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SAMMANFATTNING

Stiftelsen Hotellhem i Stockholm (SHIS) erbjuder bostader for personer som for nérvarande
av olika skal inte har tilltréde till den ordinarie bostadsmarknaden. For att kunna méta
hyresgasternas forvantningar, krav och 6nskemal kring sitt boende har SHIS vént sig till
Utrednings- och statistikkontoret (USK) for genomférandet av en enké&tundersokning till
samtliga hyresgéster. SHIS dnskar sarskilt utvéardera den nya kundtjanst som inférdes 1 mars
2010 och undersokningen analyseras darfor utifran tva kundgrupper, nyinflyttade samt 6vriga
hyresgaster.

Syftet med hyresgéstundersékningen &r att utgéra underlag for SHIS vidare kvalitetsarbete
samt soka svar pa hur hyresgasterna upplever SHIS som hyres-/fastighetsvard. Syftet ar ocksa
att sarskilt undersdka hur de nyinflyttade hyresgasterna uppfattar den service och det
bemotande de fatt av SHIS kundtjanst. Undersokningen har genomforts som en postenkt.
Datainsamlingsarbetet har i huvudsak pagatt under vecka 13 till 23. Efter tre skriftliga
paminnelser och en telefonuppféljning uppgar den totala svarsfrekvensen till 58 procent. For
undersdkningen som helhet ar svarsfrekvensen god och ger ett bra underlag for att kunna
beskriva hur SHIS hyresgéster upplever sin boendesituation.

Kundtjanst

Inledningsvis &r det viktigt att betona att fragorna som galler kundtjanst inte borde ha om-
fattat personer boende i referens- och stddboende samt genomgangsbostader for familjer.
Inom dessa omraden ar SHIS utforare at socialtjansten. Kundtjanstens kontakter ar nastan
uteslutande med personal vid socialtjansten avseende dessa ansokningar (remisser). Svaren pa
fragorna, i denna rapport inkluderar dock personer dven i referens-, stod och
genomgangsbostader for familjer.

SHIS hyresgaster &r generellt ngjda med sina kontakter med kundtjansten. Den serviceaspekt
med hogst andel mycket nojda ar inflyttningstid, dvs. den tid det tog fran att man fatt besked
om bostad till inflyttning. Aven service och bemétande vid ansékningstillfallet far hoga betyg
av de nyinflyttade hyresgésterna. Den serviceaspekt med hogst andel missndjda hyresgéster
ar den om tillgénglighet (hur latt det var att komma i kontakt med kundtjansten).

Trivsel

En majoritet av hyresgasterna trivs och ar néjda med savél sin lagenhet, bostadsomradet som
fastigheten/huset de bor i. Fragan med hogst andel missnojda ar den hur man trivs med sina
grannar. Var femte hyresgést uppger att de &r missndjda med grannarna.

Hyresgasterna ger hdga betyg at SHIS som hyresvard och upplever att SHIS &r mana om sina
hyresgaster. Det finns dock en grupp hyresgaster i undersékningen som generellt ger lagre
omdomen oavsett vilken aspekt som méts. Dessa hyresgaster ar de som bor i genomgangs-
bostéder for familjer. Missnéjet i gruppen ror framforallt service, bemotande, trygghet och
trivsel. Boende i genomgangsbostader for familjer ger i betydligt hogre utstrackning dn
ovriga hyresgaster betygen ganska eller mycket missnojd. Trivselfragorna utgor inget
undantag.

Hyresgasterna kanner i hog utstrackning ansvar for sin lagenhet och for huset de bor i. Nio av
tio hyresgaster instammer i frdgorna om att ta stort ansvar for att halla lagenheten i gott skick
samt anser att de bidrar till att forhindra skadegdrelse och att halla snyggt i fastigheten.
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Trygghet

Utvecklingsomraden finns framforallt kring aspekter som rér trygghet. Aven om cirka halften
av hyresgasterna upplever att forhallandena ar goda ar det rérande trygghetsfragorna det
storsta missndjet i undersokningen visar sig. Missnojet &r sarskilt framtradande nar det géller
fragor om obehdriga personer uppehaller sig i huset, situationen vad galler klotter,
skadegorelse och inbrott samt stérande grannar.

Hyresgasterna ar néjda med hur latt det ar att fa tag pa SHIS jourpersonal. Vart att notera ar
dock att fragan har relativt hog andel “vet ej”-svar, dvs. ett flertal av de svarande har haft
svart att ta stallning i fragan eller har ingen erfarenhet av kontakt med jourpersonalen.

Bemotande och service

Nio av tio hyresgaster ger de hogsta betygen till bemotandet fran SHIS personal. Hyres-
gasterna ar ocksa mycket néjda med det stod och den hjalp de fatt fran personalen vid fragor
som ror deras boende samt SHIS formaga att vara lyhord for hyresgasternas behov. Den fraga
kring bemétande som har hogst andel missndjda ar den om SHIS stod kring fragor som ror
det framtida boendet. Fragan har ocksa hdg andel vet ej”-svar vilket kan vara ett utryck for
lag kdnnedom om denna service fran SHIS.

Sett till SHIS service ger hyresgasterna aven har hdga betyg. Mest ngjd & man med SHIS
formaga att formedla kunskap om vilka regler som géaller samt 16sa problem som kan uppsta
kring boendet. Néar det galler SHIS formaga att samverka med andra aktorer har dock manga
svart att ta stallning till fragan. 35 procent uppger att de inte vet hur bra eller daligt sam-
verkan fungerar. Av de som tagit stallning uppger 20 procent att den varken fungerar bra eller
daligt.

Tillgénglighet

Hyresgasterna ar generellt ndjda med hur latt det ar att fa tag pa SHIS personal samt den
information de fatt kring reglerna som galler kring boendet. Nar det galler tillganglighet ar
hyresgasterna mest néjda med hur snabbt de kan fa tag pa personal om de behéver rad eller
stod kring boendet samt de tider SHIS personal finns tillgangliga pa de olika bostadsanlagg-
ningarna.

Den fraga som far lagst betyg bland tillganglighetsfragorna ar den om hur latt det ar att fa tag
pa nagon att prata med om fragor som rér nuvarande och framtida boende. En forklaring kan
vara otydlighet och svarighet att bedoma stod och hjalp kring fragor om framtida boende. En
mojlig tolkning av resultatet (tillsammans med andra fragor som rér amnet) kan vara att
hyresgasterna efterfragar en storre tydlighet avseende hur SHIS kan stotta i framtida
bostadsfragor samt vem man i dessa drenden kan kontakta.
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BAKGRUND OCH SYFTE

Stiftelsen Hotellhem i Stockholm (SHIS) erbjuder bostader for personer som for nérvarande
av olika skal inte har tilltréde till den ordinarie bostadsmarknaden. SHIS har cirka 2 300
lagenheter fordelade pa 18 anlaggningar med ungdomsbostader, hotellhem for familjer,
referensboende samt stédboende. For att kunna méta hyresgésternas forvantningar, krav och
onskemal kring sitt boende har SHIS vant sig till Utrednings- och statistikkontoret (USK) for
genomforandet av en enkétundersokning till samtliga hyresgaster. SHIS dnskar sérskilt
utvardera den nya kundtjanst som inférdes 1 mars 2010 och undersdkningen analyseras
darfor utifran tva kundgrupper, nyinflyttade samt 6vriga boende.

Ett viktigt mal for SHIS verksamhet &r att erbjuda “mer an tak éver huvudet”, vilket syns i
stiftelsens ataganden och vérdegrund som formuleras; "SHIS ska uppfattas som en palitlig,
konsekvent, kompetent och engagerad hyresvard, arbetsgivare samt samarbetspartner”.
Hyresgdastundersokningen som genomforts utgor ett viktigt redskap i arbetet att méta,
utvérdera och folja upp SHIS mal med verksamheten.

Syfte
Syftet med hyresgéstundersékningen &r att utgéra underlag for SHIS vidare kvalitetsarbete
samt soka svar pa hur hyresgasterna upplever SHIS som hyres-/fastighetsvard. Syftet ar ocksa

att sarskilt undersdka hur de nyinflyttade hyresgasterna uppfattar den service och det
bemotande de fatt av SHIS kundtjanst.

De frageomraden som legat till grund for undersokningen ar:
e Upplevelse av SHIS kundservice med fokus pa
0 Bemotande
o Tillganglighet
0 Tydlighet
o Tid till besked om bostad
Skotsel och underhall
Trivsel
Trygghet
Bemdtande och service
Tillgénglighet

METOD OCH GENOMFORANDE

For att besvara SHIS fragestallningar har undersokningen genomforts som en enkatunder-
sokning adresserad till kontraktsinnehavaren. Undersokningen &r en totalundersékning, vilket
innebdr att samtliga hyresgaster gavs mojlighet att delta i undersdkningen.

Deltagarna informerades via ett foljebrev om vart de kunde vanda sig med fragor eller
synpunkter i samband med undersékningen. Under dagtid fanns personal och ansvarig
projektledare tillgingliga per telefon. Aven SHIS personal pé de olika boendeanlaggningarna
hade kannedom om undersékningen och kunde svara pa fragor vid behov.

Enkaten med féljebrev skickades ut vecka 13 ar 2011 och efter tre skriftliga paminnelser
genomfordes en telefonuppfdljning.
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Frageformular
I enkéten (bilaga 1) fanns mojlighet for hyresgésterna att med egna ord I&mna synpunkter. De
Oppna svaren redovisas i bilaga 2.

Svarsfrekvens och bortfallsredovisning

Undersokningen &r en totalundersékning men ndr skattningar gors for hela populationen bor
man ta hansyn till det bortfall som finns dels for populationen som helhet, men dven inom
grupper av hyresgaster, nar skattningar for olika grupper gors.

Totalt skickades 1 676 enkater ut till kontraktsinnehavare. Svar har inkommit fran 934
personer vilket innebér en svarsfrekvens pa 58 procent av nettopopulationen (dvs. exklusive
de som flyttat, registerfel mm).

Svarsférdelning inom olika hyresgastgrupper

Genomgangsbostader fam 162 148 60 41%
Genomgangsbostader vux 610 602 392 65%
Referensboende 83 68 36 53%
Stédboende 225 217 111 51%
Ungdomsbostader 596 586 223 57%
Totalt 1676 1621 934 58%
Nyinflyttade 681 651 366 56%
Ovriga boende 995 970 568 59%
Totalt 1676 1621 934 58%
Bortfall

Individbortfall

Tva typer av bortfall forekommer i undersékningen, individbortfall och internt bortfall.
Individbortfall innebar att personer i populationen som gavs mojlighet att besvara under-
sokningen inte har gjort det (vagran samt ej svar 687 personer). Internt bortfall innebar att
fragor i enkaten lamnats obesvarade. For undersokningen som helhet ar svarsfrekvensen god
och ger ett bra underlag for att kunna beskriva hur SHIS hyresgaster upplever sin
boendesituation.

Vid analys av skillnader mellan hyresgastgrupper ar det viktigt att ta hansyn till det relativt
stora bortfall som finns inom vissa av grupperna, sarskilt boende i genomgangsbostader for
familjer. | hyresgastkategorin finns manga nyanlanda och sprakproblem kan vara en for-
klaring till bortfallet. | 6vriga hyresgastgrupper finns ett individbortfall pa mellan 35 och 49
procent vilket bor beaktas vid tolkning av svaren. Det finns en risk att de personer som inte
besvarat undersokningen avviker i attityd och beteende fran de personer som besvarat
undersokningen.

Internt bortfall

Internt bortfall innebar att frgor i enkaten lamnas helt obesvarade (tomma rutor). Medel-
bortfallet i undersdkningen (fyra procent) for de enskilda fragorna ligger val i linje med hur
svarsmonstret for liknande undersokningar brukar se ut. Det Iaga interna bortfallet innebér att
kvaliteten pa svaren i undersokningen ar mycket god och att fragorna har upplevts vara
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relevanta for intervjupersonerna att besvara. | féljande diagram redovisas det interna
bortfallet for respektive fraga i undersokningen.

Internt bortfall i enkaten (tomma rutor)
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RESULTATREDOVISNING

| rapporten redovisas hyresgasternas asikter i versiktliga diagram och tabeller. Rapporten ar
indelad i fem olika avsnitt:

Kundtjénst

Trivsel

Trygghet

Bemdtande och service

Tillganglighet

| diagram och tabeller har fragelydelsen kortats ner. For en fullstandig redovisning av
frageformuleringen hanvisas till bilaga 1.

Dér undersokningsdeltagarna ansett att de har haft for lite information for att kunna ta
stallning i fragan har de haft méjlighet att svara "vet ej”. | de diagram och tabeller som
redovisar hyresgasternas attityder och upplevelser har resultaten enbart beréknats pa de
svarande som tagit stallning i fragan, dvs. exklusive "vet ej”-svar.

| féljande diagram redovisas andelen "vet ej”-svar for respektive fraga i undersokningen.
Resultatet kan ge en indikation pa fragans aktualitet for hyresgasterna men kan ocksa betyda
att fragan varit svar for hyresgasterna att ta stallning till.

De tre fragor med hogst andel vet ej”-svar (var fjarde person eller fler har besvarat fragan
med “vet ej”) &r:
Fraga f5f Hur nojd eller missnojd ar du med majligheten att fa tag pa SHIS
jourpersonal?
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Fragaf6e Hur n6jd eller missngjd ar du med SHIS personals insatser och hjalp vad
galler samverkan med andra aktorer?

Fraga f6g Hur nojd eller missnojd &r du med SHIS personals forméaga att ge rad och
stod kring fragor som ror ditt framtida boende/kommande bostad?

Andel "vet ej”-svar
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Redovisningsgrupper

| rapporten redovisas hur olika hyresgastgrupper har besvarat fragorna. I forsta hand
analyseras svaren utifran nyinflyttade hyresgaster och 6vriga boende. Gruppen nyinflyttade
utgors av de hyresgaster som tecknat kontrakt den 1 mars 2010 eller senare och dévriga
boenden &r de som tecknat kontrakt fore 1 mars 2010. | vissa fall redovisas &ven svaren for
hyresgaster inom SHIS olika verksamhetsgrenar; genomgangsbostader for vuxna,
genomgangsbostader for familjer, referensboende, stédboende och ungdomsbostader.

DE SVARANDES BAKGRUND

| enkaten stalldes fragor om hyresgasternas bakgrund. Nedan féljer en kort redovisning av
svaren.

En majoritet av de svarande ar man. Konsfordelningen ar snarlik i de bada grupperna ny-
inflyttade och 6vriga boende. Bland de nyinflyttade &r 63 procent man jamfort med 68
procent bland dvriga. Kvinnorna utgor saledes 37 procent bland de nyinflyttande och en
nagot lagre andel, 32 procent bland 6vriga boende.

Sett till férdelningen mellan mén och kvinnor inom SHIS olika verksamhetsgrenar visar
resultatet att storst skillnad finns bland personer i referens- och stédboende déar narmare 90
procent av de svarande ar man. Jamnast konsfordelning rader bland personer i ungdoms-
bostader dar halften av de svarande & mén och halften kvinnor.
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Andel man och kvinnor
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Bland de hyresgaster som bott en langre tid hos SHIS ar flertalet aldre (50 ar och 6ver) medan
tillskottet av nyinflyttade framfarallt har skett i de yngre aldersgrupperna. Bland de ny-
inflyttade &r 34 procent mellan 18-25 ar jamfort med 15 procent bland 6vriga boende.

Sett till skillnader mellan SHIS olika verksamhetsgrenar ar det framforallt stodboende som
sticker ut med de aldsta hyresgésterna, 58 procent ar aldre &n 61 ar.

Aldersférdelning
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I enkéten ombads hyresgasterna beskriva sin utbildningsbakgrund och vanligast &r att
hyresgasterna har gymnasieutbildning eller yrkesutbildning (2-3 ar). En fjardedel (25 procent)
av de som &r nyinflyttade uppger att de har en hogskoleutbildning vilket ar vanligare an bland

ovriga hyresgéster.

Hogst utbildningsniva har personer i ungdomsbostader dar narmare hélften har en gymnasie-
utbildning och 30 procent har hdgskoleutbildning. Bland personer i referens- och stédboende
har 32 procent enbart en grundskoleutbildning. Det &r dock vanligt bland personer i referens-
boende att komplettera sin grundskoleutbildning med olika typer av kortare kurser och

utbildningar.
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Utbildningsniva
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Pa fragan om sysselsattning uppger 34 procent av SHIS hyresgaster att de ar forvarvs-
arbetande (hel- eller deltid). Férvarvsarbete ar nagot mer vanligt bland de nyinflyttade &n
bland 6vriga boende som i hogre utstrackning ar alderspensionarer. Resultatet hanger
samman med aldersstrukturen i de olika boendegrupperna.

Sett till skillnader mellan olika boendeformer ar det vanligare att studera bland personer i
genomgangsbostader for vuxna medan personer i stddboende i hogre utstrackning ar
pensionarer (alders- eller sjuk-/fortidspensionér). Bland personer i stddboenden ar 70 procent
pensionarer (alders- eller sjuk-/fortidspensionar) jamfort med 23 procent bland SHIS hyres-
gaster generellt. Forvarvsarbete ar vanligast forekommande bland personer i ungdoms-
bostader dar ocksa utbildningsnivan ar hogst. Hogst andel arbetslésa finns bland personer i
genomgangsbostader for familjer, referensboende samt genomgangsbostader for vuxna.

Sysselsattning
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Hel eller Studerande Pensionar Arbets Fort./ Annat
deltidsarbetande 16s sjukpensionar

Nara halften av SHIS hyresgéaster ar tva-/flersprakiga (talar svenska och annat sprak hemma).
Resultatet visar sma skillnader mellan nyinflyttade och Gvriga boende. Vart att notera ar dock
att gruppen som inte talar svenska troligen ar underrepresenterad i undersokningen pa grund
av svarigheter att besvara enkaten som inte fanns dversatt till andra sprak.
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Hogst andel flersprakiga personer finns i genomgangsbostader for familjer. | gruppen uppger
tre procent att de enbart pratar svenska hemma.

Sprak hemma

100 -
90 Ovriga boende Nyinflyttad
80
70
60
50
40 —— 47 45 47 49
30 —— —

20 —

10 +——  —— 6 6
O T T 1

Enbart svenska Svenska och annat sprak Enbart annat sprak an
svenska

En majoritet av SHIS hyresgaster uppger att de har en arsinkomst pa mellan 50 000 —
149 000 kronor.

Lagst inkomst uppger personer i genomgangsbostader for vuxna och referensboende vilka
ocksa ar de tva boendegrupper med hogst andel arbetslésa.

Inkomst
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KUNDTJANST — SERVICE OCH BEMOTANDE

1 mars 2010 startade SHIS nya kundtjanstverksamhet. Kundtjansten administrerar bland
annat bostadsansokningar och besvarar fragor kring verksamheten. For att séarskilt utvardera
den nya kundtjansten stalldes fragor till gruppen nyinflyttade (kontrakt fran 1 mars 2010 eller
senare) som handlade om hur de upplevt kontakten med kundtjénsten avseende ett antal
serviceaspekter.

10
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Inledningsvis &r det viktigt att betona att frdgorna som galler kundtjanst inte borde ha om-
fattat personer boende i referens- och stddboende samt genomgangsbostader for familjer.
Inom dessa omraden ar SHIS utforare at socialtjansten. Kundtjanstens kontakter ar darmed
nastan uteslutande med personal vid socialtjansten kring dessa ansékningar (remisser).
Svaren pa fragorna, i denna rapport inkluderar dock personer dven i referens- och stddboende
samt genomgangsbostader for familjer.

Generellt &r bilden som framkommer i undersékningen positiv, hyresgasterna &r ndjda med
kundtjénsten (ger betyget ganska eller mycket ngjd). Serviceaspekten med hogst andel
mycket néjda ar inflyttningstid, dvs. den tid det tog fran det att man fatt besked om bostad till
inflyttning. Aven service och bemétande vid ansékningstillfallet far hoga betyg av de
nyinflyttade hyresgésterna. Néra sex av tio hyresgaster &r mycket néjda med hur de blivit
bemdétta av kundtjénst.

Hur nojd eller missndjd ar du med...
Diagrammet redovisar enbart svaren for de nyinflyttade.

B Mycket missndjd B Ganska missndjd Varken eller ® Ganska nojd ® Mycket nojd

o ek iea ' s il 5 H
till du fick flytta in i bostaden
Det bemotande och den service du
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Den aspekt med hdgst andel missnéjda hyresgaster (mycket eller ganska missnéjda) ar den
om tillganglighet. 11 procent av de tillfrdgade ar mycket eller ganska missnojda med hur latt
det var att komma i kontakt med kundtjénsten nar de sokte bostad. En méjlig forklaring kan
vara att man har fatt vanta i telefonka eller att det varit svart att hitta kontaktuppgifter till
kundtjansten. Viktigt att betona &r dock att en 6vervdgande majoritet &r ndjda med kund-
tjanstens tillganglighet.

Vart att notera ar att samtliga fragor som handlar om kundtjansten har ett hogt internt bortfall
(i genomsnitt 14 procent) vilket innebar att manga nyinflyttade lamnat fragorna oifyllda. En
mojlig forklaring &r att boende inom tre av SHIS verksamhetsgrenar sannolikt inte
personligen varit i kontakt med kundtjanst da bostaden erhallits via andra instanser
(exempelvis socialtjansten) hyresgésterna har da inte sjalva, personligen, haft nagon kontakt
med kundtjansten. Det kan ocksa vara sa att hyresgasterna har haft svart att komma ihag hur
kontakten med kundtjanst var vid tiden for bostadsansokan.
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Skillnader mellan olika grupper svarande

Vid en analys av hyresgaster inom SHIS olika verksamhetsomraden visar resultatet att mest
ndjda ar de nyinflyttade i ungdomsbostader. Personer i ungdomsbostader ar i hogre
utstrackning an évriga hyresgastgrupper mycket néjda med kundtjansten olika service-
aspekter. Allra mest nojda ar gruppen med ansokningstiden (tiden fran ansokan till besked)
och tiden det tog fran ansokan till inflyttning.

TRIVSEL

| ett av SHIS ataganden beskrivs vikten av att skapa en god boendemiljo for hyresgasterna.
Bland annat uttrycks detta genom att lagenheterna ska vara valstadade och ha en fullt fung-
erande utrustning samt att de allmanna utrymmena ska hallas valvardade.

Svaren fran hyresgasterna visar att en majoritet trivs och ar ndjda med saval lagenheten,
bostadsomradet som fastigheten/huset de bor i. Generellt ger gruppen nyinflyttade ett nagot
hogre betyg till samtliga bedomningsaspekter men skillnaderna ar mycket sma. Den aspekt
med hogst andel missndjda &r hur man trivs med sina grannar. En av fem (20 procent) av de
boende uppger att de ar ganska eller mycket missnéjda med grannarna.

Hur ndjd eller missndjd &r du med...

W Mycket missnéjd M Ganska missndjd ~ Varken eller ® Ganska n6jd ® Mycket néjd
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Skillnader mellan olika grupper svarande

Sett till skillnaden mellan SHIS olika verksamhetsgrenar ar hyresgaster i referensboende
generellt mer positiva till sin lagenhet och fastighet &n évriga grupper. Liksom avseende
fragorna om kundtjanst, ar det framforallt personer i genomgangsbostader for familjer som
starkast uttrycker sitt missndjde med hur de trivs.

I enkéten gavs hyresgasterna mojlighet att med egna ord beskriva om det finns lagenhets-
aspekter de ar sérskilt missndjda med. Att Idgenheten dr sliten, gammal/ofrasch eller for liten
ar de aspekter som tydligast framkommer. For en fullstandig listning av samtliga éppna
synpunkter hénvisas till bilaga 2.
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SHIS som hyresvard

Bland fragorna om trivsel fanns dven tva fragor om hyresgasternas uppfattning om SHIS som
hyresvard, dels hur néjda hyresgasterna ar pa det hela taget och dels om de uppfattar att SHIS
ar man om sina hyresgaster.

Pa en generell niva ar flertalet néjda bade med SHIS som hyresvard men ocksa med hur SHIS
manar om sina hyresgéaster. Oavsett om man ar nyinflyttad eller har bott en langre tid ar
omdomena snarlika.

Hur ndjd eller missndjd ar du med...

B Mycket missnojd ® Ganska missndjd ~ Varken eller m Ganska nojd ®m Mycket nojd
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Skillnader mellan olika grupper svarande

Vid en jamforelse mellan SHIS olika verksamhetsgrenar ar personer i referensboende mest
nojda, da framforallt med SHIS som hyresvard men de ger aven, tillsammans med personer i
stodboende, de hogsta betygen nar det galler hur man SHIS &r om sina hyresgaster. Liksom
vid dvriga fragor ar personer i genomgangsbostader for familjer mindre nojda och ger gen-
erellt ett lagre betyg &n dvriga boendegrupper.

Eget ansvar

| enkaten stalldes tva fragor om hur stort ansvar hyresgasterna sjalva upplever sig ta for sin
ldgenhet och for att forhindra skadegorelse i fastigheten. Generellt visar resultatet att
hyresgasterna i hog utstrackning instammer i pastaendena som handlar om eget ansvars-
tagande. Framforallt anser hyresgasterna att de tar ansvar for den egna lagenheten men ocksa
i hog utstrackning att de tar ansvar for att forhindra skadegorelse och att halla snyggt i
fastigheten.

Skillnader mellan olika grupper svarande

Resultatet visar sma skillnader mellan nyinflyttade och 6vriga hyresgaster och mellan per-
soner inom olika verksamhetsgrenar. Hyresgaster i stddboende uppger i nagot hogre utstrack-
ning att de instammer helt i fragan om de forhindrar skadegdrelse medan personer i referens-
boende gor detsamma nér det galler att ta ansvar for lagenheten. Men generellt visar resultatet
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att en 6vervagande majoritet kdanner stort ansvar for saval sin lagenhet som att for att halla
snyggt i fastigheten.

Hur val stammer foljande pastaende for din del...
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TRYGGHET

En viktig aspekt kring boendet och ndgot som paverkar hur man trivs ar upplevelsen av
trygghet. Det kan galla saval trygghet i den egna lagenheten som trygghet i allmanna
utrymmen sasom vind, kallare eller tvattstuga. | SHIS ataganden understryks vikten av att
tillhandahalla ett tryggt boende genom att ha sékra las- och larmsystem. Darutover finns
SHIS personal tillganglig dagtid samt &r nabara pa telefon under jourtid. Da det i SHIS
malgrupp finns personer med sarskilda behov av stod atar sig SHIS att ta hansyn éven till
detta.

| enkaten stalldes fragor i syfte att mata hur hyresgasterna upplever olika aspekter av trygget.
Dels stalldes fragan om hur trygga hyresgasterna kanner sig i fastigheten i stort (kéllare,
tvattstuga, vind och andra allmanna utrymmen) och dels stalldes fragor om hur hyresgésterna
upplever situationen i fastigheten nar det galler olika aspekter sasom stérande grannar,
obehdriga personer och skadegérelse.

Resultatet visar att &ven om det stora flertalet ar ndjda med de olika trygghetsaspekterna sa
finns mer att 6nska hos flera av hyresgasterna. | genomsnitt svarar en av fyra (25 procent) att
de ar missndjda med de olika trygghetsaspekterna. Det finns vissa skillnader mellan hur man
beddmer tryggheten i de olika boendegrupperna. De som bott en langre tid & mindre nojda pa
det hela taget an de som &r nyinflyttade.
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Hur ndjd eller missndjd ar du med...
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Storst skillnad mellan grupperna syns betraffande fragan hur nojd man ar med situationen i
huset nar det galler obehdriga personer som uppehaller sig i fastigheten. Pa fragan uppger 40
procent bland de som bott langre att de &r missnéjda jamfoért med 25 procent bland de
nyinflyttade. En mojlig forklaring kan vara att man som nyinflyttad inte hunnit ta del av
problemen med obehdriga personer just for att man inte hunnit bekanta sig med grannar och
vet helt enkelt inte vilka som &r hyresgaster respektive obehoriga. De som bott en langre tid
uttrycker ocksa ett starkare missnoje med situationen nar det galler klotter, skadegorelse och
inbrott &n vad de nyinflyttade gor. Mest ndjda ar hyresgésterna nar det géller hur portar och
dorrar hélls stangda och lasta. Dar uppger 74 procent bland de nyinflyttade att de ar nojda
med situationen jamfoért med 63 procent bland 6vriga.

Sett till den generella tryggheten, dvs. hur trygga hyresgasterna kanner sig i kallare, tvatt-
stuga, vind och andra allménna utrymmen, uppger en majoritet att de dr néjda med situa-
tionen. Bland de nyinflyttade uppger 68 procent att de kanner sig trygga jamfort med 62
procent bland dvriga. Aven nar det géller stérande grannar ar de nyinflyttade ndgot mer nojda
&n de som bott en langre tid. Bland de nyinflyttade uppger 62 procent att de &r néjda med
grannsituationen jamfort med drygt halften (52 procent) bland évriga. Vért att notera ar dock
att en av fyra (25 procent) av SHIS hyresgaster upplever stérande grannar som ett problem.
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Skillnader mellan olika grupper svarande

Vid en analys av svaren fran hyresgaster i SHIS olika verksamhetsgrenar &r det framforallt
personer i genomgangsbostader for familjer som uttrycker ett missnoje med trygghets-
situationen. Tydligast skillnad finns avseende fragor kring den allmanna tryggheten,
situationen med stérande grannar och nir det galler klotter, skadegérelse och inbrott. Aven
personer i ungdomsbostader framhaller problemen med klotter, skadegdrelse och inbrott i
hdgre utstrackning an évriga boendegrupper.

Minst problem, oavsett trygghetsaspekt, upplever personer i referensboende dér 80 procent &r
nojda med tryggheten i allmanna utrymmen jdmfort med 50 procent som uppger detsamma i
genomgangsbostader for familjer.

| 6vrigt varierar svaren nagot mellan de olika boendegrupperna. Personer i stédboende och
genomgangsbostader for vuxna uttrycker ett nagot starkare missndje med obehdriga personer
i fastigheten medan personer i ungdomsbostéder och genomgangsbostader for familjer 6nskar
en battre situation gallande hur portar och dorrar halls stangda och lasta. Just lasta portar och
stangda dorrar verkar a andra sidan inte vara nagra problem alls for personer i referensboende
eller personer i genomgangshostader for vuxna och stédboende.

SHIS jourpersonal

Som tidigare namnts beskriver SHIS i sina ataganden att personal ska finnas tillganglig pa
dagtid och att det ska ga att na jourpersonal om problem uppstar utanfér kontorstid. I enkéaten
stalldes fragan hur nojda hyresgasterna ar med mojligheten att nd SHIS jourpersonal.

Resultatet visar att en majoritet av hyresgasterna ar ndjda med mojligheten att fa tag pa SHIS
jourpersonal och mest ndjda ar de nyinflyttade dar 77 procent néjda kan jamféras med 67
procent bland dvriga. Vért att notera &r att en relativt hog andel (26 procent) inte kan ta
stallning i fragan vilket sékert ar ett uttryck att det for flera hyresgaster inte varit aktuellt att
kontakta jourpersonalen.

Hur nojd eller missndjd ar du med...

B Mycket missndjd ® Ganska missndjd  Varken eller m Ganska n6jd ® Mycket nojd
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Skillnader mellan olika grupper svarande

Resultatet visar relativt sma skillnader mellan hyresgasternas attityder hos SHIS olika
verksamhetsgrenar. En majoritet av de boende ar néjda med mojligheterna att fa tag pa jour-
personalen och mest nojda ar personer i genomgangsbostader for vuxna och personer i
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referensboende. Hogst andel missndjda med méjligheten att fa tag pa SHIS jourpersonal (20
procent) finns bland hyresgéaster i genomgangsbostader for familjer och bland personer i
referens- och stodboende.

BEMOTANDE OCH SERVICE FRAN SHIS PERSONAL

| SHIS ataganden beskrivs vikten av att beméta hyresgésterna pa ett respektfullt och profes-
sionellt satt. SHIS atar sig ocksa att ge rad och stdd kring boendefragor, bade vad galler det
nuvarande boendet samt att stétta och ge information for att hyresgasterna ska komma vidare
pa bostadsmarknaden. SHIS framhaller dven vikten av att vara delaktiga i samverkan med
andra aktorer i fragor som ror hyresgasternas boende som exempelvis myndigheter och org-
anisationer. | enkaten stélldes fragor i syfte att mata i vilken utstrackning hyresgésterna ar
nojda med den service, stod och bemétande de far av SHIS personal.

Bemodtande

Vad galler bemdétandet fran SHIS personal ar det stora flertalet av SHIS hyresgéaster néjda
(ganska eller mycket néjda). De nyinflyttade ger generellt ett ndgot hdgre betyg och tenderar
att vara mycket nojda i hdgre utstrdckning an dvriga hyresgaster. Mest ngjda ar hyresgésterna
med SHIS bemdtande pa det hela taget dar nara nio av tio uppger att de ar nojda.

Hyresgasterna ar ocksa mycket nojda med det stod samt den hjalp de far vid fragor som ror
deras boende samt SHIS formaga att vara lyhorda for deras behov. Cirka halften av de ny-
inflyttade ger hogsta betyg (ar mycket néjda) till SHIS bemotande och férmaga att ge stod
och hjélp kring boendefragor.

Den fraga med hogst andel missnojda &r den om SHIS behjalplighet vid sadant som rér
hyresgasternas framtida boende och kommande bostad. Viktigt att notera ar dock att fragan
har manga “vet ej”-svar vilket visar att hyresgasterna har haft svart att ta stallning i fragan. En
mojlig forklaring ar att hyresgasterna helt enkelt inte varit i kontakt med SHIS i fragor som
ror deras framtida boende. Resultatet kan ocksa vara att uttryck for lag kdnnedom om att
SHIS faktiskt finns tillgangliga for rad och stod i fragor som ror deras kommande boende.

Resultatet visar att det finns en andel hyresgéster (ca 10 procent) som &r missndjda med SHIS

formaga att ge stod och hjélp samt SHIS lyhérdhet for deras behov. Missnojet finns framst
bland de som bott en l&ngre tid.
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Hur ndjd eller missndjd ar du med...

B Mycket missnéjd B Ganska missnojd Varken eller ~ ® Ganska néjd B Mycket nojd
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Skillnader mellan olika grupper svarande

Resultatet visar att det finns vissa skillnader i hur bemétandet uppfattas mellan boende hos
olika verksamhetsgrenar. De tva boendegrupper som &r mest néjda med bemotandet fran
SHIS personal &r personer i stddboende och referensboende men néjdheten ar generellt stor
oavsett boendegrupp.

Hyresgasterna som ar missndjda finns framforallt i genomgangsbostader for familjer och
framst pa fragan om hur lyhorda SHIS personal ar for familjernas behov. Dock &r personer i
referensboende den grupp som ger lagst omdémen till SHIS férmaga att ge rad och stod i
fragor som ror deras framtida boende (28 procent i gruppen uppger att de ar ganska eller
mycket missndjda jamfort med 15 procent bland hyresgasterna generellt).

Service

Fragorna om service handlade dels om SHIS férmaga att formedla kunskap om vilka regler
som galler for hyresgasterna, men ocksa om SHIS insatser vad galler samverkan med andra
aktorer sésom socialtjanst eller andra organisationer. Det fanns dven en fraga dar hyres-
gasterna ombads ta stallning till SHIS férmaga att I6sa problem som kan uppsta kring fragor
som ror det egna boendet.
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Svaren visar att hyresgasterna generellt ar néjda med SHIS service. Liksom nér det géller
fragorna kring bemotande &r de nyinflyttade hyresgasterna nagot mer néjda an 6vriga boende.
Mest nojda ar hyresgasterna med SHIS formaga att forklara vilka regler som galler kring
boendet foljt av SHIS formaga att l6sa problem och darefter deras insatser gallande
samverkan med andra aktorer kring boendefragor. Liksom fragan om SHIS stod kring sadant
som ror hyresgasternas kommande boende har frdgan om samverkan en hdg andel “vet gj”-
svar (35 procent). Hyresgésterna upplever helt enkelt att de har for lite information eller
kunskap for att kunna ta stallning i frdgan. Resultatet ar viktigt i sig, da det kan vara ett
uttryck for 6nskemal om en okad tydlighet kring vad SHIS arbete innebar vad géller
samverkan med andra aktorer i boendefragor.

Hur ndjd eller missndjd ar du med...
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Skillnader mellan olika grupper svarande

Mest ndjda vad galler serviceaspekterna &r personer i referensboende. | gruppen uppger 94
procent att de &r ndjda med SHIS formaga att formedla kunskap om boenderegler och 87
procent &r ndjda med SHIS formaga att I6sa problem som kan uppsta kring fragor som ror
boendet. Dock &r gruppen mer kritisk, som tidigare namnts, till SHIS férmaga att ge rad och
stod kring det framtida boendet. | Gvrigt visar resultatet sma skillnader mellan olika boende-
grupper vad galler attityden till SHIS service. Flertalet &r n6jda med servicen.

TILLGANGLIGHET

| enkaten stalldes fyra fragor i syfte att mata hyresgasternas nojdhet med SHIS tillganglighet
nar det géller mojligheten att fa tag pa ratt personer samt de tider SHIS personal finns
tillgangliga pa anlaggningarna. En av fragorna handlade ocksa om information och hur latt
eller svart hyresgasterna anser att det &r att forsta de regler som géller kring boendet.
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Resultatet visar att informationen kring vilka regler som géller kring boendet uppfattas som
latt att ta till sig for hyresgésterna. Aven fragan om hur reglerna kring boendet har formedlas
av SHIS personal visar att hyresgasterna ar néjda med kommunikationen vilket kan tolkas
som att reglerna kring boendet upplevs som léttfattliga for det stora flertalet.

Pa fragan hur néjda hyresgasterna ar med personalens tillganglighet om de snabbt behdver
rad och stod kring sitt boende uppger 73 procent att de &r ganska eller mycket néjda. Mest
ndjda &r de nyinflyttade hyresgasterna dar 78 procent néjda kan jamféras med 71 procent
bland 6vriga hyresgaster. Daremot avseende fragan om hur latt det &r att fa tag pa nagon att
prata med kring fragor som rér nuvarande och kommande boende sjunker nojdheten nagot.
Bland de nyinflyttade uppger 69 procent att de ar néjda med hur latt det ar att fa tag pa nagon
att prata med jamfért med 64 procent bland évriga hyresgéster. Mot bakgrund av under-
sokningens tidigare resultat ar en mojlig tolkning att fragans formulering, som innehaller
fragestallningar kring framtida boende, paverkar resultatet. Hyresgasterna tenderar att ge
lagre betyqg till just fragor om stod som rér framtida boendefragor.

Resultatet visar att hyresgasterna dr ndjda med de tider som SHIS personal finns tillgangliga

pa bostadsanlaggningen. Bland de nyinflyttade uppger 75 procent att de ar néjda jamfort med
69 procent bland dvriga hyresgéster.
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Hur ndjd eller missndjd ar du med...
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Skillnader mellan olika grupper svarande

Resultatet visar att en boendegrupp &r nagot mer missnojd med tillganglighetsaspekterna,
personer i genomgangsbostader for familjer. Starkast missnoje finns pa fragorna om hur latt
det &r att fa tag pa nagon att prata med kring boendefragor samt hur latt det ar att fa tag pa
SHIS personal om man snabbt beh6ver rad och stod. Pa fragan om hur latt det &r att fa tag pa
nagon att prata med uppger 31 procent av hyresgasterna i genomgangsbostader for familjer
att de ar missnojda jamfort med 13 procent bland évriga hyresgaster.

21



SHIS hyresgéstundersékning 2011

EN OVERSIKT

For att fa en mer 6verblickbar bild av de resultat som presenteras kan de sammanfattas med
hjalp av en medelvardespodng. De olika aspekterna har i flera fall varderats i undersokningen
utifran en femgradig skala. | diagrammet nedan presenteras medelvardet for varje fraga i
understkningen i jamforelse med varandra. ”Vet ej”-svaren ar inte medraknade i medel-
vérdena.

Medelvardespoéang for bedomda aspekter i undersékningen
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USK AB ér ett konsultféretag som producerar tjanster inom omradena statistik, prognoser, undersokningar
och utredningar. Som expert pa Stockholm erbjuder USK bland annat fakta och kvalificerat beslutsstod i
fragor som ror Stockholmsregionen. USK ar fran den 1 juni 2011 en del av Sweco-koncernen.
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