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Sammanfattning

M&Q har for Witalabostéders rakning genomfort en N6jd-Hyresgést-Matning i Vetlanda med
omnejd. Denna métning syftar dels till att ge en helhetshild av bestandet och dels till att ta
fram ett jamforande N6jd-Kund-Index, NKI (nedan).

Witalabostader NKI 2016

-1 Hage
T 66,8

_|Férvantningar
= 72,7

L Nojd-Kund-Index

Produktkvalitet 66,2
64,5

Kundlojalitet

. ) ] Paverkar NKI
Servicekvalitet| -, Prisvardhet Totalbild —

70,3 61,05 68,6

Image skapar férvantningar som maste uppfyllas av produkt- och servicekvalitet,
mot vilken kunden bedémer prisvardheten och totalbild. Hur bra man lyckas kan
matas med NKI - ett matt pa kundlojalitet.

Witalabostader far hoga vérden for i synnerhet servicekvaliteten och forvantningar. Hyresgas-
terna ar mycket nojda med den service och det bemotande man far av sitt bostadsbolag. Det
var flera som anser att standarden inte star i relation till hyresnivan, vilket visar sig genom att
produktkvalitet och prisvérdhet far lagre index-siffror i matningen.
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1. Bakgrund

1.1 Syfte

Undersokningen visar hur ndjda hyresgasterna ar med Witalabostader som hyresvérd och kan
ligga som jamfoérande material for kommande undersokningar for att visa forbattringar samt
var atgarder kan sattas in for att ytterligare oka kundnojdheten.

1.2 Malgrupp

Malgruppen ar de boende hos Witalabotader i Vetlanda. Men undersdkningen innehaller
ocksa material fran tatorter i kommunen som Witalabostader har fastigheter i: Korsberga,
Kvillefors, Landsbro, Myresjo, Stenberga, Nye och Holsbybrunn. Da urvalet var mindre pa
dessa orter s kan de inte fullt ut sarredovisas, utan utfallet kommer att grupperas.

1.3 Metod

Ett slumpmassigt urval har hamtats ur Witalabostaders kundregister och N&jd-Hyresgast-
Maétningen har genomforts med hjélp av telefonintervjuer dar ett pa férhand framarbetat tal-
manus med fragor anvants.

1.4 Metodkritik

Alla metoder har sina for- och nackdelar. Med telefonintervjuer far vi en hdg kvalitet pa sva-
ren, dvs. respondenten svarar verkligen pa fragan som stélls, och man fangar det spontana
svaret. Vid eventuella problem att forstd fragan kan den alltid fortydligas. Urvalet av intervju-
personer blir dessutom i regel bredare och en hogre svarsfrekvens erhalls jamfort med posten-
kat. Vid telefonintervju &r det viktigt att intervjuarna ar utbildade samt vélinformerade om
undersokningen och hur de ska agera. Om dessa kriterier inte uppfylls 16per man en risk att
intervjuarens beteende paverkar resultatet. M&Q sakerstaller att intervjuare ar utbildade i in-
tervjuteknik samt &r insatta i det aktuella projektet.
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1.5 Fragorna

Bade 6ppna och slutna fragor har stallts till respondenterna och svaren har hanterats helt ano-
nymt. Enkaten, se bilaga 1, ar uppbyggd sa att matningar kan goras over tid for att effekten av
vidtagna atgarder ska kunna studeras.

Forst har ett antal bakgrundsfragor stéllts som indikerar hur representativt urvalet ar samt ger
mojlighet att bryta ner resultatet pa exempelvis kon, alder eller hushallets storlek. I undersok-
ningsfragorna svarar kunderna pa hur man upplever Witalabostaders fastighetsskotsel, service
och personal, information och lagenheter, liksom mer abstrakta fragor om trygghet, image och
prisvardhet. Respondenterna fick ocksa framfora egna asikter och forbattringsforslag till Wi-
talabostéader.

1.6 Redovisningsprinciper

| resultatredovisningen i kapitel tva aterges svaren pa varje fraga i samma ordningsfoljd som
pa frageformularet, bilaga 1, atféljda av M&Q:s kommentarer skrivna i kursiv stil. Vid svar
pa skala 1-10 i undersokningsfragorna redovisas medelvarde, standardavvikelse samt hur
svaren har fordelat sig i kategorierna 1-4, 5-6 och 7-10. Hur manga som har svarat Vet ej har
ocksa uppgivits. Skalan ar densamma som i Svenskt Kvalitetsindex.

| kapitel tre redovisar vi var prioriteringsmatris som askadliggor vikten av olika punkter i for-
hallande till de betyg de har fatt. Alla fragor under respektive rubrik ligger som grund for var-
dena i matrisen.

Av resultaten fran undersokningsfragorna ritar vi dven en grafisk “No6jd-Hyresgést-Profil”
som ger en overskadlig bild av var forbattringsatgarder framst bor sattas in. Detta ar kapitel
fyra.

| kapitel fem aterfinns vara slutsatser och forslag.
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2. Fullstandig resultatredovisning

2.1 Bakgrundsfragor

Gatuadresser
De gator som ar representerade i undersokningen ar:

S Esplanaden Kyrkogatan Kristinebergsgatan Lonngatan
Von Liewens Vag Violvagen 18 Stenberga Betesvagen
Jarnvagsgatan Stens vag Hojdgatan Mossbrasa
Kantarellvagen Lasarettsgatan Radhusgrand Bangardsgatan
Kullgatan Skolhemsgatan Alberts Vag Delfingatan
A. Kon
Antal
Kvinna 58
Man 48
Totalt 106
B. Boendetid
Hur lange man haft Witalabostader som hyresvérd blev utfallet féljande:
Antal
<1lér 16
1-5ar 44
6-10 ar 11
> 10ar 32
Totalt 115

C. Aldersfordelning
Respondenterna hade foljande aldersfordelning:

Aldersintervall Antal
-24 ar 5
25-34 ar 19
35-44 ar 21
45-54 ar 10
55-64 ar 12
65-74 ar 18
75-84 &r 14
85- ar 17
Totalt 116

En stor del aldre respondenter.

6 (27)



D. Hushallets storlek

Hushallets storlek Antal
Ensamstaende 67
Tva vuxna 24
En vuxen + barn 2
Tva vuxna + barn 23
Totalt 116

E. Lagenhetsstorlek

Antal
Etta 14
Tvaa 43
Trea 46
Fyra 9
Ej uppgett 5
Totalt 117

F. Skal till valet av Witalabostader

De framsta skalen till varfor man valt att bo hos Witalabostéder ar foljande:

Antal

Lediga lagenheter 42
Laget 15
Annat 33
Kvaliteten pa bostaden 10
Slumpen 16
Service 0

Hyresnivan 3

Nérhet till slakt och vanner 12
Ville ha hyresratt 19
Rekommendationer 1

Totalt 151

Har kunde respondenterna ge fler svar/forklaringar pa just den har fragan. Darfor har vi 151
svar har mot 117 avlagda svar i enkaten i 6vrigt.

G. Bredband
Har ni bredband installerat via Witalabostader?
Antal
Ja 45
Nej 13
Totalt 58

Vid “Ja” sd stdllde vi ett antal fordjupningsfragor, se Specifika fragor
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2.2 Undersokningsfragor

Innan en undersokning av den hér typen genomfors och dess resultat studeras ar det bra att
fundera 6ver vilka varden som ar acceptabla och vilka nivaer som ar dnskvarda. Ett varde pa
5,5 utgor ju mittpunkten pa skalan och det borde darfor vara énskvart ar att ligga 6ver det
vérdet. Det vi har redovisar forutom medelvardet &r tre grupper dar betyg 1 - 4 kan indikera
missndjdhet, 5 - 6 att man varken ar positiv eller negativ och 7 - 10 att man har en positiv atti-
tyd infor fragestallningen.

For de rubriker som har medelvérden under eller pa den lagsta acceptabla nivan bor man stéalla
sig fragan; Vad ska vi gora for att forbattra oss? For de rubriker som ligger 6ver den lagsta
acceptabla nivan blir i stallet frdgan; Vad ska vi gora for att bibehalla ett bra varde?

Skotsel

Hur ndjd ar du med fastighetsskotseln avseende...
1= inte alls ndjd och 10 = mycket néjd Medel | s.d. 1-4 5-6 7-10 | Vetej | Antal
1. den yttre miljon vintertid 6,6 2,0 16 35 62 4 117
2. den yttre miljon sommartid 7,1 2,0 10 26 80 1 117
3. trapphusen 6,6 2,3 10 24 37 46 117
4. tvattstugorna 6,3 2,2 9 18 29 61 117
5. de 6vriga gemensamma ut-
rymmena 6,7 2,1 24 42 42 117

Totalt 6,6 2,1 10 25 50 31 117
Observera att det ar en stor andel respondenter som inte kunnat besvara fraga 3 och 4.

Trygghet
1= inte alls trygg och 10 = mycket trygg Medel | s.d. 1-4 5-6 7-10 | Vetej | Antal
6. Hur trygg kanner du dig i
omradet dar du bor, totalt sett? 7,6 1,9 7 21 86 3 117
Totalt 7,6 1,9 7 21 86 3 117

Man ar 6verlag mycket trygg.

1= inte alls nojd och 10 = mycket nojd Medel | s.d. 1-4 5-6 7-10 | Vetej | Antal

7. Hur n6jd ar du med det stdd
och den hjalp du far nar du

anmaler en stérning? 7,3 2,0 1 6 3 46 61
Totalt 7,3 2,0 1 6 3 46 61

8 (27)



(Om betyg 1-5 pa fraga 7)
Vad &r det du inte kédnner dig trygg med?

— Ville inte utveckla, sa att Witalabostader vet om problemet

— Jattesmutsigt och brakigt
— Mycket olika sorters manniskor
— Vetegj

— Manga knarkare bor hér, granne som dricker beter sig otrevligt

— Mycket skumma typer. Gar inte till tvattstugan for de stjal

— Det drar kallt, bott har for lange

— GOk och stok. Kanns lite obehagligt med bottenplan
— Cykeln blev stulen. Ingen trygghet pa balkongen

— Mycket olika sorters manniskor

Miljo
1=inte alls ndjd och 10 = mycket néjd
8. Hur ndjd &ar du med hur Wi-

talabostader har skapat forut-
sattningar for kallsortering? 6,9 2,3 6

Totalt 6,9 2,3 6

Medel | s.d. 1-4

Service och bemoétande

Hur ndjd ar du med Witalabostéader nir det giller...

Medel | s.d. 1-4

1=inte alls ngjd och 10 = mycket néjd

9. att na ratt person 7,5 1,9 8
10. 6ppettider 7.4 1,9 6
11. Witalas kontorspersonal 7,2 2,1 9
12. fastighetsskotare 7,6 2,0 7
Totalt 7,4 19 7
Mycket hdga varden!
Felanmélan

5-6
14
20
30
22
21

7-10 | Vetej | Antal

9 41 61
9 41 61

7-10 | Vetej | Antal
88 7 117
83 8 117
71 7 117
83 5 117
81 7 117

Hur n6jd ar du med personalen pa Witalabostéaders felanmélan nar det géller...

1= inte alls ndjd och 10 = mycket nojd Medel | s.d. 1-4

13. tydlighet i svar och besked 7.3 2,0 8
14. formagan att avhjalpa akuta

fel 7,1 1,6 8
14. férmagan att halla éver-

7,5 2,0 4

enskomna tider
16. i vilket skick man lamnar
utfort arbete 7,2 2,1 8

Totalt 7,2 1,9 7

5-6
22
7

18

20
17

7-10 | Vetej | Antal
66 21 117

24 22 69
49 45 116

54 34 116
48 30 104

Hoga varden dven har. Notera dock att alla respondenter inte kunnat svara pa alla fragor.

Hur néjd ar du med Witalabostaders felanmalan...
Medel | s.d. 1-4
17. via webben 7.5 1,8 2

Totalt 75 1.8 2

1=inte alls n6jd och 10 = mycket néjd

5-6
9
9

7-10 | Vetej | Antal
35 70 116
35 70 116

Hoga vérden dven har. Notera dock att alla respondenter inte kunnat svara pa alla fragor.
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Information

Hur ndjd ar du med Witalabostaders information ...

1= inte alls ndjd och 10 = mycket néjd Medel
18. om hur du kan na den du

soker 7,5
19. om hyresféréandringar 7.1
20. om vad som hander i fastig- 6.9
heten/omradet :
21. p& hemsidan 6,4
22.isin helhet 7,6
Totalt 7,1

Kundrelation

I vilken utstrickning bedomer du ditt intresse av att ...

1= liten och 10 = mycket stor utstrackning Medel

23. forbli hyresgast hos
Witalabostader 7,6
24. rekommendera Witala-

s.d.
1,8
2,0
2,0

2,2
1,7
1,9

s.d.

1,9
2,2

2,0

2,8
2,2

s.d.
2,3
2,3
2,1
2,0
19

1-4
7

10

12

11
7
9

1-4

9
11

13

35
17

1-4
26
18
10
7
7

bostader till andra 74
25. lasa information fran Wi- 79
talabostader '
26. bestka hemsidan pa Inter- 56
net '
Totalt 6,9

Standard

Hur n6jd &r du med din bostad nér det giller ...
1= inte alls ndjd och 10 = mycket nojd Medel
27. kok 59
28. badrum 6,9
29. planlésning 7,4
30. inomhusklimat 7.3
31. forradsmojligheter 71
Totalt 69

Flera respondenter tycker det &r kallt i lagenheten.

1= inte alls ndjd och 10 = mycket nojd Medel

32. Hur ndjd ar du med under-
hallet av din lagenhet totalt
sett? 6,9

Totalt 6,9
Man &r overlag nojd.

(Om betyg 1-4 pa fragorna 27-32)
Vad &r det du inte ar ndjd med?
Se alla svar i bilaga 3.

21

s.d.

1,8
1,8
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1-4

13
18

26

24
25
21

19
16

22

31
22

5-6
34
29
27
28
37
31

5-6

34

7-10 | Vetej
48 48
72 16
69 10
37 45
53 31
56 30

7-10 | Vetej
85 3
86 4
77 5
45 5
73 4

7-10 | Vetegj
46 11
70 0
79 1
79 3
72 0
69 5

7-10 | Vetej
69 6
69 6

Antal
116
116
117

117
116
116

Antal

116
117

117

116
116

Antal
117
117
117
117
117
117

Antal

117
117



Image

1= mycket daliga och 10 = mycket bra Medel | s.d. 1-4 5-6 7-10 | Vetej | Antal
33. Hur attraktivt anser du att
ditt bostadsomrade &r att bo i? 7,6 1,58 4 10 47 6 57

34. Hur uppfattar du Witala-

bostéder som hyresvérd jamfort
med andra hyresvardar? 7,0 2,0 17 36 54 13 62

Totalt 7,3 2,0 10 23 50 9 59
Halften av respondenterna kunde inte svara pa fragan. Dels &r det en abstrakt fréga, dels
kanske det inte finns s& mycket att jamféra med? Ovriga &r nojda.

Prisvardhet
1= inte alls och 10 = mycket prisvarda Medel | s.d. 1-4 5-6 7-10 | Vetej | Antal

35. Hur prisvarda anser du att

Witalabostader ar avseende
hyresnivan? 6,4 2,0 15 30 53 18 116

Totalt 64 | 20 15 30 53 18 | 116
Nastan halften av respondenterna har gett ett betyg i kategorin 7-10.

Nojdhet
1= inte alls och 10 = mycket prisvéarda Medel | s.d. 14 5-6 7-10 | Vetej | Antal
36. Hur ndjd ar du med Witala-
bostader totalt sett 7,1 1,9 9 29 76 2 116
Totalt 7,1 1,9 9 29 76 2 116

Mer an halften av respondenterna har gett ett betyg i kategorin 7-10.
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Viktning
40. Vad ar viktigast for dig som hyresgast i Witalabostader? Satt en 1:a for det viktig-
aste, en 2:a for det nast viktigaste, och sa vidare, till och med 5:a.

Vikt Placering
Standard 21,2 % 1
Prisvardhet 20,7 % 2
Service/Bemétande 20,2 % 3
Trygghet 19,5 % 4
Information 18 % 5

| prioriteringsmatrisen kan man se hur vikten forhaller sig till rubrikernas medelbetyg.
Trygghet kommer langre ner avseende vikt hos Witalabostader an i liknade matningar pa
andra SABO foretag. Inte heller har spannet i viktningen varit sa litet som i just denna
matning.

2.3 Specifika fragor
Hur ndjd ar du med ditt Internet nar det géller ...

1= inte alls ndjd och 10 = mycket nojd Medel | s.d. 1-4 5-6 7-10 | Vetej | Antal
41. Tillgénglighet/driftsékerhet 45 3,0 10 8 11 16 45
42. Kapacitet 79 1,4 1 2 26 16 45
43. Att kunna anvanda alla

funktioner 8,0 1,6 1 2 17 25 45
44. Utbud 7,8 1,7 2 5 12 16 45
45. Att fa hjalp/support 75 1,8 2 5 19 19 45
Totalt 7,0 2,1 3 4 17 18 45

(Om betyg 1-5 pa fragorna 41-45)
Utveckla vad du inte ar ngjd med?

- Né&r man behover hjalp far man sitta flera timmar.
- Det har strulat
- Tv:n fungerar inte, bilden férsvinner

Avslut

47. Ar det nagot du vill framféra till Witalabostader eller n&got du tycker att de kan bli
battre pa?

Grupperingen som finns har ar bara for att underlatta lasningen av de 6ppna svaren.

Standard

Fonstren i lagenheten lacker om vintern, 3-glasfonster kanske skulle vara ett bra alternativ?
Nya lekplatser eller i allafall renovera dem

More games for the kids, and more trees and modifications on the outside

Omradet har gamla lekplatser och &r valdigt slitet, forscka jobba pa det

De har aven lovat att renovera badrummen valdigt lange och inget har hant. Man kan ringa
dem flera ganger och ibland far man hjalp

Fornya hela omradet

Nar de sager att de ska komma och renovera kan de ta och dyka upp. Det tog tva ar for att de
skulle komma och fixa element, och da stangde de bara av det. En ny rérmokare kanske?
Kaéllsorteringen &r huller om buller, finns inget soprum langre
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Kolla igenom att det inte drar kallt. For varm pa sommaren

Fler cykelstall

Gor om golvet

Renovering behovs

Forbattra standarden pa lagenheterna, lamna béttre respons till hyresgésterna, ge battre in-
formation, utbilda fastighetsskotarna

Vill ha snyggare golv i lagenheten, vaktmastaren har varit slarvig i ar, dalig service

Vill ha mojlighet att kunna sénka temperaturen pa elementen

Storre tvattstuga och béattre bokningsmojligheter, valdigt ofta upptaget

Skulle vara béattre med en tvéttmaskin i varje lagenhet istéllet for gemensamma (alternativt
fler tvattmaskiner i den gemensamma tvattstugan), familjen vill garna ha studsmatta pa tom-
ten och tycker det ar konstigt att detta inte &r tillatet

Positiv aterkoppling

Det &r idealiskt for aldre mé&nniskor att bo har. Allt ar perfekt!
Allt &r bral

Nej

Nej. Ingenting nu.

Bra jobbat!

Kanske renovera mer?

Nej det mesta ar bra

Ni gor sa gott ni kan

Det &r bra

Tacksam och vill inte klaga pa nagonting alls
Det &r bra

Information

Informera nyinflyttade om lite ordningsregler, att vara respektfulla mot andra i omradet med
musik om kvallarna och sa.

Man behdver ta och atgéarda det som behdver fixas. Han vill ha information angaende forut-
sattningar om ink6p av diskmaskin. Informera mer om kostnader av installering av diskma-
skin.

For det forsta kan de bli battre med att informera om saker och ting och helst genom olika
medier. Jag har i flera ar bett om information via e-postmeddelande, men har &n inte fatt det.
Och pa grund av min synskada kan jag inte lasa pappersinformationen. Sedan skulle jag vilja
att man foljer upp pa klagomal. Jag har skickat in flertal klagomal angéende cyklar som star
pa fel plats, men har varken fatt svar eller besked. Det kan inte vara sa svart. Det har gatt flera
ar.

Vi saknar fortlopande information om hur det gar med fortgaende renoveringen som pagar.
Osammanhédngande information. Samt att vi skulle ha medbestdmmande grupper som skulle
se pa planlésningar, men det har inte hant. Mer tydlighet och kommunikation med renove-
ringen och hur man kan fa inflytande.

Bli battre pa att ta kontakt med hyresgaster nar forandringar sker

Allmant béattre information

Battre information om vad som hander i fastigheten

Att folja upp saker och ge tydligare besked

Lyssna pa hyresgasterna och fixa nar de klagar pa nagot

Hyra

Om de kunde halla hyran nere.

Hyran kunde vara lagre. Lite mer garage plats. Fa garage snabbare
For hog hyra
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Borde finnas en container for tradgardsavfall, dalig med hyreshojning utan information, for
hdg hyra

Dyra elkostnader, for dyr hyra, se till att Iagenheterna ar frascha bade utvandigt och invandigt,
om hyrorna ska hojas borde aven standarden pa bostaden bli béattre (ge mer tillbaka till kun-
derna)

Bra med luftvarmepump, for hdg hyra

Underhall

For langt till soporna. Renovera mera.

Finns inte plats for barnvagnar, de slanger ut dem ur trapphuset och det bor manga barnfamil-
jer hér, vad ska vi gora?

Rensa béttre utanfor lagenheten, det vaxer mellan plattorna osv

Stéda upp gatorna ordentligare under vintern. Det &r farligt dar ute.

En besiktning har begarts men det har inte genomforts

Mycket &r slitet i bostaden

Kolla upp lagenheternas skick oftare och atgarda om de ar gamla

Arbeten i lagenheten utférs inte ordentligt av t.ex. snickare, malare etc.

Skota om fasader och yttre miljoer béattre

Vill ha en storre tvattmaskin i tvattstugan och storre skafferi i koket

Byta alla avloppsrér om en renovering genomfors eftersom de ar valdigt sma och det latt blir
stopp

Kolla upp lagenheternas skick oftare och atgarda om de ar gamla

Rusta upp lagenheterna. Renovera. For fa garage, har ringt och klagat inget hander. Felan-
vandning av garage

Daliga plattor pa uteplatsen, rabatterna i omradet behdver béttre jord

Troga lador i koket och gammal toalettstol

Ovrigt

Tagit hit valdigt mycket invandrare och det har blivit skrapigt da. Kanske ha informationsblad
om skrap och sddant. Kanske ha vaktmastare pa helger.

Det var synd att ni tog bort sopsorteringsstationerna i omradet. Lite dalig ljud isolering.
Information till nya hyresgaster pa fler sprak. Information och introduktion om hyr man beter
sig.

Lagenheten kan vara lite kall, klagat pa men inget hander. Annars &r det jattebral

Manga som lever dér och har ett bostadstillagg och hyrorna blir bara hogre, det blir svart att
klara sig ekonomiskt. Ta ett mer socialt ansvar borde Witalabostader gora.

De borjade med sommardppettider en manad sedan, orimligt

Balkonger och cykelparkering ska bli battre. Om ni lovar att fixa nagot ska man inte behdva
ringa hela tiden och vénta.

Battre respons pa klagomal.

Fa ordning pa vaktmastare

| samband med inflyttningen blev hyresgasten sjuk och lag inlagd pa sjukhus i nagra manader
och da ansag hon att det var fel att beh6va betala hyra for lagenheten under den perioden

Bra med luftvdrmepump, for hog hyra

Dom ska se till att det blir en rokfri milj6. Man ska ej fa roka i lagenheter/balkonger. Bredare
rutor for parkering. Handikapp parkering. Morka flackar pa véaggar i hallen

Felanmalan gjordes for flera veckor sedan men an har det inte hant nagot

Vill ha snyggare golv i lagenheten, vaktmastaren har varit slarvig i ar, dalig service

Morkt i omradet
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3. Prioriteringsmatris

Med hjalp av viktning och medelbetygen pa utvalda fragor kan vi plotta en sa kallad priorite-
ringsmatris. Genom att se i vilken av kvadranterna omradet hamnar kan man se vilket eller
vilka omraden som bar prioriteras for att kunna 6ka kundtillfredsstéllelsen. Man kan ocksa se
om man lagger ner for mycket resurser pa omraden dar kunderna inte anser det befogat. |
kvadranten langst ner till hoger finns de omraden som eventuellt bor atgardas. Ju langre till
vanster, dvs. ju lagre vikt, desto mindre anledning finns det att prioritera omradet. Ligger om-
radet inom ellipsen &r de i god balans mellan prioritet och betyg.

Hoégt Betyg

Information Trygghet Service/ Standard
Bemé&tande

7 I Iu,m
5 31
9 32
20
21 13 33

23
24

Oviktigt:

Viktigt

008 00
o0 00

@®::

Prisvarde

Lagt Betyg

Mittpunkten, origo, utgdrs av medelbetyget samt medelvikten.

Att prisvardhet (38) hamnar i den nedre hdgra kvadranten ar vanligt vid den hér typen av
undersokningar; man anser prisvardheten vara viktig, sarskilt i forhallande till information,
men det &r sallan som man &r riktigt ndjd. Ironiskt nog ar det just med mer information som
man kan hoja betyget for prisvardheten. Att skapa en vi-kdnsla och en insikt om vad hyran
anvands till ger trogna och néjda hyresgéster.

Lagt betyg i kombination med hog vikt ar fragor som man bér atgarda. Motsvarande hogt
betyg och hog vikt &r det man kommunicerar ut.
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4. Nojd-hyresgast-profil

| Skotsel Trygghet Felanmélan Image
Miljo Information Standard Nojdhet
10 Service Bemétande Kundrelation Specifika frégo‘r
i \ \
8 ==

A M\ AN f\/\{

1

123456789 10111213 141516 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 2930 31 32 33 34 35 36 38 39 40 41 42

Numren langst ner i grafen representeras av motsvarande i enkaten. Har visar vi enbart den
profil som baseras pa svaren fran kunderna. Den kommer att kompletteras med hur medarbe-
tarna har uttryckt vad de tror att hyresgasterna har svarat pa intervjuerna. Det vi kallar en
GAP analys. Allméant kan man sdga att kurvan uppvisar relativt liten Volatilitet, rérelser mel-
lan hdgsta och lagsta varden. Ska man dra en slutsats ur den hér typen av grafer ska man sétta
den i samband hur viktig en fraga ar for kunden, se priomatris.

Fragorna 41-45 ar sadana som ingar i den Specifika fragestéllningen i enkaten som ror
internet.
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5. GAP analys

Skotsel
Miljo Information Standard Noéjdhet

Trygghet Felanmélan |Image
Service Bemb‘taLde Kundrelation

10

1 1 ‘ \‘

iU AN X '
N VARV 7 Y
' YIVV wx\J*»/

| J -
LA

1

123456789 10111213 14 1516 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 2930 31 32 33 34 35 36

Numren langst ner i grafen representeras av motsvarande i enkaten. Den bla grafen represen-
terar dar medarbetarna pa Witalabostader far uttrycka hur de tror att hyresgésterna har besva-
rat enkaten. Det vi kallar en GAP analys. Rdda, foljaktligen hur hyresgésterna besvarat enka-
ten. Vi kan konstatera att det ar stor skillnad mellan det man levererar och det man tror sig
leverera, image och profil. Slutsats &r att hyresgasterna har en mer positiv attityd till foretaget
an vad medarbetarna tror sig veta.

Storst skillnad finner vi i fragor som ror skotsel och standard.

Skulle man bygga ett NKI varde pa hur medarbetarna tror att hyresgésterna upplever sa landar
det pa 56,1, knappast ett varde man kan vara stolt 6ver. Det ar ocksa lang ifran det verkliga
omdomet som hyresgasterna har givit Witalabostader som ligger pa 66,2.

Har har vi tagit bort de specifika fragorna.

17 (27)



5. Slutsatser och forslag

Ordningsfdljden pa féljande slutsatser och forslag ar helt oprioriterad. De bygger pa resultatet
av undersokningen och den kunskap vi fatt under arbetets gang. Alla forslag ar kanske inte
tillampbara pa er organisation, men mojligen kan de ge idéer som ni kan arbeta vidare med.

Vi ser gérna ett vidare samarbete med er dar vi kan hjalpa till att omsétta resultatet i konkreta
atgarder.

Slutsats 1

50 % av Witalabostaders hyresgaster ar 60 ar och aldre!

Forslag

Detta ar ytterst en strategisk fraga inte bara for Witalabostader utan ocksa for agarna. Vlj
vag!

Slutsats 2

Ensamhushallen dominerar, 60 %.

Forslag

Stammer det med er bild. Den ar intimt forknippad med foregdende slutsats.

Slutsats 3

Vi har tillampat ett slumpmassigt urval och for ovanlighetens skull sa dominerar inte kvinnor
i undersokningen!

Forslag

Noterat.

Slutsats 4

Witalabostader landar pa 66,3 avseende NKI vérde/kundlojalitet.

Forslag

Det ar tillrackligt bra for att man ska kunna kommunicera ut det till 4gare, internt, media och
inte minst hyresgéaster.

Slutsats 5

Noterat nar det galler Skotsel. Pa fragor rorande trapphus och tvattstugor 1ag besvarandefre-
kvensen pa omkring 50 %. Har man fa tvattstugor eller trapphus hos Witalabostader?
Forslag

Kolla...

Slutsats 6

Nar det galler trygghet sa upplevdes den som mindre viktigt hos de boende i Witalabostader
an i motsvarande SABO-foretag. Varfor, ar man grundmurat trygg i Vetlanda? Pa den direkta
fragan rorande trygghet (6) gav respondenterna Witalabostader ett betyg pa 7,6.

Forslag

En fingervisning av vad man kan forbéttra finns i de 6ppna svaren till fraga 6.
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Slutsats 7

Service och bemotande fick relativt hdga varden.
Forslag

Tala om det for medarbetarna.

Slutsats 8

Standard avseende kdk belastar Witalabostéader.
Forslag

Stdmmer det med er bild?

Slutsats 9

Intresset att besoka Witalabostaders hemsida ar lagt.

Forslag

Héar ryms mojligheter till imagehdjande mojligheter, se prisvérdhet etc.

Slutsats 10

Tillgangligheten rorande Internet var ovanligt lagt (Specifika fragor).
Forslag

Stammer det med er bild? Utred, prioritera.

Slutsats 11

Enskilt storsta gruppen i de 6ppna svaren ror sig om underhall och standard, vad man kan
gora béttre.

Forslag

Studera svaren de tillsammans med de slutna svaren och prioritetsmatrisen sa far ni en bra
bild av vad som ur hyresgasten perspektiv kan prioriteras.
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Bilaga 1
Nojd-hyresgast-matning for Witalabostader ar 2012

Bakgrundsfragor
Lagenhetsstorlek
A. 0Ola 0O2a 3 4:a [J5:a

B. Kbn? (noteras av intervjuaren)
[0 Kvinna [0 Man

C. Hur lange har Malungshem varit din hyresvard?
O<lar 0O1-5ar 16-10 ar [1>10ar

D. Vilket &r ar du fodd?
19

E. Hur stort ar ditt hushall?
[1Ensamstdende (1 Tva vuxna utan barn
[1En vuxen + barn [ Tva vuxna + barn

F. Vilka ar de framsta skélen till att du valde att bo hos Witalabostader?

] Hyresnivan (] Laget [1 Kvaliteten pa bostaden

[ Service [ Lediga lagenheter 1 Ville ha hyresratt

[J Slumpen [1 Rekommendationer 1 Narhet till slakt och vanner
(] Annat

Specifikafragor

G. Har ni bredband installerat via Witalabostader?
Vid "Ja" stall foljdfragorna 41-45 i enkéaten
JJa [0 Nej
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Undersokningsfragor

Skotsel
Hur néjd dr du med fastighetsskotseln av...

Inte alls ndjd Mycket ndjd Vet ej
1. den yttre miljon vintertid 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
2. den yttre miljon sommartid 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
3. trapphusen 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
4. tvattstugorna 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
5. 0Ovriga gemensamma utrymmen 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
Trygghet
6. Hur trygg kanner du dig i omradet dar du bor (avseende las, belysning, etc)?

Inte alls trygg Mycket trygg Vet ej

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 U

7. Hur n6jd ar du med det stod och den hjélp du far nar du anmaler en stérning?
Inte alls nojd Mycket ndjd Vet ej

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 U
Vad ar det du inte kanner dig trygg med? (Om betyg 6-7 pé fraga 7,0ppen fraga)
Svar:

Milj6
8. Hur ndjd ar du med hur Witalabostader har skapat forutsattningar for kallsortering?
Inte alls ndjd Mycket ndjd Vet ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0

Service och Bemotande
Hur n6jd &r du med Witalabostéder nir det giller ...

Inte alls ndjd Mycket ndjd Vet gj
9. att na ratt person 1 2 3 45 6 7 8 9 10 O
10. Oppettider 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
11. kontorspersonal 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
12. fastighetsskotare 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
Felanmalan
Hur ndjd ar du med Witalabostader nir det giller ...

Inte alls nojd Mycket ndjd Vet ej
13. tydlighet i svar och besked 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
14. férmagan att avhjalpa akuta fel 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
15. formagan att halla éverenskomna tider 1 2 3 45 6 7 8 9 10 0
16. i vilket skick man lamnar utfort arbete 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0

Hur n6jd ar du med Witalabostaders felanmalan...
Inte alls ndjd Mycket ndjd Vet ej

17. via webben 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
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Information
Hur ngjd ar du med Witalabostader information ...

Inte alls ndjd Mycket ndjd Vet ej
18. hur du kan na den du soker 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
19. om hyresférandringar 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
20. om vad som hander i fastigheten/omradet 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
21. pa hemsidan 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 O
22. i sin helhet 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 O
Kundrelation
I vilken utstrackning bedémer du ditt intresse av att ...

Ytterst liten Mycket stor Vet ej
23. forbli hyresgast hos Witalabostader 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
24. rekommendera Witalabostader till andra 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
25.14sa information fran Witalabostader 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 O
26. besoka hemsidan pa Internet 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 O
Standard
Hur nojd dr du med din bostad nir det giller ...

Inte alls ndjd Mycket ndjd Vet ej
27. kok 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 d
28. badrum 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 O
29. planlésning 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
30. inomhusklimat 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 d
31. forradsmojligheter 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
Hur néjd ar du med underhallet av din lagenhet...
32. totalt sett 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 d
Vad ar du inte néjd med? (Om betyg 1-4 pa fragorna 27-32)
Svar:
Image
33. Hur attraktivt anser du att ditt bostadsomrade &r att bo i?

Inte alls attraktivt Mycket attraktivt Vet ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 O
34. Hur uppfattar du Witalabostader i jamfoérelse med andra hyresvardar?
Mycket daligt Mycket bra Vet gj
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 U
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Prisvardhet
35. Hur prisvarda anser du att Witalabostader ar avseende hyresnivan?

Inte alls prisvarda Mycket prisvarda Vet ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 U
N&jdhet
36. Hur nojd ar du med Witalabostader totalt sett?
Inte alls ndjd Mycket ndjd Vet ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 U
Viktning

37. Vad ar viktigast for dig som hyresgast i Witalabostader? (satt en 1:a for det viktigaste,
2:a for nast viktigaste, och sa vidare, till och med 5:a.)

[ Prisvardhet [1 Service/Bem0tande
[ Standard 1 Information ] Trygghet

Specifika fragor
Hur ngjd ar du med ditt internet avseende...
38. Tillganglighet/driftsakerhet?

Inte alls nojd Mycket ndjd Vet ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 U
39. Kapacitet?
Inte alls ndjd Mycket ndjd Vet ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 O
40. Att kunna anvanda alla funktioner?
Inte alls ndjd Mycket ndjd Vet ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 O
41. Utbud?
Inte alls nojd Mycket ndjd Vet ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 U
42. Att fa hjalp och support?
Inte alls ndjd Mycket ndjd Vet ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 O
43. Utveckla vad du inte &r n6jd? (I de fall man besvarat enkéten med 5 och under)
Inte alls ndjd Mycket ndjd Vet ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 O

Avslut
44. Ar det nagot du vill framféra till Witalabostader eller ndgot du tycker att de ska bli
battre pa?

Svar:
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Bilaga 2

47. Ar det nagot du vill framféra till Witalabostader eller ndgot du
tycker att de kan bli battre pa?

Standard

Fonstren i lagenheten lacker om vintern, 3-glasfonster kanske skulle vara ett bra alternativ?

Nya lekplatser eller i allafall renovera dem

More games for the kids, and more trees and modifications on the outside

Omradet har gamla lekplatser och &r valdigt slitet, forsoka jobba pa det

De har dven lovat att renovera badrummen véldigt lange och inget har hant. Man kan ringa dem flera
ganger och ibland far man hjalp

Fornya hela omradet

Nér de sager att de ska komma och renovera kan de ta och dyka upp. Det tog tva ar for att de skulle
komma och fixa element, och da stangde de bara av det. En ny rérmokare kanske? Kallsorteringen ar
huller om buller, finns inget soprum langre

Kolla igenom att det inte drar kallt. F6r varm pa sommaren

Fler cykelstall

GoOr om golvet

Renovering behovs

Forbattra standarden pa lagenheterna, lamna battre respons till hyresgasterna, ge battre information,
utbilda fastighetsskotarna

Vill ha snyggare golv i ldagenheten, vaktmastaren har varit slarvig i ar, dalig service

Vill ha mojlighet att kunna sdnka temperaturen pa elementen

Storre tvattstuga och battre bokningsmojligheter, valdigt ofta upptaget

Skulle vara battre med en tvattmaskin i varje lagenhet istallet for gemensamma (alternativt fler tvatt-
maskiner i den gemensamma tvattstugan), familjen vill gdrna ha studsmatta pa tomten och tycker det
ar konstigt att detta inte ar tillatet

Hyra

Om de kunde halla hyran nere.

Hyran kunde vara lagre. Lite mer garage plats. Fa garage snabbare

For hog hyra

Borde finnas en container for tradgardsavfall, dalig med hyreshéjning utan information, for hog hyra
Dyra elkostnader, for dyr hyra, se till att Iagenheterna ar frascha bade utvandigt och invdandigt, om hy-
rorna ska hojas borde dven standarden pa bostaden bli battre (ge mer tillbaka till kunderna)

Bra med luftvarmepump, fér hog hyra

Ordning

Mer ordning!

Kosystemet ar oorganiserat. Har statt i ko i 6ver ett ar for en lagenhet och nagon annan fick den fére
mig dven fast jag statt langre

Lite farg pa taken och pa omradet utanfor

Parkeringsplatser behover réjas upp
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Information

Informera nyinflyttade att om lite ordningsregler, att vara respektfulla mot andra i omradet med musik
om kvallarna och sa.

Man behoéver ta och atgarda det som behdver fixas. Han vill ha information angaende férutsattningar
om inkdp av diskmaskin. Informera mer om kostnader av installering av diskmaskin.

For det forsta kan de bli battre med att informera om saker och ting och helst genom olika medier. Jag
har i flera ar bett om information via e-postmeddelande, men har an inte fatt det. Och pa grund av min
synskada kan jag inte |dsa pappersinformationen. Sedan skulle jag vilja att man foljer upp pa klagomal.
Jag har skickat in flertal klagomal angaende cyklar som star pa fel plats, men har varken fatt svar eller
besked. Det kan inte vara sa svart. Det har gatt flera ar.

Vi saknar fortl6pande information om hur det gar med fortgaende renoveringen som pagar. Osamman-
hdngande information. Samt att vi skulle ha medbestammande grupper som skulle se pa planlésningar,
men det har inte hant. Mer tydlighet och kommunikation med renoveringen och hur man kan fa infly-
tande.

Bli battre pa att ta kontakt med hyresgaster nar forandringar sker

Allmant battre information

Battre information om vad som hander i fastigheten

Att folja upp saker och ge tydligare besked

Lyssna pa hyresgasterna och fixa nar de klagar pa nagot

Positiv aterkoppling

Det ar idealiskt for aldre ménniskor att bo hér. Allt ar perfekt!
Allt ar bra!

Nej

Nej. Ingenting nu.

Bra jobbat!

Kanske renovera mer?

Nej det mesta ar bra

Ni gor sa gott ni kan

Det ar bra

Tacksam och vill inte klaga pa nagonting alls
Det ar bra
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Underhall

For langt till soporna. Renovera mera.

Finns inte plats for barnvagnar, de slanger ut dem ur trapphuset och det bor manga barnfamiljer har,
vad ska vi gora?

Rensa battre utanfor lagenheten, det vaxer mellan plattorna osv

Stada upp gatorna ordentligare under vintern. Det ar farligt dar ute.

En besiktning har begdrts men det har inte genomfoérts

Mycket ar slitet i bostaden

Kolla upp lagenheternas skick oftare och atgarda om de ar gamla

Arbeten i ldgenheten utfors inte ordentligt av t.ex. snickare, malare etc.

Skota om fasader och yttre miljder battre

Vill ha en storre tvattmaskin i tvattstugan och stérre skafferi i koket

Byta alla avloppsrér om en renovering genomfors eftersom de &r valdigt sma och det Iatt blir stopp
Kolla upp lagenheternas skick oftare och atgdrda om de ar gamla

Rusta upp lagenheterna. Renovera. For fa garage, har ringt och klagat inget hander. Felanvandning av
garage

Daliga plattor pa uteplatsen, rabatterna i omradet behover battre jord

Troga lador i koket och gammal toalettstol

Ovrigt

Tagit hit valdigt mycket invandrare och det har blivit skrdpigt da. Kanske ha informationsblad
om skrdp och sadant. Kanske ha vaktmastare pa helger.

Det var synd att ni tog bort sopsorteringsstationerna i omradet. Lite dalig ljud isolering.
Information till nya hyresgaster pa fler sprak. Information och introduktion om hyr man beter
sig.

Lagenheten kan vara lite kall, klagat pa men inget hdander. Annars ar det jattebral

Manga som lever dar och har ett bostadstillagg och hyrorna blir bara hogre, det blir svart att
klara sig ekonomiskt. Ta ett mer socialt ansvar borde Witalabostader gora.

De borjade med sommardppettider en manad sedan, orimligt

Balkonger och cykelparkering ska bli battre. Om ni lovar att fixa ndgot ska man inte behova
ringa hela tiden och vanta.

Battre respons pa klagomal.

Fa ordning pa vaktmastare

| samband med inflyttningen blev hyresgasten sjuk och lag inlagd pa sjukhus i ndgra manader
och da ansag hon att det var fel att behdva betala hyra for lagenheten under den perioden
Bra med luftvarmepump, fér hog hyra

Dom ska se till att det blir en rokfri miljé. Man ska ej fa roka i lagenheter/balkonger. Bredare
rutor for parkering. Handikapp parkering. Morka flackar pa vaggar i hallen

Felanmalan gjordes for flera veckor sedan men an har det inte hant nagot

Vill ha snyggare golv i ldgenheten, vaktmastaren har varit slarvig i ar, dalig service

Morkt i omradet
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Bilaga 3

Standard avser fragorna 29-34. Vad ar det du inte ar néjd med? (Om betyg 1-4 pa fra-
gorna 29-34)

Ville inte svara

Fornya

fick inte tapetserat

For sma forrad

For varmt i lagenheten

Slitet kok, gammal spis och frys

For varmt inomhus pa vintern

Gammal spis och omodernt kok

Storre kyl och frys, gammalt kék och badrum

Omalat och gammalt kok, vill ha dusch istallet for badkar

Valdigt litet badrum

Hade velat haft lite storre forrad

Hade inget att tillagga

Vildigt kallt i lagenheten, gammalt badrum som behéver renoveras, gammal lagenhet
Slitet kok, badrummet behéver ny matta, kallt i ldgenheten och det blaser fran
Dalig ventilation

Dalig luft (dock bra med fjarrvdarme), ventilationsproblem, dammar
Gammalt kok och badrum

Sedan den nya ventilationen installerades har det varit kallt, det drar mycket
Kallt i bostaden

Kalla golv

Mogel i koket, kakelplattor trillar av, trasiga knoppar, trasigt kylskap och frys, behéver tapetseras om,
kallt och elementen fungerar inte

Ofrascht badrum, dalig luft
For litet forrad
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