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Baggrund for undersggelsen

Ud fra visionen om at Gentofte Kommune skal yde et hojt
serviceniveau overfor borgere og virksomheder, har Affald og
Genbrug faet foretaget en brugertilfredshedsundersegelse blandt
50 borgere og virksomheder, der benytter sig af Gentofte
Genbrugsstation.

Formalet med undersegelsen er at blive klogere pd, om brugerne
far den service, som de ensker sig - og eventuelt, hvor der er plads
til forbedringer.
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Undersggelsens konklusioner - kort

Borgerne (30 interviews)
e Meget tilfredse med pladsens funktionalitet

e Deter nemt at fa hjaelp og komme af med affald

Flere borgere er meget tilfredse med bogbytteskabet

Et flertal vil gerne stille ting til genbrug, men ikke aftage

Flere borgere kender ikke forskel pa ‘genanvendelse’ og ‘genbrug’

Virksomhederne (20 interviews)

e Mange omtalte genbrugsstationen som den bedste |
Kebenhavnsomradet

e Flere erhvervsdrivende ville gerne kere ekstra langt for at bruge Gentofte
Genbrugsstationen pa grund af de nedsaenkede containere og den
cirkulaere form, der gor det nemt og hurtigt at komme af med affald
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Metodiske refleksioner
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Design af
undersggelsen

Undersogelsen er kvalitativ og foretaget af en antropolog
fra Affald og Genbrug, der har udarbejdet spergsmal og
praesenteret undersegelsen for pladsmedarbejderne inden
den skulle udferes i praksis. Denne inddragelse er sket for at
skabe tryghed og ejerskab til undersegelsen og dens
resultater blandt pladsmedarbejderne.

Undersegelsen har foregaet ude pa pladsen over fire
hverdage i april 2024, imens brugerne har sorteret deres
affald. Nogle brugere havde kort tid og interviewer foretog
derfor en vurdering af hvilke spergsmal, der var vigtigst at
de fik svaret pa. Hvert interview tog i gennemsnit 5-10
minutter, afhaengigt af brugerens tid og fortzellelyst.

Fordelen ved deltagerobserverende interviews er:
e Nemt for brugere at fortzelle og give feedback in situ
e Dybviden om, hvad der rent faktisk sker
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To malgrupper, med
forskellig slags affald

Der er en lille overvaegt af borgerbesog pa Gentofte
Genbrugsstation i forhold til antal beseg af virksomheder. Vi
har valgt at felge denne vaegtning i de i alt 50 kvalitative
interviews. Der er sdledes foretaget 30 interviews med
borgere og 20 med virksomheder.

Begge malgrupper kommer pa genbrugspladsen for at
komme af med deres affald, men deres mangder og typer
differentierer. Virksomhederne har typisk sterre mangder
af affald og oftest mere byggeaffald end de borgere, der
benytter sig af genbrugsstationen. Derfor differentierer
spergsmalene til de to malgrupper pa nogle parametre (se
spergeguides, bilag 1).
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Fordeling af borgere pa alder og ken

Borgere

e Derblevialt foretaget 30 interviews med borgere,
der primaert ankom alene til genbrugsstationen
eller sammen med en aegtefzlle eller et andet
familiemedlem. Nogle fa interviews blev foretaget
med begge personer.

e Afdensamlede mangde af interviewpersoner var
der 22 maend og 11 kvinder. De vari et
aldersspaend fra 21-87 ar, med en overvaegt af
borgere over 50 ar. Bade alder og ken er svarende
til malgruppen af borgere, der bruger
genbrugsstationen.

e Alleinterview blev foretaget pa dansk.
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Fordeling af virksomheder pa alder og ken

Virksomheder

e Alle respondenter var mand. Aldersspaendet Ia fra
den yngste pa 20 ar til den zldste pa 82 ar. Der var
en overvaegt af respondenter i 40’erne. Dette
vurderes svarende til malgruppen af virksomheder,
der bruger genbrugsstationen.

e Virksomhederne daekker nedrivere, temrer, murere
og VVS'ere, dedsbotemmere samt en enkelt maler
og to organisationer, der har artikler fra
genbrugsbutikker.

e Feminterviews blev foretaget pa engelsk, fordi
respondenten ikke talte dansk. Disse respondenter
kom oprindeligt fra Polen, Tjekkiet og Litauen, men
arbejdede i Danmark.
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Kvalitative indsigter om
brugertilfredsheden
blandt

borgere og
virksomheder

Side 10




De vigtigste faktorer for en god oplevelse

Det er stort set ens for borgere og virksomheder,
hvad der skaber en god oplevelse pa
genbrugsstationen. De siger generelt, at det ‘bare
skal virke'.

Begge malgrupper er enige om, at det skal vaere
nemt at komme til containerne og nemt at smide i -
og at det er vigtigt, at der er nogle pa pladsen at
spoerge om hjzlp.

Borgerne siger i lidt hojere grad end
virksomhederne, at det er vigtigt med synlige skilte
og overblik.

Flere virksomheder udtrykker, at det er vigtigt, at det
kan ga hurtigt. Virksomhederne kommer flere gange

om ugen pa pladsen, sa de ved oftest, hvor de skal af
med diverse fraktioner og derved er skiltene ogsa af

mindre betydning.
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Borgere og virksomheder udtrykker, at Gentofte
Genbrugsstation er den bedste i Kebenhavnsomradet
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Generel stor tilfredshed blandt borgerne

23 ud af 30 borgere har besvaret spergsmalet — pd
en skala fra 1 (meget utilfreds) til 10 (meget
tilfreds), hvor tilfreds er du samlet set med
genbrugsstationen?

Af disse 23 besvarelser har 20 borgere givet
karakteren mellem 8-10, imens en borger har givet
genbrugsstationen karakteren 2 og en enkelt har
givet 3. Der er altsa en generel stor tilfredshed
med genbrugsstationens udformning og det
personalets imedekommenhed.

Derudover har mange borgere ytret tilfredshed
med at give gode ting videre til genbrugsbutikken
iGenbrug. Derudover er flere borgere glade for
bogbytteskabet og containeren til bager, hvor
man bade ma tage og give.
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Borgernes anmaerkninger og forslag

Travlhed har betydning for serviceniveauet

Med 240.000 besegende pa et ar er der et vist
flow pa genbrugsstationen aret rundt. En borger
udtrykker, at nar personalet er spidsbelastede, sa
bliver de ogsa mindre imedekommende.

Mangelfuld skiltning og sorteringsforvirring

Nogle digitale info-skilte har midlertidigt vaeret
ude af drift, hvilket har gjort det svaerere at
orientere sig.

Selv de borgere, der bare gerne vil sortere rigtigt,
synes, at det kan vaere sveaert at vide, hvordan
man sorterer korrekt — bade hjemme og pa
genbrugsstationen.

Gentofte Kommune

Forvirring omkring ordninger til direkte genbrug

Flere nye brugere af pladsen har ikke lagt
maerke til ordningerne for bogbytte og
afsaetning til iGenbrug.

Et par borgere, der kender til bogbytteskabet
udtrykker, at det kan vaere sveert at forsta, at
man godt ma tage fra bogcontaineren, men ikke
fra resten af pladsens containere. En mand pa
33 dar siger "Bogbytteordningen er et
skatkammer for en flittig laeser som mig! Men
mange foler sig lidt smakriminel over at skulle
have hovedet ned i containeren, nar der er
noget godt. Maske kunne man kommunikere,
sd man undgar skyld og skam.”
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Generel stor tilfredshed blandt virksomhederne

16 ud af 20 virksomheder svarede pa spergsmalet om, hvor
generelt tilfreds virksomheden er med Gentofte
Genbrugsstation, pa en skala fra 1 (meget utilfreds) til 10
(meget tilfreds) har:

e 10 virksomheder givet genbrugsstationen karakteren 10
e 4 virksomheder har givet karakteren 9

e 2 virksomheder har givet karakteren 8

Der er altsa en generel stor tilfredshed med
genbrugsstationen i Gentofte — og ingen virksomheder har
givet genbrugsstationen karakteren mellem 1-7, nar det
kommer til deres samlede vurdering af genbrugsstationen.
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Virksomhedernes anmaerkninger og forslag

Selvom der er en generel stor tilfredshed og de fleste udtrykker, at
alt er som det skal vaere, sa er der selvfolgelig ogsa eksempler pa
noget, der kunne vare bedre.

Virksomheder der kommer forste gang er udfordret af skiltningen
"Nar man kommer her forste gang er det svaert med skiltningen.
Hvor skal hvad hen?” —transporter, 37 &r

Virksomheder som oplever personalet svarer mindre
imedekommende:

"Pa enhver genbrugsstation er der en konge, der bestemmer. Vi har
en tip-trailer, sa vi kunne i princippet tippe vores jord direkte ned i
containeren — hvilket jo bade ville gore det hurtigere og spare os for
at flytte det hele over med handkraft. Men det matte vi ikke. Sadan
var reglen bare, fik vi at vide surt. Forstar godt budskabet, om de
skal sikre, at der altid er en container dben til de naeste, men nogle
gange kunne man madske godt veere lidt mere fleksibel.”

- bygningsrenovater, 37 ar
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Afsluttende bemaerkninger

Brugerundersogelsen indikerer en generel stor tilfredshed med Gentofte
Genbrugsplads blandt borgere og virksomheder, der bruger pladsen. Vi felger
op pa indsigterne og har felgende pa dagsordenen i 2024-2025.

Bedre skiltning
v De defekte digitale info-skilte er udbedret i april 2024.

O Viarbejder med, hvordan vi udbedre kendskabet til de nuvaerende
genbrugsinitiativer pa pladsen, sa flere brugere ved ordningerne findes og
bruges korrekt.

Mere direkte genbrug

O Bdde virksomheder og borgere synes optagede af ressourcedagsordenen
og mange udtrykker en lydherhed overfor at kunne afsatte mere til
genbrug fremfor genanvendelse. | samarbejde med Vestforbraending
arbejder vi i Affald og Genbrug pa flere direkte genbrugs-initiativer i
‘indercirklen’ pa genbrugsstationen.
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