fordonet ér i vilvirdat skick? 65 30 5

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
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Figur 27: Bedomning av fordon - omrade 11 Hellsten

Betyg Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar
19. Att fordonet ir miljovinligt? 26 70
20. Att fordonet stor dAssigt dr ang till hiimtni iljon? 43 51
21. Att fordonet ir i vilvirdat skick? 34 62
100% 0 B0 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
. o . o . o oo
Figur 28: Bedomning av fordon - omréde 12 Lise-Lotte Loof
Betyg Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar
19. Att fordonet ir miljovinligt? 46 51
20. Att fordonet stor dAssigt dr ang till hiimtni iljon? 62 35
21. Att fordonet ir i vilvirdat skick? 48 48

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
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Betyg pa sophimtning som helhet

93 % av Melskars kunder &r pa det hela taget ndjda med sophdmtningen. Av dessa
ar 36 % mycket ndjda. 2 % av Melskérs kunder dr direkt missndjda.

87 % av Restas (06) kunder &r pé det hela taget njda med sophdmtningen. Av
dessa dr 43 % mycket ndjda. 5 % av Restas (06) kunder &r direkt missndjda.

95 % av Restas (10) kunder &r pé det hela taget ngjda med sophdmtningen. Av
dessa dr 49 % mycket ndjda. 3 % av Restas (10) kunder &r direkt missndjda.

95 % av Hellstens kunder ar pa det hela taget ndjda med sophdmtningen. Av dessa
ar 60 % mycket nojda. 2 % av Hellstens kunder &r direkt missndjda.

95 % av Lise-Lotte Loofs kunder dr pé det hela taget ndjda med sophdmtningen.
Av dessa dr 68 % mycket ndjda. 2 % av Lise-Lotte L66fs kunder ar direkt
missndjda.

Totalbetyget pa sophdmtningen dr bra. Den stora utmaningen infér kommande
métningar ar att forsoka 0ka andelen kunder som &r mycket ndjda. Sarskilt
Melskér bor arbeta med detta fokus. Noterbar édr Lise-Lotte Lo6fs hoga andel
mycket ndjda kunder 68 %.

De kunder som édr missndjda med sin sophdmtning fick ocksd ange skélen till

detta. Det dr f4 kunder som dr missndjda. Bland kunderna mérks missndje med att
sophédmtning uteblir och att soporna inte himtas pé utsatt tid.
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4. Resultatredovisning — fastighetskunder

Avsnittet inleds med en kortfattad beskrivning av de olika fragestillningarna. I
direkt anslutning till beskrivningen terfinns resultaten redovisade i diagramform.
Varje diagram omfattar ett antal kvalitetsfaktorer dvs. de konkreta frage-
stdllningarna. Alla siffror i diagrammet 4r i procent och visar total resultatet. Den
grona (ljusa) stapeln visar de starka sidorna dvs. de kunder som satt betyg 4 eller
5. Rod (mork) stapel dr de svaga omradena dvs. betyg 1 eller 2. Sifforna i slutet pa
varje stapel anger den grona (ljusa) respektive den roda (morka) stapelns tal. Det
som ocksé redovisas i diagrammet &r andelen av kunderna som antingen svarat vet
inte eller betyg 3. Den bakom liggande stapeln redovisar resultatet for hela det
aktuella kundsegmentet.

Bland fastighetskunderna studeras foljande omraden och entreprendrer;

Omrade Entreprendr

05 Melskér

06 Resta

10 Resta

11 Hellsten

12 Lise-Lotte Loof
Himtningsservice

Overlag ger fastighetskunderna, oavsett entreprendr, ett bra betyg till
sophdmtningen. Enkelt uttryckt skulle resultatet kunna sammanfattas med hog
kvalitet och okunskap. Forst bedoms hur sjdlva hamtningen fungerar for kunden.
Sker himtning pd utsatt dag, att allt hushdllsavfall himtas pd himtdagen,
nedskrdpning och buller storningar.

Noterbart for samtliga entreprenorer och parametrar ar att kritiken dr mycket
ringa. Vidare utmirks kvalitetsfaktorerna av hoga andelar av kunderna som séger
sig vara ndjda. Runt 8 av 10 kunder dr ndjda med entreprendren i dessa
avseenden. Det finns ndgra observandum som bor noteras och det dr i omrade 06
och 10 hér finns en mer pétaglig kritik mot nedskrapning i samband med
hdmtning av hushallsavfallet som inte finns i 6vriga omraden. Dessutom &r
kunderna inom omrade 06 med Resta som entreprendr inte lika ndjda med att
hdamtning sker pa utsatt dag som i 6vriga omraden.
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Figur 29: Bedomning av himtningsservicen — omrade 05 Melskir

Betyg
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5)

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100%

1. Att himtning sker pi utsatt dag

2. att allt hushallsavfall hiimtas pa I

3. nedskripning

4. att himtning av hushillsavfall sker utan bullerstérningar

9 85
7 85
7 85
5 82

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

Figur 30: Bedomning av himtningsservicen — omriade 06 Resta

Betyg
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5)

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 ©0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100%

—

. Att hiimtning sker pi utsatt dag

~

. att allt hushallsavfall hiimtas pa himtd

w

. nedskripning

IS

. att himtning av hushallsavfall sker utan bullerstorningar

6 ] 76
7 79
13 67
6 80

100% 9 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%

Figur 31: Bedomning av himtningsservicen — omrade 10 Resta

Betyg
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5)

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100%

1. Att himtning sker pi utsatt dag

2. att allt hushallsavfall himtas pa himtd

3. nedskripning

4. att himtning av hushillsavfall sker utan bullerstérningar

2 89
9 84
8 80
4 85

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 O 10 20 30 40 50 60 70 80 9 100%
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Figur 32: Bedomning av himtningsservicen — omrade 11 Hellsten

Betyg Andel Andel
Mycket missndjd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken

100% % 80 70 G S0 4 B 2 10 0 T 2 W 4 0 e o w % 1w  Ejsvar eller

. Att himtning sker pa utsatt dag 3 ﬂ 84 1 12
. att allt hushallsavfall himtas pa himtd 4 82 2 12
. nedskripning 1 76 2 1
. att himtning av hushallsavfall sker utan bullerstorningar 5 78 9 8

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

IS

w

IS

Figur 33: Bedomning av himtningsservicen — omrade 12 Lise-Lotte Lo6f

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 O 10 20 30 40 50 60 70 80 0 100% Ej svar eller
1. Att himtning sker pi utsatt dag 1 H 88 2 9
2. att allt hushallsavfall himtas pa himtd 3 87 3 7
T T T
3. nedskripning 2 80 8 10
4. att himtning av hushillsavfall sker utan bullerstérningar 1 81 15 3
y— T T

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

Hamtningspersonalen

Nedan studeras kvalitetsfaktorer som behandlar servicebemdtandet fran
personalen som hamtar, kompetensen, klddsel, att kérl stills tillbaka respektive att
sdcken hdngs upp samt att dorrar och grindar stings. Fradgorna om
hidmtningspersonalens servicebemdtande, kompetens och kladsel utmérks av
relativt hoga andelar ”vet inte” svar. Detta hdnger formodligen samman med att
kunden inte har erfarenhet av entreprenoren i1 dessa avseenden. Ett sétt att komma
ifran andelen vet inte svar &r att 1 olika informationséatgérder riktade mot kunden
profilera bemdtande, klddsel, kompetens.

Stilla pa plats och dorrar

Daremot nér det géller att hiinga upp sédcken eller att stélla tillbaka kérlet ar
kunderna o6verlag nojda. Detta giller 4ven for hur dorrar och grindar stings. Bést
betyg far entreprendren Lise-Lotte Loof.
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Figur 34: Bedomning av hAimtningsservicen — omrade 05 Melskir

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 9 100% Ej svar eller

5. Servicebemédtandet frin per len som himtar? 4 62 27 7
6. Kompetensen pa personalen som himtar? 5 60 31 4
7. Att personalen ir propert klidd? 1 58 36 5
8. Att Kiirlet stillls tillbaka pa sin plats alt. sicken hiings upp? 2 85 7 6
9. Att dorrar och grindar stings? 3 87 6 4

100% 9 8 70 60 50 40 30 20 10 O 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100%

Figur 35: Bedomning av himtningsservicen — omride 06 Resta

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller

5. Servicebemétandet fran per len som himtar? 2 59 33 6
6. Kompetensen pi personalen som himtar? 2 60 31 6
7. Att personalen ir propert klidd? 46 46 8
8. Att Kkiirlet stills tillbaka pa sin plats alt. siicken hiings upp? 5 87 7 1
9. Att dorrar och grindar stings? 6 82 10 2

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

Figur 36: Bedomning av hiimtningsservicen — omrade 10 Resta

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller

5. Servicebemétandet fran per len som himtar? 1 72 21 6
6. Kompetensen pa personalen som himtar? 73 20 7
7. Att personalen ir propert klidd? 65 31 4
8. Att Kkiirlet stills tillbaka pa sin plats alt. siicken hiings upp? 5 91 1 3
9. Att dorrar och grindar stings? 1 90 2 7

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
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Figur 37: Bedomning av hAimtningsservicen — omrade 11 Hellsten

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 9 100% Ej svar eller

5. Servicebemétandet frin per len som himtar? 2 56 34 8
6. Kompetensen pa personalen som himtar? 3 50 40 7
7. Att personalen ir propert klidd? 1 48 46 5
8. Att Kiirlet stillls tillbaka pa sin plats alt. sicken hiings upp? 4 86 3 7
9. Att dorrar och grindar stings? 3 83 6 8

100% 9 8 70 60 50 40 30 20 10 O 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100%

Figur 38: Bedomning av hiimtningsservicen — omrade 12 Lise-Lotte Lo6f

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller

5. Servicebemétandet fran per len som himtar? 1 56 41 2
6. Kompetensen pi personalen som himtar? 2 55 40 3
7. Att personalen ir propert klidd? 2 50 48 1
8. Att Kkiirlet stills tillbaka pa sin plats alt. siicken hiings upp? 91 4 5
9. Att dorrar och grindar stings? 1 95 2 2

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
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Hamtning innan 06 00
I undersokningen stdlldes foljande fraga

Sker hdmtning av hushdllsavfall fore 06 00 pd vardagar?

05 Melskar | 06 Resta 10 Resta 11 Hellsten 12 Loof

Ja ofta, 5 7 2 12 2
stindigt och

jamt

Ja, ibland, det | 10 8 6 3 8
hinder da

Nej mer 13 9 15 6 8

sillan, vid
nigot enstaka

tillfélle
Nej aldrig 44 52 54 42 65
Vet inte 28 24 23 37 17

Alla siffror i ovanstdende sammanstéllning &r i procent

Att himtning sker innan 06 00 &r mer utbrett inom Melskérs och 1 Hellstens
omrade. Har séger 44 respektive 42 % av kunderna att hdmtning aldrig sker innan
06 00. Motsvarande siffra for samtliga entreprendrer ér 51 %. Aven inom omrade
06 med entreprendr Resta finns indikationer pad hdmtning innan 06 00 dr nagot
mer utbrett 4n hos Resta 10 och Lise-Lotte L&6f.
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Utebliven himtning
I undersokningen stdlldes foljande fraga

Har du haft problem med att hdmtning av hushallsavfall uteblivit under det
senaste dret?

05 Melskar | 06 Resta 10 Resta 11 Hellsten 12 Loof

Ja ofta, 3 4 1 2 -
stindigt och

jamt

Ja, ibland, det | 9 9 8 15 9
hinder da

Nej mer 16 19 10 19 13

sillan, vid
nigot enstaka

tillfalle
Nej aldrig 63 64 69 62 69
Vet inte 9 4 12 2 9

Alla siffror i ovanstdende sammanstéllning &r i procent

Problem med utebliven himtning dr ndgot utbrett inom omrade 11 (Hellsten) dn
inom G&vriga omriden.

De kunder som haft problem med att hdmtning uteblivit dr 1 antalet kunder vildigt
fa vilket gor att en viss forsiktighet med allt for langtgdende slutsatser maste
iakttas. Det kan konstateras att inom Hellstens Omréde 11 sker vanligtvis
hamtning efter det att kunden ringt in ett klagomal for att fa sin hdmtning dagen
efter.

Kontakt med entreprenoren

I omrade 05 Melskér har 17 % av kunderna varit i kontakt med entreprendren
medan motsvarande siffra for Resta 06 dr 26 %, Resta (10) 14 %, Hellsten (11) 27
% och for Lise-Lotte L66f 23 % av kunderna.

Den vanligaste kontaktorsaken ar for samtliga entreprendrer &r utebliven
sophdmtning. Sarskilt markant dr detta bland Melskérs kunder.

De kunder som varit i kontakt med entreprendren fick ocksa bedéma hur nojd

man varit med denna kontakt. Hér studeras entreprendrens bemotande,
tillginglighet, kunna fa rittelse och serviceandan i stort.
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Figur 39: Nojdhet med kontakt med entreprenér — omride 05 Melskiir

Betyg
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5)

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

15. Bemétandet?
16. Tillgingligheten?

17. Méjligheten att fi framfora klagomal, fi rittelse, limna synpunl

18. Serviceandan i stort?

12

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

Andel

Vet ej/
Ej svar

12

Figur 40: Nojdhet med kontakt med entreprenér — omride 06 Resta

Betyg
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5)

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

15. Bemotandet?
16. Tillgingligheten?

17. Méjligheten att fi framfora klagomal, fa rittelse, limna synpunl

18. Serviceandan i stort?

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

Andel

Vet ej/
Ej svar

Figur 41: Nojdhet med kontakt med entreprenor — omrade 10 Resta

Betyg
Mycket missnojd (1-2) Mycket néjd (4-5)

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

15. Bemétandet?

16. Tillgéingligheten?

17. Mijligheten att fi framfora klagomal, fa riittelse, limna synpunl

18. Serviceandan i stort?

14

100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 S0 60 70 80 90 100%
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Figur 42: Nojdhet med kontakt med entreprenér — omride 11 Hellsten

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
To0% 90 80 70 60 50 40 I 20 10 0 0 2 % 0 = @ 7 w0 we  Ejsvar eller
15. Bemétandet? 1 89
16. Tillgéingligheten? 11 78 11
17. Mojligheten att fi framfora klagomal, fa rittelse, limna synpun| 7 78 4 11
18. Serviceandan i stort? 1 74 15

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

Figur 43: Nojdhet med kontakt med entreprenor — omriade 12 Lise-Lotte
Loof

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
T00% 90 80 70 60 50 40 B 20 10 0 0 2 % w0 @ 7 s 0 we  Ejsvar eller
15. Bemétandet? [ 74 13 13
16. Tillgéingligheten? 4 74 4 17
T
17. Mojligheten att fi framfora klagomal, fa rittelse, limna synpunl 4 "I 47 22 26
|
18. Serviceandan i stort? 4 ‘ 73 9 13
I

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

Mest ndjda med sin kontakt med entreprendren dr kunderna inom omrade 06
(Resta). Hér anger 81av kunderna att de dr ndjda med serviceandan i stort.
Motsvarande siffra for entreprendrerna som helhet ar 70 %.

Mest kritiska till sin kontakt med entreprendren dr kunderna inom Resta 10 och
inom Melskérs omrade. Har sdger 50 % respektive 58 % av kunderna att de som
helhet dr ndjda med serviceandan i stort. Det dr noterbart att entreprendr Resta
bade ligger 1 topp och 1 botten nér det giller serviceandan i stort. Frdgan ar varfor
det kan skilja sig s& markant mellan de bdda omradena. Detta kan undersdkningen
inte forklara.
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Fordonen

I underskningen studeras dven hur kunderna ser pé entreprenérens fordon som
anvénds 1 samband med hamtning av hushallsavfall. Fordonen belyses ur tre olika
aspekter; miljovénlighet, storleksméssigt anpassat till hdmtningsmiljon och hur
vélvérdat fordonet ir.

Kundernas bedomningar innehaller betydande inslag av vet ej svar. Detta géller
framforallt for entreprendren Lise-Lotte Lo6fs fordon som upplevs mest anonyma
inom kundsegmentet — fastighetsédgare. Undersokningen kan inte forklara denna
skillnad mot 6vriga entreprendrer. Studeras enskilda kvalitetsfaktorer s& framstar
fordonens miljévanlighet som sarskilt anonymt. En viktig slutsats ér att fordonen
bor profileras tydligare i olika informationssammanhang.

Bist betyg overlag far hur vl anpassat fordonen ér till hdmtningsmiljon.

Figur 44: Bedomning av fordon — omride 05 Melskiir

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller
19. Att fordonet ir miljovinligt? 77 22 1
I
20. Att fordonet stor dAssigt dr ang till hiimtni iljon? 1 72 14 3
I
21. Att fordonet ir i vilvirdat skick? 7 20 3

100% 90 80 70 60 S0 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%

Figur 45: Bedomning av fordon — omriade 06 Resta
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Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller
19. Att fordonet dr miljovinligt? 61 37 2
20. Att fordonet storleksmiissigt éir anpassat till himtningsmiljon? 74 21 5
21. Att fordonet ér i vilvardat skick? 2 65 27 6
100% % B0 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 3 40 50 60 70 60 9 100%
. 3 . o
Figur 46: Bedomning av fordon — omréde 10 Resta
Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller
19. Att fordonet dr miljovinligt? 2 70 25 3
20. Att fordonet storleksmiissigt ir anpassat till himtningsmiljon? 1 80 15 4
21. Att fordonet ér i vilvirdat skick? 74 19 7
0% 0 8 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 6 70 8 90 100%
. .. . o
Figur 47: Bedomning av fordon — omréde 11 Hellsten
Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 9 80 70 60 50 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100% Ej svar eller
19. Att fordonet édr miljovinligt? 3 58 35 4
20. Att fordonet stor dssigt 4r anp till hiimtni iljon? 1 66 27 6
21. Att fordonet ér i vilvirdat skick? 2 58 34 6
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Figur 48: Bedomning av fordon — omride 12 Lise-Lotte Lo6f

Betyg Andel Andel
Mycket missnojd (1-2) Mycket nojd (4-5) Vet ej/ Varken
100% 90 80 70 60 50 40 30 20 10 O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 10 Ej svar eller
19. Att fordonet ir miljovinligt? 49 48 3
I
20. Att fordonet storleksmissigt ir any till hiimtni iljon? 3 l 57 39 1

21. Att fordonet ir i vilvirdat skick? 54 42 4

Betyg pa sophimtning som helhet

89 % av Melskérs kunder dr pd det hela taget ndjda med sophdmtningen. Av dessa
ar 46 % mycket ndjda. 8 % av Melskérs kunder dr direkt missndjda.

81 % av Restas (06) kunder &r pé det hela taget njda med sophdmtningen. Av
dessa dr 36 % mycket nojda. 3 % av Restas (06) kunder &r direkt missndjda.

88 % av Restas (10) kunder ar pa det hela taget ndjda med sophdmtningen. Av
dessa dr 48 % mycket ndjda. 6 % av Restas (10) kunder &r direkt missndjda.

88 % av Hellstens kunder &r pd det hela taget ndjda med sophdmtningen. Av dessa
ar 42 % mycket ndjda. 5 % av Hellstens kunder &r direkt missndjda.

89 % av Lise-Lotte Lo6fs kunder &r pa det hela taget n6jda med sophdmtningen.
Av dessa dr 61 % mycket ndjda. 1 % av Lise-Lotte L66fs kunder ar direkt
missndjda.

Totalbetyget pa sophdmtningen ar bra. Den stora utmaningen infér kommande
méitningar dr att forsdka 0ka andelen kunder som &r mycket nojda. Sarskilt Resta
omrade 06 bor arbeta med detta fokus. Noterbar ér Lise-Lotte Lo6fs hoga andel
mycket ndjda kunder 61 %.

De kunder som &dr missndjda med sin sophdmtning fick ocksd ange skélen till

detta. Det dr f4 kunder som dr missndjda. Bland kunderna mérks missndje med att
sophédmtning uteblir och att soporna inte himtas pd utsatt tid.
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