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SAMMANFATTNING

Som en del av sitt kvalitetsarbete genomfér TvINo en kontinuerlig kundundersékning med syfte att
uppritthdlla en kontakt med sina kunder. Fér att behalla en objektivitet i undersékningen skots
undersokningen externt och Skill AB har dter fatt fortroendet att skéta genomforandet. UndersGkningen
genomfordes i dr under september och oktober manad 2011.

Unders6kningen genomférs i dr f6r dttonde gangen dir den senaste undersékningen genomférdes 2009.
Da visade undersdkningen att TvINo behévde forbittra sig vad giller cirkulationstiden av kundmarkt tvitt
samt pa utgallring av forslitna textiler pd cirkulationstvitten. Diremot fick féretaget hogt betyg vad giller
sin punktlighet samt bemdtandet av kunderna. Trenderna visade att TvNo hade blivit bittre pd leveransen
av forbestilld tvitt men forsimrat sig vad giller utgallringen.

Arets undersékning har genomgitt ett par férindringar dir den stérsta férindringen ér att
kundundersékningen inte lingre omfattar alla distrikt som TvNo tillhandahaller tjdnster till. Link&ping,
Norrkoping samt Motala har fallit bort frin undersékningen. Detta har medfort att avsnittet trender har
tagits bort f6r denna omging dé dessa inte lingre kan jimforas med tidigare rs trender. Aven
distributionen av enkdten har genomgatt en férindring. For férsta gidngen har enkiten i distrikt Virnamo
distribuerats helt digitalt dir respondenter svarat genom att klicka pa en link som skickas till dem via e-
post. I 6vriga distrikt har enkiten via kontaktpersoner férmedlats till TvNo:s kunder i pappersform.

Kundundersckningen 2011 har genomforts i distrikten Jénképing, Virnamo samt Eksj6-Nissjo. Totalt
har det inkommit 116 enkiter. Svarsfrekvensen dr relativt hég dir Jonkdping har en svarsfrekvens pa 96 %
och Virnamo har en svarsfrekvens pa 77 %. Uppgifter om svarsfrekvens i Eksj6-Nissj6 saknas. Dock ar
antalet respondenter betydligt firre i ar jimfort med 2009 med undantaget Virnamo dir bade antal och
svarsfrekvens nistintill férdubblades.

Arets resultat visar att TvNo fortfarande stir sig bra hos kunderna dir bemétande och flexibilitet fatt
héga medelbetyg. Egenskaperna lukt och farg far ocksd de hogt betyg av kunderna bade vad giller
cirkulationstvitt och kundmirkt tvitt. Aven detta ar far frigan miljé/miljépolicy hogt betyg fran
samtliga distrikt, dock dr det ocksa fragan med hogst andel respondenter som svarat med ingen dsikt/vet
¢j. Ligst betyg far ater igen utgallring av férslitna textiler samt egenskapen grad av slithet. Aven
cirkulationstiden for kundmarkt tvitt har fatt ett ndgot ligre betyg.

I det avslutande avsnittet i undersékningen, service och miljé, fick respondenterna frigan om
helhetsbedémning av TvINo som textilleveranttr. P4 denna friga fick TvNo 4,62 i medelbetyg frin
Virnamo, 4,73frin J6nkoéping och 4,77fran Eksj6-Nissjo dir ligsta méjliga betyg dr 1,00 och hogsta dr
5,00.
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1 INLEDNING

1 detta kapitel presenteras bakgrunden till uppdraget samt en kortfattad redogérelse £6r hur
undersokningen har genomférts med aterkoppling till tidigare studier.

1.1 Bakgrund

TvNo ir ett fullserviceféretag inom textilférsétjning i Ostergdtland och Jonkdpings lin. Foretaget
startade sin verksamhet 1972 i Norrk6ping och idr ett av de storsta tvitterierna i landet med ling
erfarenhet av tvitt och textilhantering.!

Foretagets verksamhet dr ISO9000:2008 samt 14001:2004 certifierat och som en del av sitt
kvalitetsarbete genomfér TvNo kontinuerliga kundundersékningar numera vartannat ar. Dessa
undersékningar syftar till att utreda kundernas uppfattning av de tjinster som TvINo erbjuder samt
foretaget i helhet. Undersékningen genomférs av Skill AB, vilket dven ér fallet f6r denna omgang, i syfte
att sikerstilla objektivitet i genomforandet. Arets omging blir den dttonde i led som genomférs av Skill
AB och studien genomférs i ar under slutet av september till och med slutet av oktober.

1.2 Unders6kningens genomfdrande

Undersokningen skots helt av Skill AB men kvalitetssikras av TvNo genom att féretaget far mojlighet
att granska enkiten innan den skickas ut. Resultaten sammanstills dock strikt anonymt av Skill AB vilket
innebir att TvINo inte fér tillgdng till enskilda enkiter utan det sammanstillda resultatet.

Arets undersékning genomférdes i distrikten Eksjo-Nissjo, Jonképing samt Virnamo. Enlkiten bestar
av totalt 27 frigor samt ett filt vid slutet dér respondenten kan skriva in en kommentar. Dessa finns med
oredigerade 1 bilaga 1 vid slutet av denna rapport. Distributionen av enkiten har skett pd tva sitt.

Dels har kontaktpersoner i Jonkoping samt Eksj6-Nissjo, vars namn har tillhandahdllits av TvNo, fatt
uppdraget att skicka ut och ta emot enkiter. Dessa har sedan utan modifiering skickats till Skill. Dels har
enkiten distribuerats elektroniskt till respondenterna i Virnamo, dir respondenterna fatt ett e-
postmeddelande med en link till Skills enkit och besvarat denna online. Ingen skillnad har gjorts mellan
enkiterna som besvarats elektroniskt och enkiterna som skrivits ut pa pappersform. E-postadresserna ér
tillhandahallna av TvINo:s kontaktperson 1 Varnamo.

Resultaten har sammanstillts med hjilp av Microsoft Excel.

1.2.1 Forandringar i undersékningen

Foérutom digital distribution av enkédten har drets undersékning genomgatt ett par forindringar sedan
den senast genomférdes, 2009. Den storsta forandringen 4r att undersokningen numera inte omfattar
samtliga distrikt som TvNo betjdnar. Linkdping, Norrkping samt Motala utgir denna omgang da dessa
distrikt har valt att inkludera TvINo i sina egna undersékningar.

Med anledning av detta har undersékningen strukturerats om. Tidigare har totalresultatet fOr varje friga i
undersokningen sammanstillts i sd kallade trender dir medelvirdet presenterades i ett stapeldiagram
tillsammans med resultat frin dvriga ar som undersékningen genomforts. Detta avsnitt har nu tagits bort

Uhttp://www.tvno.se /Article.aspx?m=633260



med anledning av att drets sammanstillning inte kan omfatta samtliga distrikt som omfattades i de andra
undersokningarna.

Istillet for trender har ett kapitel tillkommit dér drets resultat i form av medelvirden distriktvis jimfors
med resultatet frin samma distrikt frin undersékningen 2009. Dock gérs ingen jimférelse med nagon

form av sammanslaget resultat aterigen dd totalresultaten fran en sidan jaimforelse skulle omfatta olika

distrikt.

1.2.2 Forandringar i enkaten

Aven enkiten har genomgitt ett par forindringar. Frigorna har i denna omgéang delats in i tre avsnitt dir
det forsta avsnittet behandlar cirkulationstvitt, det andra avsnittet behandlar kundmarkt tvitt varpa det
tredje behandlar TvNo:s service och miljéarbete. Dock ges respondenten fortfarande mojlighet att limna
en kommentar skriftligt i slutet av undersékningen. Inga frigor fran féregiende omgangar av
undersékningen har tagits bort, dock har ett par frigor lagts till.

e Inom avsnitten cirkulationstvitt och kundmirkt tvitt har fragan kring helhetsbedémning av
tvittens renhet for respektive tjanst kompletterats med en fraga uppdelad i sex egenskaper, vilka
kretsar kring begreppet renhet. Dessa dr lukt, firg, vikning, grad av slithet, mjukhet samt
behaglig att anvinda

e [ avsnitt service och milj6é har tva frigor tillkommit, den ena om TvNo:s utbud av tjinster och
den andra dr en avslutande friga om respondentens helhetsbedémning av TvINo som
textilleverantor

e  Svarsskalan har férdndrats dir endast indpunkterna dr utskrivna med text. Dock ir skalan
fortfarande fem gradig, d.v.s. mellan 1-5

e Det har dven f6r samtliga fragor tillkommit en ruta vilken bendmns som ingen 4sikt. Detta svar
ligger utanfér svarsskalan och har inget numeriskt virde och riknas ddrmed inte vid berdkning
av medelvirde och dylikt.
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2 RESULTATREDOVISNING

Nedan presenteras resultatet av undersékningen. Kapitlet inleds med en sammanfattning i punktform av
resultatet i stort fOljt av den detaljerade presentationen. Presentationen dr uppdelad efter de distrikt som
undersokts vilka f6r detta ar dr Jonkoping, Virnamo samt Eksj6-Nissjo. For varje distrikt dr resultatet
uppdelat enligt de tre avsnitten cirkulationstvitt, kundmirkt tvitt samt service och milj6 1 syfte att
térenkla lisandet. Resultatet presenteras for varje avsnitt med hjilp av ett liggande stapeldiagram samt en
tabell innehédllandes medelvirden f6r samtliga fragor.

De liggande stapeldiagrammen illustrerar fordelningarna av svaren. I enkiten kunde respondenterna
svara antingen pd en skala med 1-5, dir 1 innebdr inte alls n6jd och 5 innebir mycket néjd, eller kryssa
for ingen 4sikt.

Svarsalternativen i den femgradiga skalan har slagits samman for att forenkla f6r lisaren. Svaren dr
indelade i fyra kategorier vilka dr 5-4, 3, 2-1 samt ingen asikt dér 5-4 innebér mycket néjd, 3 innebir
varken eller och 2-1 innebir inte néjd. I det fall dir svar i enkiten saknas riknas detta som bortfall och
representeras inte i dessa diagram.

I de efterféljande tabellerna visas ett medelvirde f6r varje friga jimsides antalet respondenter som f6r
frigan svarat ingen 4sikt. Medelvirdet dr baserat pa skalan i enkéten och har alltsd ett maxvirde pa 5,00
och ett minivirde pa 1,00 vilket ocksa giller f6r undersékningen som gjordes 2009. Ett svar med ingen
asikt rdknas som ett bortfall och paverkar sdledes inte medelbetyget.

Svarsfrekvenserna baseras pd kontaktpersonernas information. I Eksjé-Nissjé har denna information
inte kunnat hdmtas in och ddrmed presenteras den inte. I bade Jonképing och Eksj6-Nissjoé har
distributionen av enkiten genomférts via posten, 1 dessa distrikt dr det ocksa ett betydligt ligre antal
respondenter jamfért med 2009. Nytt £6r 1 ar dr att distributionen av enkiter i Virnamo skéttes dver
elektronisk post. Detta har resulterat i att fler respondenter valt att vara med samt att en betydlig 6kning
i svarsfrekvens kan observeras dir svarsfrekvensen i Virnamo 2009 var 35 %.

1 Jonkoping skickades 49 enkiter ut till kunder varav 47 aterkom. Detta ger en svarsfrekvens pa 96 %. 1
Virnamo skickades 56 forfragningar via e-post ut och 43 personer svarade fullstindigt pd enkiten vilket
motsvarar en svarsfrekvens pa 77 %. I Eksj6-Nissj6 svarade 26 personer pd enkiten, information kring
svarsfrekvensen har inte kunnat inhdmtas. Det dr dock betydligt firre enkiter denna omging i detta
omride jimfért med undersékningen 2009 dd 69 svar inkom.

I enkiten hade samtliga respondenter méjlighet att komplettera sin enkit med en kommentar till TvINo.
Dessa kommentarer har inte tagits med vid redovisning eller tolkning av resultatet, istillet har de
presenterats i sin helhet som bilaga 2, lingst bak i denna rapport.
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Kortfattad resultatsammanstillning

Hir redovisas en kortfattad sammanstillning av resultatet fran undersékningen. Fér mer detaljerat

resultat rekommenderas en genomgang av hela kapitlet.

Virnamo

Nistintill samtliga svarade att de var mycket néjda med lukten pa tvitten inom bade
cirkulationstvitt och kundmirkt tvitt

Aven bestillningsprocess samt leverans av bestilld tvitt hade héga medelvirden pa 4,76
respektive 4,69 for cirkulationstvitten

Inom cirkulationstvitt fick egenskapen grad av sldthet samt utgallring av forslitna textiler
ligre betyg pa 3,83 respektive 3,98

e Cirkulationstiden samt efterbehandling/kvalité var de fragor som hade ligst medelbetyg
inom kundmirkt tvitt dir de fick 3,79 respektive 3,83

e 28 % svarade med ingen asikt kring frigan om milj6/miljépolicy

e Totalt sett svarade 98 %o att de var mycket n6jda med TvINo som textilleverantdr vilket
motsvarar ett medelbetyg pa 4,63

Jonkoping

e 98 % av respondenterna svarade att de var mycket néjda med bemétandet

e Inom kundmirkt tvitt svarade 90 % av respondenterna att de var mycket néjda med
egenskaperna lukt och farg

e Inom cirkulationstvitt fick egenskapen lukt samt bestéllningsprocess hogst betyg med ett
medelvirde pa 4,64 respektive 4,65

e Utgallring av forslitna textiler fick betyget 3,85 och var den enda frigan i Jonkoping med ett
medelbetyg pd under 4,00

e 28 % svarade med ingen 4sikt kring frigan om milj6/miljépolicy

Totalt sett svarade 98 % att de var mycket n6jda med TvINo som textilleverantér vilket
motsvarar ett medelbetyg pa 4,72
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Eksj6-Nissjo
e 100 %f5r kundmarkt tvitt, svarade att de var mycket néjda med lukten samt fargen pa tvitten

e Bestillningsprocess samt leverans av bestilld tvitt hade h6ga medelvirden pi 4,85
respektive 4,81 f6r cirkulationstvitten

e Inom cirkulationstvitt fickutgallring av f6rslitna textiler ligre betyg pa 3,77
e Inom kundmirkt tvitt fick egenskapen grad av slidthet det ligre betyget pa 3,75
e 36 % svarade med ingen 4sikt kring frigan om milj6/miljépolicy

e Totalt sett svarade 100 % att de var mycket néjda med TvINo som textilleverantor vilket
motsvarar ett medelbetyg pd 4,77



2.1

Varnamo

Cirkulationstvatt

Varnamo
Utgallring  [S34 26% 69%
Luk
Farg 24) 98%
Vikning %) 21% 76%
Slathet 2% 26% 71%

Mjukhet 5194 950%

Behaglig 2% 90%

Renhet, pk 4 207 95%

Renhet, 6vrig & %) 95%

Ingen sikt  minte n6jd (1-2) = Varken eller (3) = Mycket nojd (4-5)

Cirkulationstvatt (Varnamo)
Medel- Ingen
varde asikt

Leverans av bestalld tvatt 4,69 0
Utgallring av forslitna textilier 3,98 0
Bestallningsprocess 4,76 0
Lukt 4,71 0
Farg 4,60 0
Vikning 4,07 0
Grad av slathet 3,83 0
Mjukhet 4,43 0
Behaglig att anvanda 4,44 3
Tvattens renhet, personalklader 4,59 1
Tvattens renhet, 6vriga cirkulationstextiler 4,56 1
Totalt 4,42 5




Resultatet fran Virnamo visar att 94 % av kunderna ir n6jda med leveransen av tvitten och 95 % anger
att de dr ndjda med bestéllningsprocessen. Pi frigan om hur néjda kunderna ir med utgallringen av
forslitna textiler svarade 26 %o att de varken ér ndjda eller missnéjda medan 5 % svarade att de ir inte

ir nojda.

Pa frigan kring egenskaperna hos den levererade tvitten svarade 100 % av kunderna att de var mycket
ndjda med lukten och dven farg och mjukhet var populira. Mindre néjda var dock respondenterna med
vikning och grad av sldthet dir den sistndmnda hade st6rst andel kunder som svarade varken eller,
nimligen 26 %. Helhetsbedomningen av tvittens renhet var dock hég f6r bade personalklider och
6vriga cirkulationstextiler dir 95 % svarade att det var mycket néjda med béada produkterna.

Hogst medelvirde hade bestillningsprocess med 4,76 samt egenskapen lukt med 4,71. Aven leverans
av bestilld tvitt hade ett hogt medelvirde. Ligst medelvirde hade egenskapen grad av slidthet med ett
betyg pa 3,83 dir utgallring av forslitna textiler ocksa ligger i underkant jimfért med Gvriga
medelvirden i avsnittet.

Det totala medelvirdet av cirkulationstvitten i Virnamo var 4,42,



Cirkulationstid

Lukt

Farg

Vikning

Slathet

Mjukhet

Behaglig

Renhet

Efterbehandling

Kundmarkt tvatt

Varnamo

b 12% 23% 63%
0 2% 95%

b 5% 21% 2%

b 12% 16% 70%

>0 91%
WA 95%
b 7% 26% 65%

Ingen asikt m Inte nodjd (1-2) m Varken eller (3) m Mycket ndjd (4-5)

Kundmarkt tvatt (Varnamo)

Medel-  Ingen
varde asikt

Cirkulationstid 3,79 1
Lukt 4,74 1
Farg 4,64 1
Vikning 4,07 1
Grad av slathet 3,81 1
Mjukhet 4,46 2
Behaglig att anvanda 4,55 3
Tvattens renhet (helhetsbeddmning) 4,52 1
Efterbehandling/kvalitet vid leverans 3,83 1
Totalt 4,27 12




Kunderna som angav att de hade kundmirkt tvitt i Virnamo var mest néjda med egenskaperna lukt och
firg hos den levererade tvitten dir 98 % respektive 95 % svarade att de var mycket néjda. Aven
renheten hos tvitten fick hogt betyg.

Minst néje visade kunderna gentemot cirkulationstiden av den bestillda tvitten ddr 12 % svarade att de
var missndjda. Kunderna visar dven missndje med efterbehandlingen av den bestillda tvitten dir 26 %
svarade varken eller och 7 % svarade att de var missndjda.

Egenskapen lukt hade h6gst medelvirden pa 4,74. Helhetsbedémningen av tvittens renhet hade ett
medelvirde pé 4,52. Ligst medelvirde hade cirkulationstiden, grad av slithet samt efterbehandling
med ett genomsnitt pa under 4,0. Totalt sett finns det 12 svar med ingen asikt kring den kundmirkta
tvitten, dock med relativt stor utspridning och dirmed bér paverkan pa genomsnittet av frigorna vara
liten.

Det totala medelvirdet f6r kundmirkt tvitt i Virnamo var 4,27 vilket dr nigot ldgre 4n genomsnittet
tor cirkulationstvitten.



Service & Miljo

Vdrnamo
Punktlighet 98%
Bemétande 100%
Utbud 91%
Flexibilitet 91%
Miljomal 2% 70%

N&jd (helhet) 3

Ingen &sikt m Inte nojd (1-2)

98%

= Varken eller (3)

= Mycket ndjd (4-5)

Service och miljé (Varnamo)

Medel-  Ingen

varde asikt
Punktlighet/leveranssdkerhet 4,79 1
Bemotande 4,91 0
Utbud av tjanster 4,67 4
Flexibilitet 4,62 4
Miljomal/miljopolicy 4,61 12
N&jdhet TvNo (helhetsbeddmning) 4,63 0
Totalt 4,70 21




I Virnamo var de flesta kunderna néjda med TvINo ur service och miljéaspekten. Helhetsomdémet av
TvNo som textilleverantér var mycket hégt dir 98 % svarade att de var mycket néjda med féretaget och
resterande 2 % svarade att de varken var néjda eller missnéjda. Hogst betyg fick dock TvINo ur aspekten
bemdétande dir samtliga svarade att de var mycket néjda.

Pa fragan om kunderna ansdg att TvNo lever upp till landstingets miljomal och miljépolicy var
70 % mycket ndjda med foéretaget ur denna aspekt. En ansenlig del av kunderna, 28 %, svarade att de
inte hade en 4sikt.

Den aspekt som hade hégst medelvirde ur service och miljésynpunkt var bemétande med ett
medelvirde pi 4,91. Aven punktlighet/leveranssikerhet hade ett hogt medelvirde.
Helhetsbedémningen av TvNo som textilleverantdr var 4,63. Frigan kring miljomal och miljépolicy
hade ett medelvirde pi 4,61.

Det totala genomsnittet £6r service och milj6 var 4,70.

211 Sammanfattning Varnamo

Sammanfattningsvis dr kunderna i Virnamo n6jda med bestillningsprocessen vad giller
cirkulationstvitten. Aven tvittens renhet samt lukt fick hogt medelvirde bade fér cirkulationstvitten
samt den kundmairkta tvitten. Servicen och milj6 avsnittet hade hégst totalt medelvirde men dven
ocksd flest antal svar med ingen dsikt.

Kunderna var minst néjda med utgallringen av fOrslitna textiler vad giller cirkulationstvitten samt
efterbehandling och cirkulationstid vad giller kundmirkt tvitt. Aven graden av slithet pa
cirkulations- och kundmirkt tvitt var kunderna mindre néjda med jimfort med resterande egenskaper
av den levererade tvitten.
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2.2 Jonkoping

Cirkulationstvatt

Jonkoping
Leverans
Utgallring 13% 17% 70%
Bestallningsprocess 9% 89%
Lukt
Vikning | PANeRZ LSl 79%
Slathet “ TgaBa LSl 79%
Miukhet
Behaglig /) 96%
Renhet, pk 6% 89%
Renhet, 6vrig |~ U A%) 96%

Ingen asikt  minte n6jd (1-2) = Varken eller (3)  mMycket n6jd (4-5)

Cirkulationstvatt (J6nkdping)
Medel-  Ingen
varde asikt

Leverans av bestalld tvatt 4,60 0
Utgallring av forslitna textilier 3,85 0
Bestallningsprocess 4,65 1
Lukt 4,64 0
Farg 4,43 0
Vikning 4,13 1
Grad av slathet 4,04 1
Mjukhet 4,49 0
Behaglig att anvanda 4,43 0
Tvattens renhet, personalklader 4,42 2
Tvattens renhet, ovriga cirkulationstextiler 4,56 1
Totalt 4,38 6




Bist resultat fick egenskaperna mjukhet och behaglighet med 96 % av kunderna som svarat att de ir
mycket néjda med detta. Aven pa frigan om helhetsbedémningen av renhet for 6vriga textiler var det
96 % som svarade att de var mycket ndjda, dock svarade 89 % detsamma f6r renheten av
personalkliderna, en skillnad pa 7 %.

Minst n6jda var kunderna med utgallringen av forslitna textiler dir 13 % svarade att de inte var n6jda.
Aven med egenskaperna vikning och slithet var kunderna mindre néjda dir en betydlig andel svarade
varken eller pa dessa fragor.

Fragan kring bestillningsprocess samt egenskapen lukt hade det hogsta medelvirdet pa ca 4,65. Aven
leverans av bestilld tvitt hade ett hogt medelbetyg. Den friga som hade ldgst betyg var utgallring av
forslitna textiler med ett medelvirde pa 3,85. Aven egenskaperna vikning och grad av slithet hade ett

ldgre medelbetyg relativt sett.

Det totala medelvirdet pa cirkulationstvitten lag pa 4,38.
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Cirkulationstid 2%

Lukt

Farg

Vikning

Slathet

Mjukhet

Behaglig

Renhet

Efterbehandling

Jonkoping
15% 83%
7% 0% 76%
10% 83%

10%

5%

g
S

10%

Ingen &sikt

Kundmarkt tvatt

86%
88%
93%
81%

H Inte ngjd (1-2) = Varken eller (3)

= Mycket nojd (4-5)

Kundmarkt tvatt (Jonkoping)

Medel-  Ingen

varde asikt
Cirkulationstid 4,24 0
Lukt 4,63 2
Farg 4,50 2
Vikning 4,21 3
Grad av slathet 4,33 3
Mjukhet 4,45 2
Behaglig att anvanda 4,49 3
Tvattens renhet (helhetsbedomning) 4,54 1
Efterbehandling/kvalitet vid leverans 4,32 4
Totalt 4,41 20
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Helhetsbedémningen av renheten var relativt hég f6r den kundmairkta tvitten bland kunderna i
Jonképing. Pa denna friga har 93 % svarat att de ir mycket néjda och ingen svarade inte néjd. Aven
egenskaperna lukt och farg fick hdgt betyg av kunderna med 90 % som svarat att de var mycket n6jda.
88 % svarade att de var mycket n6jda med behagligheten och nistan lika manga svarade detsamma pa
egenskapen mjukhet.

Egenskapen vikning hade ldgst resultat vad giller andel som svarat mycket néjd dir 76 % svarade detta
och 7 % svarade att de inte var néjda. Friagan kring efterbehandling hade hogst andel respondenter som
svarat vet ¢j.

Egenskapen lukt fick det hogsta betyget, 4,63. Aven helhetsbeddmningen av tvittens renhet fick ett hogt
medelbetyg. Ingen av frigorna om kundmirkt tvitt hade ett medelvirde under 4,00 dir vikning fick det

ldgsta medelbetyget p4 4,21.

Det totala medelvirdet f6r kundmirkt tvitt lag pa 4,41 vilket 4r nagot hogre dn det totala medelvirdet
tor cirkulationstvitten.
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Service & Miljo

Jonkoping
Punktlighet w7 2% 96%
Bemdtande [4% 98%
Utbud 2% 94%

Flexibilitet 2%

Miljsmal

8

Nojd (helhet) 173

Ingen &sikt m Inte nojd (1-2)

94%

70%

98%

= Varken eller (3)

= Mycket nojd (4-5)

Service och miljo (J6nkdping)

Medel-  Ingen

varde asikt
Punktlighet/leveranssakerhet 4,64 0
Bemotande 4,83 0
Utbud av tjanster 4,69 2
Flexibilitet 4,73 2
Miljomal/miljopolicy 4,65 13
Nojdhet TvNo (helhetsbedémning) 4,72 0
Totalt 4,71 17




Relativt sett hade frigorna inom setrvice och miljé hégt betyg. 98 % av kunderna ansag att de var mycket
néjda med bemétandet och 96 % svarade likadant om punktligheten. Aven utbudet och flexibiliteten
hade en hég andel kunder som var néjda. Helhetsbedémningen av TvNo som tvitt- och textilleverantor
var hég dir 98 % svarade att de var mycket néjda och resterande 2 % svarade varken eller. Ingen av
respondenterna svarade inte néjd pa denna fraga.

Pa fragan kring miljémal och miljopolicy svarade 28 % av respondenterna att de inte hade en asikt om
detta.

Det hogsta medelvirdet fick bemétande med ett betyg pé 4,83. Helhetsomdoémet £6r TvINo som
textilleverantdr hade ett hogt betyg med ett medelvirde pa 4,72.

Det totala medelvirdet f6r service och milj6 var 4,71 Ingen av fragorna hade mirkbart ligre medelvirde
in Gvriga fragor.

221 Sammanfattning Jonkdping

Kunderna i J6nképing dr sammanfattningsvis mycket néjda med TvINo:s bemdétande, som hade hogst
medelvirde p4 4,83 och dir 98 % av respondenterna svarade att de var mycket nojda. Aven
helhetsomddmet av foretaget som leverantor av textiler var h6gt med ett medelvirde pa 4,72 och dven
hir svarade 98 % av respondenterna att de var mycket n6jda. Skillnaden i medelbetyget beror pa att fler
kunder svarade med betyg 5 for frigan kring bemétande. Over lag hade fragorna i avsnittet om service
och milj6 hégre medelbetyg dn Gvriga avsnitt.

Av fragorna i avsnittet kring cirkulationstvitt hade bestéllningsprocess och lukt bist medelbetyg.
Inom avsnittet kundmairkt tvitt har kunderna svarat att de dr mest néjda med egenskaperna lukt och farg
samt helhetsbedémningen av renheten.

Minst n6jda var kunderna i Jonkoping med utgallringen av forslitna textiler dir medelbetyget pd denna

friga blev 3,85 vilket ir det ligsta av alla frigor i Jonkopingsomridet. Aven vikning och grad av slithet
fick ligre betyg av respondenterna bade f6r kundmirkt tvitt och cirkulationstvitt.
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2.3 Eksj6-Nassjo

Cirkulationstvatt
Eksj6-Nassjo

Leverans
Utgallring 12% 23% 65%
Bestallningsprocess
Lukt
UGN 8% 4% 88%
Stathet
Miukhet
Behaglig B4 /78 92%
Renhet, pk 12% 88%
Renhet, 6vrig 4% 8% 81%

Ingen &sikt  mInte n6jd (1-2) = Varken eller (3)  m Mycket nojd (4-5)

Cirkulationstvatt (Eksj0-Nassjo)
Medel- Ingen
varde  asikt

Leverans av bestalld tvatt 4,81 0
Utgallring av forslitna textilier 3,77 0
Bestallningsprocess 4,85 0
Lukt 4,73 0
Farg 4,46 0
Vikning 4,31 0
Grad av slathet 4,12 0
Mjukhet 4,54 0
Behaglig att anvanda 4,54 0
Tvattens renhet, personalklader 4,28 0
Tvattens renhet, ovriga cirkulationstextiler 4,33 2
Totalt 4,43 2




Resultatet fran omradet Eksj6-Nissjo visar att kunderna inom cirkulationstvitt dr mycket néjda med
leveransen av den bestillda tvitten dir 100 % har svarat att det dr mycket ndjda, d.v.s. svarat med betyg 4
eller 5. Aven bestillningsprocess har fitt hogt betyg av kunderna dir 96 % svarade att de var mycket
néjda. 92 % svarade detsamma for egenskaperna lukt och behaglighet. Minst n6jda var kunderna med
utgallringen av forslitna textiler. P4 denna friga har 12 % av kunderna svarat att de inte var nojda.

Pa frigan kring helhetsbeddmningen av renheten svarade 88 % av kunderna i detta avsnitt att de var
mycket ndjda med renheten av personalkldderna och 81 % svarade detsamma f6r renheten av 6vriga
textiler.

Som beskrivet innan var kunderna i Eksjé-Nissjé omradet minst néjda med utgallringen av forslitna
textiler. Medelvirdet pa denna fraga 4r ocksa didrmed ldgst, 3,77. Hogst betyg fick fragan kring
bestillningsprocess dir medelvirdet ligger pa 4,85. Aven leveransen av bestilld tvitt samt egenskapen

lukt hade héga medelvirden.

Forutom utgallringen av forslitna textiler har egenskapen grad av sldthet samt vikning fatt lite lagre
betyg med medelvirden pa 4,12 respektive 4,31.

Det totala omddmet av cirkulationstextiler ar 4,43.
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Kundmarkt tvatt
Eksjo-Nassjo

Cirkulationstid 4% /4% 87%
Vikning BEEZY S0 83%
Slathet Rz 17% 74%
Behaglig |5 95%
Renhet PG (20 83%
Efterbehandling 9% 9% 78%

Ingen &sikt H Inte ngjd (1-2) = Varken eller (3)

= Mycket nojd (4-5)

Kundmarkt tvatt (Eksjo-Nassjo)

Medel- Ingen

varde  asikt
Cirkulationstid 4,17 1
Lukt 4,50 0
Farg 4,33 0
Vikning 4,13 0
Grad av slathet 3,75 0
Mjukhet 4,29 0
Behaglig att anvanda 4,43 0
Tvattens renhet (helhetsbedomning) 4,08 0
Efterbehandling/kvalitet vid leverans 3,83 1
Totalt 4,17 2

20




skill

Inom avsnittet kundmairkt tvitt var kunderna mest néjda med egenskapen lukt dir samtliga
respondenter var mycket néjda. Egenskapen behaglighet hade nist mest andel kunder som svarat mycket
n6jd, nimligen 95 %. Aven egenskapen firg var populir hos respondenterna.

Minst n6jda var Eksj6-Nissjo kunderna med sldtheten av tvitten ddr 9 % svarade att de inte var néjda.
Aven efterbehandlingen av tvitten hade ett ligre betyg och lika stor andel som svarat inte néjd.

Pa helhetsomddmet av tvittens renhet har 83 % av kunderna svarat att de 4r mycket n6jda och 4 %
svarade att de inte var ndjda. Resterande respondenter svarade varken eller.

Overlag var kunderna mindre néjda med den kundmirkta tvitten i jimforelse med cirkulationstextilerna.
Nigra av fragorna har fatt medelbetyg pd under 4,00. Det bista betyget har egenskapen lukt med ett
medelvirde p4 4,50. Aven behaglighet har ett jimforelsevis hogre medelvirde pa 4,43.

Ligst medelvirde har fragorna kring efterbehandling /kvalitet vid leverans samt grad av slithet fatt
med ett medelvirde pa 3,83 respektive 3,75. Aven helhetsomdémet av tvittens renhet har fatt ett ligre

betyg jamfort med cirkulationstvitten.

Det totala omdémet for kundmarkt tvitt var 4,17.
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Punktlighet

Bemotande

Utbud

Flexibilitet

Miljomal

Nojd (helhet)

Service & Miljo
Eksj6-Nassjo

100%
100%
4% 84%

Ingen &sikt H Inte ndjd (1-2) = Varken eller (3)

= Mycket nojd (4-5)

Service och milj6 (EKsjo-Nassjo)

Medel- Ingen

varde asikt
Punktlighet/leveranssakerhet 4,92 0
Bemodtande 4,92 0
Utbud av tjanster 4,77 3
Flexibilitet 491 3
Miljomal/miljépolicy 4,88 9
Nojdhet TvNo (helhetsbedomning) 4,77 0
Totalt 4,86 15
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Generellt sett har TvNo fétt ett bra omdéme av kunderna i Eksj6-Nissjo omridet vad giller service och
milj6. Bide bemd&tandet och punktligheten var enligt kunderna nistintill felfri dir samtliga
respondenter pa bida frigor svarat med betyg 4 eller 5. Aven p4 frigan om flexibilitet var kunderna
mycket n6jda ddr 88 % svarade att de var mycket néjda.

Pa fragan kring miljémal och miljopolicy svarade en ansenlig andel pd 36 % att de inte hade en 4dsikt.

Kundernas helhetsomdéme av TvNo som textilleverantdr i Eksj6-Nissjé omradet var slutligen hogt dér
samtliga respondenter dven pa denna fraga svarade att de var mycket néjda.

Som beskrivet ovan hade bide punktlighet/leveranssikerhet samt bemétande hoga betyg av kunderna
i Eksj6-Nissjé med ett medelbetyg pa 4,92 pa bada frigorna. Aven flexibilitet hade ett hogt medelvirde.
Foérutom dessa hade fragan kring miljomal och miljépolicy bist resultat med ett medelvirde pa 4,88. En
anledning till att medelvirdet pa denna fraga dr hdg kan vara att varje enskild respondents svar i denna
fraga viger mer i medelvirdet 4n i Gvriga fragor. Detta beror pi att en hdg andel svar med ingen asikt
ocksd innebir att medelvirdet baseras pé firre asikter. I detta fall representerar betyget endast
asikterna for 63 % av det totala antalet respondenter fran i Eksjo-Nissj6. Da antal respondenter
fran Eksj6-Nissjo omridet redan édr nagot ldgre dn Ovriga svarsomraden finns det risk £6r att betyget kan
vara missvisande.

For 6vrigt var helhetsomdomet av TvNo som textilleverantor hégt med ett medelvirde pa 4,77 och det
totala medelvirdet av avsnittet service och milj6 lag pa 4,86.

2.3.1 Sammanfattning Eksj6-Nassjo

Sammanfattningsvis visar resultatet att kunderna i Eksj6-Nissjo omradet verkar vara mindre ndjda med
tjansterna kring kundmirkt tvitt 1 jimfort med cirkulationstvitten. I detta avsnitt har kunderna svarat med
ett totalt genomsnitt pd 4,17 vilket dr 0,69 ligre 4n svaren inom service och miljé och 0,26 ldgre dn det
totala medelvirdet f6r cirkulationstvitten. Minst ndjda var kunderna med efterbehandlingen av den
kundmirkta tvitten didr medelvirdet pd frigan landar péd 3,83. Dock var det en stdrre andel respondenter
som pi efterbehandling angav att de var mycket n6jda, 78 %, jimfért med den andel som svarade
likadant f&r egenskapen grad av sldthet, 74 %.

Det hogsta betyget som respondenterna i Eksj6-Nissjo delade ut var £6r punktlighet, 4,92, bemdotande,
4,92 samt flexibilitet, 4,91 varav samtliga frigor ldg under avsnittet service och milj6. Ser man dock till
diagrammen dr det punktlighet, bemétande samt helhetsbedémningen av TvINo som har det hogsta
betyget dir samtliga svarat att de 4r mycket n6jda.
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2.4 Tolkning av stapeldiagram och medelvarden

I avsnitt 2.3.1. beskrivs hur tolkningen av resultatet i exempelvis Eksjé-Nissj6 kan skilja sig beroende pa
om tolkningen grundar sig pd medelvirden eller de grafiska stapeldiagrammen. Skillnaden kan méjligtvis
férklaras med tva anledningar vilka f6rklaras nedan med resultatet frin Eksjé-Nissjé som exempel.

Dels innebir mycket n6jd i de liggande stapeldiagrammen att respondenten svarat 4 eller 5 pd fragan vilket
teoretiskt sett kan medfora att dven ett medelbetyg pa 4,00 representeras av en svarsandel pd 100 % som
ar mycket néjda. Dels riknas inte svaret ingen asikt in vid berdkning av ett medelvirde. Detta visas dock
tydligt i de liggande stapeldiagrammen vilket dr anledningen till att flexibilitet verkar ha fatt ett simre betyg
vid granskning av endast dessa diagram. Trots att betyget for frigan kring miljomal och miljépolicy,
4,88, var hogre dn det totala genomsnittet f6r avsnittet service och milj6 i Eksj6-Nissjé omradet sd
svarade ocksd flest respondenter, 9 personer motsvarande 36 %, med ingen asikt pd denna fraga.

Ovanstiende syftar till att pavisa vikten av att ta hinsyn bdde till stapeldiagrammet och medelvirdet samt
dven antalet respondenter som svarat ingen asikt 1 fragan.

2.5 Kommentarer till resultatredovisning

Det 6vergripande resultatet fran samtliga omriden visar pd ett gott intryck av TvNo som tvitt- och
textilleverantdr. Medelvirdet f6r helhetsbedémningen av TvINo som textilleverantér hamnade pa minst
4,70 dir Eksj6-Nissj6 delade ut det hogsta betyget bland de undersékta omridena.

Eksj6-Nissjo omradet delade ocksa ut de ligsta betygen 1 undersékningen vilka hamnade pd néjdheten
med efterbehandlingen samt graden av slidthet av den kundmarkta tvitten.

Dock bor detta resultat granskas med sirskild hinsyn till vissa faktorer. Framforallt svinger resultatet i
Eksj6-Nissjo omradet mer dn med anledning av den jimfdrelsevis laga svarsfrekvensen. Av 27 inkomna
svar kunde 23 respondenter svara f6r kundmarkt tvitt. Exempelvis 4r standardavvikelsen? for
efterbehandlingen, den hégsta 1 undersékningen, 1,40 vilket pekar pd stor osidkerhet i resultatet.
Granskning av samtliga standardavvikelser f6r frigorna inom avsnittet kundmarkt tvitt i Eksjé-Nissjo
visar att dessa ligger pa 6ver 1,00 vilket kan antas vara hogt och ge ett tvetydigt resultat. For resultat med
standardavvikelse se bilaga 3.

Over lag var samtliga undersékta kundomriden néjda med TvNor:s service dir bemétandet sticker ut
extra tydligt. P4 denna friga fick TvNo 4,92 av respondenterna i Virnamo och i bade Virnamo och
Eksj6-Nissj6 svarade 100 % av kunderna att de var mycket n6jda, d.v.s. med betyg 4 eller 5. Aven vid
granskning av standardavvikelsen star sig resultatet bra relativt sett ddr standardavvikelsen i Virnamo och
Eksj6-Nissj6 pa denna friga ligger kring 0,3 och 1 Jéonképing kring 0,4 vilket dr nagot ldgre dn den
genomsnittliga standardavvikelsen pa fragorna i undersékningen.

P4 miljé/miljépolicy svarade minga av respondenterna med ingen asikt. Aven om denna fraga hade ett
hégt medelbetyg, var det en desto ligre andel av kunderna som stod f6r detta medelbetyg. I Jénképing

samt Varnamo svarade 28 % av respondenterna att de inte hade en asikt kring fragan och i Eksj6-Nissjo
var det 36 % som svarade likadant.

2 Standardavvikelsen dr ett statistiskt métt pd hur mycket de olika virdena i en undersékning avviker fran
medelvirdet. En hég standardavvikelse tyder ddrmed pa mer osidkerhet i svaret dd det innebir att medelvirdet

i friga simre beskriver verkligheten jimfért med ett medelvirde som har lag standardavvikelse.
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251 Cirkulationstvatt

Inom cirkulationstvitten visar det 6vergripande resultatet att kunderna mest dr n6jda med leveransen
av den bestillda tvitten samt bestéillningsprocessen. P4 denna fraga svarade 100 % i Eksj6-Nissj6 och
94 % i Jonk&ping respektive Virnamo att de var mycket n6jda. Svarsandelarna f6r kunder som var mycket
néjda med bestillningsprocessen lag pd 89 % 1 Jonkoping, 95 % i Virnamo samt 96 % i Eksj6-Nissjo.

Minst n6jda inom cirkulationstvitten var kunderna med utgallringen av forslitna textiler samt
egenskapen grad av slithet dir medelbetyget f6r utgallringen ligger pd under 4,00 i samtliga omraden.
For egenskapen grad av slithet svarade 19 % i Jonkoping, 28 % 1 Virnamo samt 16 % 1 Eksj6-Nissjo
med betyg 1-3.

2.5.2 Kundmarkt tvatt

Vad giller den kundmirkta tvitten visar det sig att kundernas preferenser inte ér lika enhetligt som for
cirkulationstvitten. I Eksj6-Nissjo dr kunderna mest néjda med egenskaperna lukt samt farg vilka har fatt
ett medelbetyg pa 4,50 respektive 4,33 motsvarande 100 % respektive 91 % som svarat mycket n6jd. Minst
néjda var kunderna i Eksj6-Nissj6 som tidigare diskuterat med efterbehandlingen samt graden av
sldthet.

I Jonképing dr kunderna mest néjda med egenskapen lukt samt tvittens renhet i helhet dér
medelbetygen lag pa 4,63 £6r lukten respektive 4,54 f6r renheten. Minst ndjda var respondenterna i
Jonképing med cirkulationstiden, grad av slidthet samt efterbehandling. Hir lig medelbetygen pa 4,24
for cirkulationstiden, 4,33 f6r slitheten samt 4,32 f6r efterbehandlingen.

I Virnamo var kunderna som svarat pa frigorna om kundmarkt tvitt mest néjda med egenskaperna lukt
och firg dir 98 % respektive 95 % svarade att de var mycket néjda med dessa egenskaper. Minst néjda var
dessa kunder med cirkulationstiden, graden av slithet samt efterbehandlingen vilka samtliga hade
medelbetyg som lig under 4,00.
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3 JAMFORELSE MED RESULTAT FRAN 2009

Eftersom undersékningen i ar inte omfattar samtliga distrikt vilka TvNo betjanar har kapitlet trender tagits
bort fran undersékningen. Istillet presenteras i detta kapitel en kort dterkoppling av resultatet i de
undersokta omradena tillsammans med resultatet av undersékningen fran 2009 i samma omrade.

Di drets enkit dr forandrad fran féregiende omgang finns det f6r vissa frigor inget resultat att inhdmta
fran 2009. Dessa fragor har dock tagits med vid presentation av tabellerna i syfte att dterskapa en Sverblick
av arets enkit. Vid de frigeposter dir svar inte finns fran 2009 har svarsfiltet markerats

med 77_77‘

Resultatet av jimforelsen sammanfattas nedan och presenteras i sin helhet i detta kapitel. Indelningen 4r
liksom presentationen av resultatet indelat 1 distrikt. I detta kapitel har ingen typ av total jimforelse gjorts
da det finns skillnader i undersékta distrikt mellan 2009 och drets undersékning

Sammanfattning av aterkoppling

e Antalet svar med ingen asikt har minskat avsevirt denna omging jimfért med 2009, speciellt
for avsnittet kundmirkt tvitt

e  Likt resultatet fran 2009 dr det trots hdgt medelbetyg en fortsatt stor andel respondenter som
svarar med ingen asikt pa frigan om miljomal/miljépolicy vilket kan tyda pa osikerhet i

resultatet

e Trots hégre betyg jimfért med 2009 har utgallring av forslitna textiler i cirkulationstvitten
fortsatt sdmre betyg relativt sett i samtliga undersékta omraden

e Med viss férindring har TvNo dock fortsatt hégt betyg vad giller cirkulationstvittens renhet
samt bestillningsprocess och leverans

e Inom kundmirkt tvitt har néjdheten med efterbehandlingen av tvitten férsimrats jamfort med
2009 och ligger nu pa under 4,00 i 2 av 3 undersokta distrikt

e Aven tviittens renhet inom kundmirkt tvitt har nigot simre {betyg och har i Virnamo samt
Eksj6-Nissj6 forsimrats med ca 0,2 respektive 0,4 betygsenheter

e Det ir fortsatt hogt betyg f6r TvNo vad giller service och milj6 dir bade flexibilitet och
bemoétande Okat extra mycket
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3.1 Varnamo

Nedan presenteras resultatet frin Virnamo fran 2009 relativt drets resultat. Svarsfrekvensen i Virnamo i
ar dr 77 % vilket motsvaras av 43 av 56 enkiter. Detta dr en klar forbittring fran 2009 dir
svarsfrekvensen var 35 % och motsvarades av 23 av 66 enkiter.

Cirkulationstvatt 2011 2009

Medel- Ingen Medel-

varde asikt varde Vet ej/blank
Leverans av bestalld tvatt 4,69 0 4,57 0
Utgallring av forslitna textilier 3,98 0 3,65 0
Bestallningsprocess 4,76 0 4,78 0
Lukt 4,71 0 - -
Farg 4,60 0 - -
Vikning 4,07 0 - -
Grad av slathet 3,83 0 - -
Mjukhet 4,43 0 - -
Behaglig att anvanda 4,44 3 - -
Tvattens renhet, personalklader 4,59 1 4,65 0
Tvattens renhet, ovriga cirkulationstextiler 4,56 1 4,57 0
Kundmarkt tvatt 2011 2009

Medel- Ingen Medel-

varde asikt varde Vet ej/blank
Cirkulationstid 3,79 1 3,87 0
Lukt 4,74 1 - -
Farg 4,64 1 - -
Vikning 4,07 1 - -
Grad av slathet 3,81 1 - -
Mjukhet 4,46 2 - -
Behaglig att anvanda 4,55 3 - -
Tvattens renhet (helhetsbedémning) 4,52 1 4,74 0
Efterbehandling/kvalitet vid leverans 3,83 1 4,57 0
Service och miljo 2011 2009

Medel- Ingen Medel-

varde asikt varde Vet ej/blank
Punktlighet/leveranssakerhet 4,79 1 4,96 0
Bemodtande 4,91 0 4,96 0
Utbud av tjanster 4,67 4 - -
Flexibilitet 4,62 4 4,83 0
Miljomal/miljépolicy 4,61 12 4,69 7
Nojdhet TvNo (helhetsbedomning) 4,63 0 - -

Den storsta skillnaden i arets undersékning jamfért med 2009 dr antalet respondenter dir bade antalet
och svarsfrekvens 6kat markant. Over lag ir det dock fler respondenter som svarat med ingen asikt i ar
jamfort med 2009. Dock finns den storsta koncentrationen av dessa svar kring frigan om
miljomal/miljopolicy.
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Vad giller cirkulationstvitt har TvINo fétt béttre betyg i ar pa frdgorna om leverans av den bestillda
tvitten samt utgallringen av forslitna textiler. Forbittringen pd dessa fragor var storst £f6r utgallringen
med ett medelbetyg som i 4r dr 0,33 bittre dn 2009.

Pa 6vriga fragor fick TvINo i stort sett oférindrat betyg 1 ar med undantaget tvittens renhet for
personalklider dir betyget har dalat nigot.

For kundmarkt tvitt har betyget pa de tre frigor som ingdr i jimforelsen blivit simre. Framforallt dr det
néjdheten kring efterbehandlingen som sticker ut dér betyget i ar dr ndstintill 0,75 sdmre jimfort med
2009. Aven nojdheten kring tvittens renhet ir nigot simre i ar dir skillnaden jimfért med 2009 ir ca
0,2.

Aven resultatet inom service och miljé avsnittet visar pa ett nigot simre resultat f6r TvNo i 4r jimfort
med 2009. Trots det har TvINo generellt sett fatt ett relativt hogt betyg pd samtliga punkter i avsnittet.

Den storsta betygsférsimringen inom detta avsnitt har TvNo fatt pa fragan kring flexibilitet dér
resultatet fran 2009 pa 4,83 i ar ligger pa 4,62 vilket ir en forsimring med ca 0,2. Aven
punktlighet/leveranssikerhet har fitt ett ndgot simre betyg och ligger i ar pa 4,79 vilket dr en forsimring
med 0,17 jimfért med 2009.
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3.2 Jonkoping

Nedan presenteras resultatet av undersékningen i Jonkdping fran 2009 tillsammans med arets resultat.
Svarsfrekvensen f6r undersdkningen 2009 var i Jénkoping 97 % vilket motsvarades av 96 av 99 enkiter.
I ér 4r svarsfrekvensen ca 96 % vilket dock motsvaras av 47 av 49 mottagna enkiter vilket dr betydligt
firre enkdter dn féregiende omging.

Cirkulationstvatt 2011 2009
Medel- Ingen Medel- Vet
varde asikt varde  ej/blank

Leverans av bestalld tvatt 4,60 0 4,40 1

Utgallring av forslitna textilier 3,85 0 3,72 3

Bestallningsprocess 4,65 1 4,64 1

Lukt 4,64 0 - -

Farg 4,43 0 - -

Vikning 4,13 1 - -

Grad av slathet 4,04 1 - -

Mjukhet 4,49 0 - -

Behaglig att anvanda 4,43 0 - -

Tvattens renhet, personalklader 4,42 2 4,33 4

Tvattens renhet, ovriga cirkulationstextiler 4,56 1 4,41 2

Kundmarkt tvatt 2011 2009
Medel- Ingen Medel- Vet
varde asikt varde  ej/blank

Cirkulationstid 4,24 0 411 23

Lukt 4,63 2 - -

Farg 4,50 2 - -

Vikning 4,21 3 - -

Grad av slathet 4,33 3 - -

Mjukhet 4,45 2 - -

Behaglig att anvanda 4,49 3 - -

Tvattens renhet (helhetsbedémning) 4,54 1 4,43 23

Efterbehandling/kvalitet vid leverans 4,32 4 4,34 23

Service och milj6 2011 2009
Medel- Ingen Medel- Vet
varde asikt varde  ej/blank

Punktlighet/leveranssdkerhet 4,64 0 4,65 1

Bemdtande 4,83 0 4,78 1

Utbud av tjanster 4,69 2 - -

Flexibilitet 4,73 2 4,43 5

Miljomal/miljépolicy 4,65 13 4,37 16

Nojdhet TvNo (helhetsbedémning) 4,72 0 - -

Trots att arets undersdékning omfattade firre respondenter finns ett antal skillnader mellan arets resultat
jamfort med foregiende omging. Det dr en mindre andel respondenter som 1 ar svarat med ingen asikt
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bortsett frin frigan kring milj6/miljépolicy dir 16 personer 2009 och 13 personer denna omging svarade
att de inte har en 4dsikt.

Inom cirkulationstvitt visar arets resultat pa en klar f6rbittring fran féregiende omgang dir samtliga
fragor 1 ar har fitt ett bittre betyg jimfért med 2009.

Inom kundmirkt tvitt har TvINo fatt bittre betyg pd samtliga frigor bortsett fran frigan kring
efterbehandling/kvalitet vid leverans dir betyget i 4r ir ndgot simre an 2009. Diremot hade manga fler
respondenter 2009 for samtliga fragor inom kundmirkt tvitt svarat vet ej/blank pa frigan jaimfért med
arets omgang. I dvrigt har TvNo forbittrat sig markbart bade vad giller cirkulationstid samt tvittens
renhet och dessutom ir det firre respondenter som svarat med vet ¢j eller ingen asikt pa fragorna.

Gillande service och milj har TvNo nistintill pd samtliga punkter fatt ett lyft jimfért med 2009 dir
flexibiliteten och miljomal/miljépolicy dr de fragor som star for den storsta betygsokningen pa ca 0,3 per
friga. Dock dr det i ar en storre andel 36 % som svarat ingen 4sikt kring miljomal/miljopolicy jamfort med
2009 dir andelen liag pa 23 %.
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3.3 Eksj6-Nassjo

Resultatet av arets undersékning f6r Eksjo-Nissjo presenteras nedan och jamférs med resultatet frin
samma omrade 2009. Svarsfrekvensen for drets undersdkning dr okind, det inkom dock 27 enkiter. Detta
ir en klar férsimring fran 2009 dér 69 av 77 enkiter inkom vilket gav en svarsfrekvens pd 90 %. En
torklaring till det liga antalet enkiter kan vara bland annat att det knappt inkom nagra svar frin Tranas,
vilket inte var fallet 2009.

Cirkulationstvatt 2011 2009
Medel- Ingen Medel- Vet
varde asikt varde ej/blank

Leverans av bestalld tvatt 4,81 0 4,47 0

Utgallring av forslitna textilier 3,77 0 3,08 3

Bestallningsprocess 4,85 0 4,52 1

Lukt 4,73 0 - -

Farg 4,46 0 - -

Vikning 4,31 0 - -

Grad av slathet 4,12 0 - -

Mjukhet 4,54 0 - -

Behaglig att anvanda 454 0 - -

Tvattens renhet, personalklader 4,28 0 4,14

Tvattens renhet, dvriga cirkulationstextiler 4,33 2 4,25 1

Kundmarkt tvatt 2011 2009
Medel- Ingen Medel- Vet
varde asikt varde ej/blank

Cirkulationstid 4,17 1 4,04 23

Lukt 4,50 0 - -

Farg 4,33 0 - -

Vikning 4,13 0 - -

Grad av slathet 3,75 0 - -

Mjukhet 4,29 0 - -

Behaglig att anvanda 4,43 0 - -

Tvéattens renhet (helhetsbedémning) 4,08 0 4,40 23

Efterbehandling/kvalitet vid leverans 3,83 1 4,00 23

Service och miljo 2011 2009
Medel- Ingen Medel- Vet
varde asikt varde ej/blank

Punktlighet/leveranssakerhet 4,92 0 4,65 0

Bemotande 4,92 0 4,63 0

Utbud av tjanster 4,77 3 - -

Flexibilitet 4,91 3 4,15 2

Miljomal/miljopolicy 4,88 9 4,15 16

Nojdhet TvNo (helhetsbedémning) 4,77 0 - -

Som tidigare diskuterats har resultatet fran Eksj6-Ndssjo 1 ar en 6verlag hogre standardavvikelse jamfort
med 6vriga omriden. Detta beror troligtvis pa det relativt sett liga antalet respondenter. Trots det skiljer
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sig inte drets resultat frin féregdende undersékning i Eksj6-Nissjé mer dn andra undersékta omriden.
Dock kan det alltsd vara klokt att iaktta forsiktighet vid beslutsfattande som grundar sig pé resultatet.

Inom avsnittet cirkulationstvitt visar rets resultat pd en forbittring 6verlag f6r TvNo. Detta speciellt £6r
fragan utgallring av forslitna textiler dér resultatet frin 2009 pa 3,08 forbittrats med nistan 0,7 till 3,77 1 ar.
Trots forbittringen ligger dock frigan i underkant jimfort med Gvriga frigor 1 avsnittet. Aven leverans av
bestilld tvitt samt bestillningsprocess har 6kat frin 4,47 respektive 4,52 till 4,81 respektive 4,85. Aven det
totala antalet svar med ingen 4sikt inom detta avsnitt har minskat fran 7 ar 2009 till 2 denna omgang.
Detta motsvarar en blyg minskning i total andel frin ca 9 % ar 2009 till ca 8 % 1 ar.

Vad giller kundmarkt tvitt har resultatet fran fragorna 2009 6ver lag inte genomgatt en storre f6rindring
vid sammanstillning av arets resultat. Detta med undantaget av helhetsbeddmningen av tvittens renhet.
Pa denna fraga har betyget forsamrats fran 4,40 ar 2009 till 4,08 1 ar vilket 4r en fordndring pa drygt -0,30.
Aven efterbehandlingen av den kundmirkta tvitten har fatt ligre betyg i ar, 3,83, och hamnar ddrmed
under 4,00.

Viirt att anmarka dr dock skillnaden i antalet svar med ingen ésikt dir 23 respondenter i undersékningen
2009 svarat detta pa samtliga fragor i avsnittet.

I avsnittet service och milj6 har TvNo forbittrat resultatet frin 2009 pd samtliga punkter som ingar i
jamforelsen. Den storsta forbéttringen har gjorts pa frigan kring flexibilitet dir resultat fran 2009 pa 4,15
forbittrats med 0,76 enheter. Aven pa frigan kring miljé och miliépolicy 4r det totalt sett firre

respondenter som svarat med ingen asikt. Dock bor det anmirkas att resultatet i dr frin Eksj6-Nassjo
baseras pa betydligt firre svar.
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BILAGA 1 KUNDUNDERSOKNING 2011

TvNo Textilservice i Norrkping genomfor vartannat ar en kundundersékning f6r att stindigt kunna
arbeta med f6rbittringar sa att du som kund alltid ska vara néjd.

For attonde omgangen i rad har vi pa Skill AB* fitt fértroendet att genomféra denna kundundersékning.
Genom denna hoppas TvNo kunna hélla och om mdijligt férbittra sin service och relation till er kunder.
Skill ansvarar for att genomfora och presentera undersdkningen och pa sa sitt uppritthalls en objektivitet
samt en kontinuitet i kundundersékningarna.

Varfor kundentkdt?

Som en del av den ISO 9001 certifiering TvNo arbetar efter har de lovat att alltid strdva mot stindiga
forbiattringar. En mycket viktig aspekt av ett foretags kvalitet 4r kundernas uppfattning av det, med andra
ord, din uppfattning av TvNo i det hir fallet. De senaste enkiterna har tydligt visat att TvNo bara blir
bittre pé att lyssna och ta till sig konstruktiv kritik. Darfér genomférs nu ater en kundundersékning for att
ta reda pa hur du upplever TvNo:s verksamhet under de senaste tva aren.

Att vara med och paverka gar snabbt!

For att komma till den webbaserade enkiten klickar du pa linken nedan. De allra flesta frigor besvaras
genom att sitta ett kryss f6r det svarsalternativ som bist beskriver ditt svar. Det finns dven utrymme f6r
Dina egna kommentarer och funderingar kring enkiten eller TvNo:s tjdnster och verksamhet i allmanhet.
Enkiten tar inte mer dn ett par minuter att besvara. Av tekniska skl ber vi dig att besvara hela enkiten vid
ett och samma svarstillfille.

Alla enkiter behandlas som vanligt strikt anonymt vilket innebir att det endast dr Skill som tar del av de
separata enkiterna. Resultatet av dessa sammanstills sedan i en skriftlig rapport som levereras till TvINo.

Obs! Sista svardatum for enkiten ir fredag den 30 september

Vivill i f6rvig tacka for ditt intresse och engagemang! Ditt svar dr mycket viktigt f6r det totala resultatet.
Link till enkiten: http://www.enkit.se

Jag som representerar Skill i denna omgang av enkiten heter Basel Baza. Sjilvklart svarar jag pa fragor
rérande enkiten. Jag nds enklast pa mitt mobilnummer, 073-709 39 76

Ansvarig projektledare fran Skill 4r Helene Nord, Tel 011 - 470 53 03, helene.nord@skill.se
Med vinliga hilsningar

Basel Baza och Helene Nord, Skill AB

*Skill AB grundades 1997 och ger dig tillgang till akademiska talanger genom sina tjanster rekrytering, uthyrning och

undersdkningar. Skill 4r det féretag som har bist kinnedom om vilken akademisk kompetens och vilka personligheter som

krivs for din utmaning,.
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Enkdten dr uppbyged i fyra avsnitt dir avsnitt 1 och 2 handlar om TvNo:s tignster medan avsnitt 3 handlar om TvNo:s
servicenivd och miljoarbete. Att svara pd enkdten tar inte mer an ett par minuter och Dina svar dr viktiga for TvNo:s
framtida kvalitetsutveckling. Alla enkdter behandlas anonymt och lingst bak pa enkdten finns utrymme for Dig att
kommentera och komma med asikter.

V.g. fyll i vilken ort som enkiten giller:
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1. Cirkulationstvatt

I detta avsnitt vill vi veta hur n6jd Du som cirkulationstvittkund dr med TvNos tjinster. Besvara
féljande fragor genom att sitta ett kryss for det svarsalternativ som bist beskriver Din asikt. Om Du av
ndgon anledning inte kan besvara pa frigan, kryssa for ingen dsikt. Om Du inte bestiller cirkulationstvitt
av TvINo, hoppa da till avsnitt 3.

Hur néjd ar du med... Inteallsno Mycketnd Ingenisi
id jd kt
1.L bestalld tvitt?
evejr%ns fw es 4 Ya 0 O O O O 0
(erhallit ratt méngd tvétt)
2. Utgallring av forslitna textiler? O O O O O U
3. Bestéllningsrutin? ] U U Ol | O
4. Betygsitt foljande egenskaper av den levererade
textilen (béde kldder och 6vriga cirkulationstextiler)
4.1 Lukt O O O O O U
4.2 Farg U U U U U U
4.3 Vikning O O O O O U
4.4 Grad av sléthet U U U U U U
4.5 Mjukhet O O O O O U
4.6 Behaglig att anviand
e .ag. 1g.al anvéinda 0 0 0 0 0 0
(ev. irritation 0.s.v.)
5. Tvitt het lklader?
vittens r?n et, personalklader 0 0 0 0 0 0
(helhetsomdome)
6. Tvitt het, Ovri irkulationstextiler?
vittens renhet, vriga cirkulationstextiler 0 0 0 0 0 0

(helhetsomdome)
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2. Kundmarkt tvatt

I detta avsnitt vill vi veta hur Du som bestiller kundmirkt tvitt frin TvINo upplever tjinsten. Besvara
fragorna genom att kryssa for det svarsalternativ som bist beskriver Din dsikt. Om Du inte vill eller kan
besvara fragan, kryssa da f6r ingen dsikt. Om Du inte bestiller tjinsten kundmairkt tvitt, hoppa da 6ver
till avsnitt 4.

Hur néjd ar du med... Inte alls Mycket Ingenas
néjd néjd ikt
1. Cirkulationstiden? (tiden fran hdmtni
1r'u ajons. iden? (tiden fran am ning av 0 0 0 0 0 0
smutsig tvitt till leverans av ren tvitt)
2. Bestéllningsprocess? ] Ul Ul Ul O |
3. Betygsitt foljande egenskaper av den levererade
tvétten...
3.1 Lukt O O O O U O
3.2 Farg U Ul Ul Ul U Ul
3.3 Vikning O O O O U O
3.4 Grad av skrynklighet ] Ul Ul | O |
3.5 Mjukhet O O O O O O
3.6 Behaglig att anvénd
e ?g.1g§ anvéinda 0 0 0 0 0 0
(ev. irritation 0.s.v.)
4. Tvittens renhet (helhetsomddme)? O Ol Ol Ol U |
5. Efterbehandling/kvalitet vid 1 ? li
erbehandling/kvalitet vid leverans? (mangling, 0 0 0 0 0 0

torrvikning, torktumling, pressning m.m.)
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3. Service och miljo

| denna avslutande del av enkaten vill vi veta hur Du upplever TvNo som tjansteleverantdr samt vad
Du tycker om vart miljoarbete. TvNo har upprattat ett miljéledningssystem och ar certifierade
enligt 1SO14001. Ga gérna in pa www.tvno.se eller kontakta Ditt miljoombud for att fa veta mer om
TvNo:s miljoarbete.

Hur ndjd dr du med TvNo vad giller... Inte alls Mycket Ingen
néjd néjd asikt
1. Punktlighet/leveranssikerhet? O U U U O U
2. Bemotande? U U U U U U
3. Utbud av tjanster? O O O O O U

4. Flexibilitet?

U U U U U U
(framforda onskemal atgdrdas)
5Hur vil TvNc? ?civer .upp till ditt landstings O O O 0O 0 0O
miljomél och miljopolicy?
g 0
6. Hur ndjd ar du med TvNo? O O O 0O 0 0

(helhetsbedomning)

7. Ovriga kommentarer

Haér finns utrymme for Dig att komma med 6vriga synpunkter.

OBS! Enkiiten limnas till [FORNAMN] [EFTERNAMN] senast [DATUM]

Tack for Din medverkan!

Med Vinliga Hilsningar

TvNo och Skill
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BILAGA 2 KUNDKOMMENTARER

I detta avsnitt presenteras alla kommentarer som inkom till TvNo fran undersékningen. Kommentarerna
ir kopierade 1 sin helhet och med undantag f6r mindre stavfel har kommentarerna inte redigerats eller pa
ndgot sitt dndrats.

Jonképing

”Opbyxa de nya med ficka dr f6r langa och f6r smala i modellen och hérd resir. Samma storlek (giller
opbyxa, opblus, opklinning) dr inda vildigt olika i storlek.”

”Den bista servicen och bemoétandet. ALLTID!”

”Sida 2 Fraga 2 & 4:4 Grona op-blusar slitna och skrynkliga
4:2 Blekta paslakan”

”Onskar att patienternas nattskjortor alltid vore vikta med den breda varianten, handvikt?”
”Har ej mycket kundmirkt — helt ok annars. Gammal hemsida bra fa ny”

”Byxor skrynkligare 4n 6vriga plagg. Det kan vara svart att fa ritt storlek om man ér kort eller kraftig
och kort”

”Nir storlekar fattas har vi ej anvindning av att fa andra storlekar istillet. Viktigt att ritt storlek skickas
da vi bestiller precis vad som gar at.”

”Trakigt ndr man inte fir ritt antal s4 man inte har nigra kldder att ta pa sig”

”Skulle man kunna fa underkldder vikta istillet f6r 1 bunt?”

Vi har leveransdag pa fredagar , men maste fylla i onsdag i bestillningen. Lite forvirrande”
”Badlakan dr f6r smé (ej till vuxna)”

Virnamo

”Det enda som finns att klaga pé dr vara "egna" bussaronger som ér vildigt skrynkliga”

”Det dr endast de vita kldnningarna vi dr missndjda med slitheten.Ibland ser vi ut att ha legat i
klinningen pa natten!!”

V1 dr mycket njda. Alltid trevligt bemé6tande ndr man ringer. Tack”

”Att ringa Kundtjidnst angdende ndgot dr ett rent ndje! Alltid bra bemétande | Varfér anvinder ni inte
hélat papper till féljesedlarnar Finns inget annat alternativ till plastsickarna vid leverans?”

7 Alltid trevligt bemétt 1 kundtjdnst och tvitt kommer alltid ndr man ringer (om man har glémt att
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”Far alltid ett gott bemétande hos TvINo”

”Vikningen av tvitt sa att storleken syns. vid kundmirkt tvitt sa skulle det finnas ett papper mellan
storlekar”

Eksjo-Nissjo

”Personalklider kan ha flickar, herrstrumporna ér f6r smi, den ’nya” vikningen av nattskjortorna tar
storre plats. Det blir f6r trangt i vara smd forrad.”

”Hemsidan borde uppdateras. Information fran 2008 dr fortfarande i topp efter pasttning.”
”Mycket trevligt bemétande 1 telefonen och hjilp med fragor.”

”De nya bla pennfickorna dr f6r mjuka, halkar litt ur fickan.”

”Leasing kldderna bér bytas ut vid slitage eller flickar som inte gar bort.”

”Det har varit klagomal pa att paslakan, lakan 6rngott upp till jourrummen luktat mogel.”

”Ibland ”ludd” pa packskynken.”
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BILAGA 3 JAMFORELSETABELL

Nedan féljer en jimforelsetabell didr medelvirdet samt standardavvikelsen f6r vatje friga ir presenterat
tor drets samt 2009 ars upplaga av undersdkningen.

Varnamo
Cirkulationstvitt
Leverans Utgallring
2011 2009 2011 2009
5, Mycket n6jd 30 15 14 2
4 11 6 15 15
3 1 2 11 2
2 0 0 2 4
1, Inte alls nojd 0 0 0 0
Ingen asikt 0 - 0 -
Medel 4,69 4,57 3,98 3,65
Std 0,52 0,66 0,90 0,88
Bestallningsprocess Lukt
2011 2009 2011 2009
5, Mycket néjd 34 18 30 -
4 6 5 12 -
3 2 0 0 -
2 0 0 0 -
1, Inte alls n6jd 0 0 0 -
Ingen asikt 0 - 0 -
Medel 4,76 4,78 4,71 -
Std 0,53 0,42 0,46 -
Farg Vikning
2011 2009 2011 2009
5, Mycket n6jd 26 - 14 -
4 15 - 18 -
3 1 - 9 -
2 0 - 1 -
1, Inte alls nojd 0 - 0 -
Ingen asikt 0 - 0 -
Medel 4,60 - 4,07 -
Std 0,54 - 0,81 -
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5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket nojd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls n6jd
Ingen asikt

Medel
Std

Slathet

2011 2009

6 -

24 -

11 -

1 -

0 -

0 -
3,83 -
0,70 -

Behaglig
2011 2009
18 -
20 -

1 -

0 -

0 -

3 -
4,44 -
0,55 -

Renhet, pk
2011 2009

25 16

15 6

1 1

0 0

0 0

1 -
4,59 4,65
0,55 0,57
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Mjukhet
2011 2009
20 -
20 -

4,43 -
0,59 -

Renhet, 6vrig

2011 2009
24 14
16 8
1 1
0 0
0 0
1 -

4,56 4,57

0,55 0,59
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Kundmairkt tvitt

Cirkulationstid Lukt

2011 2009 2011 2009
5, Mycket nojd 11 6 31 -
4 16 11 11 -
3 10 4 0 -
2 5 1 0 -
1, Inte alls nojd 0 1 0 -
Ingen asikt 1 - 1 -
Medel 3,79 3,87 4,74 -
Std 0,98 1,01 0,45 -

Farg Vikning

2011 2009 2011 2009
5, Mycket nojd 28 - 16 -
4 13 - 15 -
3 1 - 9 -
2 0 - 2 -
1, Inte alls nojd 0 - 0 -
Ingen asikt 1 - 1 -
Medel 4,64 - 4,07 -
Std 0,53 - 0,89 -

Slathet Mjukhet

2011 2009 2011 2009
5, Mycket n6jd 11 - 22 -
4 19 - 16 -
3 7 - 3 -
2 3 - 0 -
1, Inte alls nojd 2 - 0 -
Ingen asikt 1 - 2 -
Medel 3,81 - 4,46 -
Std 1,06 - 0,64 -
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5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket nojd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

Service och miljo

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

Behaglig

2011 2009
23 -
16 -
1 -

O -

0 -

3 -
4,55 -
0,55 -

Renhet

2011 2009
24 18
17 4
0 1
1 0
0 0
1 -

4,52 4.74

0,63 0,54

Punktlighet

2011 2009
33 22

9 1

0 0

0 0

0 0

1 -

4,79 4,96
0,42 0,21
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Efterbehandling

2011 2009
11 15
17 7
11 0
2 1
1 0
1 -

3,83 4,57

0,96 0,73

Bemotande

2011 2009
39 22
4 1
0 0
0 0
0 0
0 -

4,91 4,96

0,29 0,21




Jonkoping

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

Cirkulationstvitt

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

Utbud

2011 2009
26 -

13 -

0 -

0 -

0 -

4 -
4,67 -
0,48 -

Miljomal
2011 2009
20 11
10 5

1 0

0 0

0 0

12 7
4,61 4,69
0,56 0,48

Leverans
2011 2009
32 45
12 46
2 3
1 2
0 0
0 -
4,60 4,40
0,68 0,66
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Flexibilitet
2011 2009
24 19
15 4
0 0
0 0
0 0
4 i,
4,62 4,83
0,49 0,39
NGjd (helhet)
2011 2009
28 -
14 -

1 -

0 -

0 -

0 -
4,63 -
0,54 -

Utgallring
2011 2009
13 13
20 53
8 19
6 7
0 2
0 -
3,85 3,72
0,98 0,87




Bestallningsprocess

2011 2009
5, Mycket n6jd 34 64
4 8 30
3 4 1
2 0 1
1, Inte alls nojd 0 0
Ingen asikt 1 -
Medel 4,65 4,64
Std 0,64 0,56
Farg
2011 2009
5, Mycket nojd 25 -
4 17 -
3 5 -
2 0 -
1, Inte alls nojd 0 -
Ingen asikt 0 -
Medel 4,43 -
Std 0,68 -
Slathet
2011 2009
5, Mycket n6jd 13 -
4 24 -
3 7 -
2 2 -
1, Inte alls nojd 0 -
Ingen asikt 1 -
Medel 4,04 -
Std 0,79 -

45

2011
34

o O o ~ oO©

4,64
0,64

Lukt
2009

Vikning

2011

4,13
0,88

2009

Mjukhet

2011

4,49
0,59

2009




Kundmirkt tvatt

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

Behaglig

2011
22 -
23 -
2 -
0 -
0 -
0 -
4,43 -
0,58 -
Renhet, pk
2011 2009
22 40
20 46
3 5
0 2
0 0
2 -
4,42 4,33
0,62 0,68

Cirkulationstid

2011 2009
19 21
15 45

6 3

0 5

1 0

0 -
4,24 4,11
0,89 0,77
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2009

Renhet, 6vrig

2011 2009
26 41
18 52

1 2
0 0
0 0
1 -
4,56 4,41
0,55 0,54
Lukt

2011 2009
27 -
11 -

2 -
0 -
0 -
2 -
4,63 -
0,59 -




5
4
3
2
1

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls n6jd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket nojd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

, Mycket néjd

, Inte alls n6jd

Ingen asikt

Medel
Std

2011

4,50
0,60

Farg

Slathet

2011

4,33
0,66

Behaglig
2009

2011

4,49
0,60

47

2009

2009

Vikning

2011

4,21
0,92

Mjukhet
2011

4,45
0,68




Service och milj6

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket nojd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

Renhet

2011 2009
24 32
15 42
2 0
0 0
0 0
1 -

4,54 4,43

0,60 0,50
Punktlighet

2011 2009
33 63
12 32
1 1
1 0
0 0
0 -

4,64 4,65

0,64 0,50

Utbud

2011 2009
32 -
12 -

1 -
0 -
0 -
2 -

4,69 -

0,51 -

48

Efterbehandling

2011 2009
16 33
18 35
4 4
0 2
0 0
4 -

4,32 4,34

0,66 0,71

Bemotande

2011 2009
40 77
6 17

1 2
0 0
0 0
0 _
4,83 4,78
0,43 0,46
Flexibilitet

2011 2009
34 54
10 25
1 12
0 1
0
2 -

4,73 4,43

0,50 0,76




Eksj6-Nassjo

Cirkulationstvitt

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls n6jd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls ndjd
Ingen asikt

Medel
Std

Miljsmal

2011 2009
23 33
10 45

1 3
0
0 0
13 16
4,65 4,37
0,54 0,56
Leverans
2011 2009
21 45
5 46
0 3
0 2
0 0
0 -
4,81 4,40
0,40 0,66

Bestallningsprocess

2011 2009
23 64
2 30
1 1
0 1
0 0
0 -
4,85 4,64
0,46 0,56
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N&jd (helhet)

2011 2009
35 -
11 -

1 -

0 -

0 -

0 -
4,72 -
0,50 -

Utgallring

2011 2009

7 13

10 53

6 19

2 7

1 2
0 -
3,77 3,72
1,07 0,87
Lukt

2011 2009
21 -

3 -

2 -

0 -

0 -

0 -
4,73 -
0,60 -




Farg
2011 2009
5, Mycket n6jd 15 -
4 8 -
3 3 -
2 0 -
1, Inte alls nojd 0 -
Ingen asikt 0 -
Medel 4,46 -
Std 0,71 -
Slathet
2011 2009
5, Mycket nojd 9 -
4 13 -
3 3 -
2 0 -
1, Inte alls nojd 1 -
Ingen asikt 0 -
Medel 4,12 -
Std 0,91 -
Behaglig
2011 2009
5, Mycket n6jd 17 -
4 7 -
3 1 -
2 1 -
1, Inte alls n6jd 0 -
Ingen asikt 0 -
Medel 4,54 -
Std 0,76 -

50

Vikning

2011
14

O R KL L O

4,31
1,01

2009

Mjukhet

2011
17

O O O wo

4,54
0,71

2009




Kundmirkt tvitt

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket nojd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

Renhet, pk

2011 2009
10 40
12 46

3 5
0 2
0 0
0 -
4,28 4,33
0,68 0,68

Cirkulationstid

2011 2009

11 21

9 45

1 3

1 5

0 0

1 -
4,17 4,11
1,19 0,77

Farg

2011 2009

14 -

7 -

2 -

0 -

0 -

0 -
4,33 -
1,13 -

51

Renhet, 6vrig

2011 2009

13 41

8 52

2 2

0 0

1 0

2 -
4,33 4,41
0,96 0,54

Lukt
2011 2009
16 -

7 -

0 -

0 -

0 -

0 -
4,50 -
1,06 -

Vikning
2011 2009
13 -

6 -

3 -

0 -

1 -

0 -
4,13 -
1,33 -




5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket nojd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

Slathet

2011 2009
8 -
9 -
4 -
0 -
2 -
0 -
3,75 -
1,39 -
Behaglig
2011 2009

15 -

6 -

1 -

0 -

0 -

0 -
4,43 -
1,12 -

Renhet
2011 2009
12 32
7 42
3 0
0 0
1 0
0 -
4,08 4,43
1,32 0,50
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Mjukhet
2011 2009
14 -
6 -

3 -

0 -

0 -

0 -
4,29 -
1,16 -

Efterbehandling

2011 2009
8 33
10 35
2 4
0 2
2 0
1 -
3,83 4,34
1,40 0,71




skill

Service och miljo

5, Mycket nojd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

5, Mycket n6jd
4

3

2

1, Inte alls nojd
Ingen asikt

Medel
Std

Punktlighet
2011 2009
24 63
2 32
0 1
0 0
0 0
0 -
4,92 4,65
0,27 0,50
Utbud
2011 2009
18 -

3 -

1 -

0 -

0 -

3 -
4,77 -
0,53 -

Miljomal
2011 2009
14 33

2 45

0 3

0 0

0 0

9 16
4,88 4,37
0,34 0,56
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Bemotande
2011 2009
24 77
2 17
0 2
0 0
0 0
0 -
4,92 4,78
0,27 0,46
Flexibilitet
2011 2009
20 54
2 25
0 12
0 1

0

3 -
4,91 4,43
0,29 0,76

Nojd (helhet)
2011 2009
20 -

O O O o o
1

4,77 -
0,43 -




