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Idrottsforvaltningens redovisning godkinns.
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Sammanfattning

Forvaltningen genomfor kontinuerligt studier av resursutnyttjandet och eftekter av
offentligt driven eller understodd verksamhet pd fritidsfdltet. Stadens fjorton sim-
och idrottshallar har ingétt 1 undersdkningen 2012. Resultatet som redovisas 1 ta-
bellform, visar att kunderna pd ménga omraden gett ett hogre betyg vid denna un-
dersokning dn vid tidigare undersdkningar.

Bakgrund

Stockholms stad har beslutat att stadens forvaltningar ska gora uppfoljningar av
den service som erbjuds medborgarna for att ndmnderna ska fa en bild av behovet
av en forbéttrad servicenivd. I kommunstyrelsens utldtande 2001:17 star det bland
annat foljande: "Ndmnderna bor bl a folja forvaltningens genomforande av kvali-
tetsarbete och ocksa hur kunderna/brukarna upplever kvaliteten i enhetens arbete
och trovérdigheten 1 atagandena... Enheterna bor f6lja upp resultatet av sitt arbete
1 forhallande till ataganden, kvalitetsgarantier samt hur kunderna/brukarna upple-
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ver enhetens arbete... Darutover dr det viktigt att finna former for att tillvarata
medborgarnas synpunkter pa servicen”.

Arendets beredning
Arendet har beretts av utvecklingsavdelningen i samrad med driftavdelningen.

Férvaltningens synpunkter och férslag

Forvaltningen genomfor kontinuerligt studier av resursutnyttjandet och effekter av
offentligt driven eller understodd verksamhet pd fritidsfdltet. Tidigare undersok-
ningar har skett pa traditionellt sdtt med pappersblanketter i sim- och idrottshallar-
nas entréer och med personal frén forvaltningen pé plats som frigar de besokare
som kommer om de vill delta 1 undersokningen. Hstens undersokning genomfor-
des pa samma sitt forutom att pappersblanketterna ersatts av datorer och de "in-
tervjuade” fyllde i sina svar direkt pa en webbsida. Den “nya” tekniken har med-
fort att simhallspersonalen har fatt ta del av resultatet i direkt anslutning till under-
sokningen. De har ddrmed haft mojlighet att snabbt f6lja upp och paborja arbetet
med forbittringsitgirder utifran resultatet pa sin anldggning.

Under perioden 26 september-9 december 2012 genomforde forvaltningen en
kundundersokning av samtliga 14 sim- och idrottshallar i staden férutom Beck-
omberga sim- och idrottshall, som drivs av Stockholms Handikappidrottsférbund.
I Hogdalens sim- och idrottshall genomfordes undersdkning 1 mars/april 2012. 1
kundundersokningen tillfrigades 5 493 personer om de ville delta i undersokning-
en. Antalet som svarade var 4 104 vilket gor en svarsfrekvens pd 75 procent, vilket
ar bra for den hér typen av undersdkningar. Svarsfrekvensen skiljer sig en del mel-
lan anldggningarna, fran 64 till 81 procent. En forklaring till skillnaderna &r sanno-
likt spraksvérigheter d4 de simhallar med l4gst svarsfrekvens dr de som har ménga
besokare med utldndsk hdrkomst.

Enligt forvaltningens mening ér syftet med kundundersékningar att respektive an-
laggning “tdvlar” mot sig sjilv. Det innebér att anldggningen forsoker behilla de
hogsta betygen och hoja de lagsta betygen genom att forbattra verksamheten i an-
laggningen.

Resultatet redovisas 1 tabellform se bilaga. I bilagan jamfors 2012 ars resultat med
2007, 2008, 2009 samt 2010 ars resultat pa respektive anliggning. Pépekas bor att
12012 ars undersokning dr alla simhallar med vilket inte varit fallet i tidigare un-
dersokningar. Det kan gora att den totala jamforelsen mellan dren kan halta nagot
och helhetsbilden bor darfor mer ses som ett grovt matt pd simhallsbesdkarnas
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asikter. Det viktiga &r att folja upp skillnader pd den enskilda anldggningen 6ver
aren.

Sammantfattning av resultatet

Av de intervjuade dr 48 procent kvinnor och 52 procent mén. 13 procent av de
intervjuade dr mellan 13 och 19 ar, 52 procent dr mellan 20 och 49 ar och 34 pro-
cent av de intervjuade dr 50 ér eller dldre. Av de intervjuade kommer 90 procent
frén Stockholms stad och 10 procent frdn annan kommun.

Besokarna har fatt betygsitta service, trygghet och sidkerhet samt anldggningarnas
friskvardsverksamhet. Fem ar hogsta betyg och ett ar 14gst. Stadens simhallar har
generellt fitt hoga eller mycket hoga medelbetyg av besdkarna. Man bor beakta att
3,0 1 betyg ar ganska lagt i kundundersokningar. Om 3,0 till 3,3 i skolsammanhang
ar ett medelbetyg ér 3,0 inte ndgot medelbetyg 1 kundundersdkningar. Medelbetyg
i kundundersokningar pa en fri marknad ligger snarare en bit 6ver 3,5 men 1 verk-
samheter ddr en monopolsituation rader, till exempel fotbollsplaner och ishallar, dr
oftast 3,0 ett medelbetyg.

Helhetsbetyget for sim- och idrottshallarna &r 3,8. Bésta genomsnittliga betyget
4,0 har besokarna gett till personalen, dér kassapersonalens servicevilja och in-
struktorer getts betyget 4,1 och personalens engagemang 3,9. Samtliga betyg inom
omrddet dr en forbéttring jamfort med tidigare studier.

Medelbetyg totalt for stidning i sim- och idrottshallarna &r 3,5. Stddningen av toa-
letter har fatt 3,0 1 betyg, en 6kning fran 2,7. Gladjande dr det hoga medelbetyget
3,6 for stidningen av hela anldggningen samt 3,8 for stddningen i sjdlva simhallen.

Betygen pa sdkerhet och trygghet har fatt hogre betyg én senast, i genomsnitt 3,8,
dar tryggheten inne 1 simhallen och omklddningsrummen har fatt hogt betyg, 4,0.

Anldggningarnas friskvardsverksamhet har fatt foljande betyg i de olika delarna:
grupptrianings-/friskvardsverksamhet har hojts fran 3,8 till 4,0 medan gymmet ar
oforandrat 3,6.

Pé de fragor som géller information dr medelbetyget 3,5 dir skyltning inne i an-
laggningen, information om verksamheten (affischer m.m.) samt hemsidan har fétt
3,6 1 betyg. Informationen om vilka foreningar som finns 1 anldggningen har fatt
3,2 i betyg.
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De flesta av besokarna aker huvudsakligen med kollektiva fardmedel till de an-
laggningar som ingér 1 studien eller sa promenerar de till anldggningen.

22 procent av de intervjuade har nagon gang framfort klagomal till personalen pa
anldggningen. Nidstan 60 procent av det som man har klagat pa har atgérdats eller
delvis atgirdats. Besokarna har liksom vid tidigare undersokningar klagat fram-
forallt pa stddningen, duscharna samt pa bastun.

Forbattringsatgarder

Resultat av kundundersdkningarna anvénds for att forbattra och utveckla idrotts-
ndmndens verksamheter och ligger till grund for férvaltningens verksamhetsplane-
ring. Det finns ockséd med som ndmndindikatorer i idrottsndmndens verksamhets-
plan. Undersokningens resultat diskuteras dven pd chefsmoten och arbetsplatstraf-
far.

Enligt forvaltningens definition bor medelbetyg 1 kundundersdkningar pa en fri
marknad ligga 6ver 3,5. Om forvaltningen anvinder den definitionen faller fol-
jande omraden inom omradet forbattringséatgirder:

e Stddning av omklddningsrummen 3,4
e Stddning av duschrummen 3,4
e Stddningen av toaletterna 3,0
e Informationen om vilka féreningar som finns i anldggningen 3,2
e Betyg idrottshall 3,5

Nojdkundindex, ’jag kommer verkligen att rekommendera anldggningen till en
annan person”, har fatt det genomsnittliga virdet 72 pé en skala 1-100. Ett virde
over 70 dr bra. Hér varierar dock vérdet mellan 92 och 63 och det dr fem anlidgg-
ningar som har ett index under 70.

Forvaltningen ér inte ndjd med resultatet och ska fortsitta med att forbattra stad-
ningen. Resultatet skiljer sig dven t vid jimforelse mellan hallarna dar nigra hal-
lar hamnar 6ver 3,5 1 alla métningar och 1 andra dr merparten av betygen under 3,
5 for stddningen. Resultatet méste med andra ord hanteras individuellt i de olika
hallarna och ambitionen &r att alla hallar arbetar for att forbattra sina resultat. |
sammanhanget maste dock pdpekas att flera av idrottsndmndens sim- och idrotts-
hallar dr hart slitna med ménga besokare. Det medfor att ytorna blir svarstddade,
exempelvis toaletterna, vilket paverkar toalettstidningen i hog grad. Samma sak
giller dven Ovriga allminna ytor 1 anldggningen. En viktig del nir det géller stad-
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ningen av anldggningen dr att besdkarna ser att anldggningen stidas direkt och att
stddscheman finns uppsatta i anldggningen.

Forvaltningens arbete med trygghets- och sdkerhetsfragan har lett till att betygen
har forbattrats jaimfort med tidigare undersokningar. Avgdrande hir &r hur persona-
len disponeras i anliggningarna. Synlig personal skapar trygghet. Personalbeman-
ningen schemalédggs utifran detta. Forvaltningens personal har den absolut storsta
betydelsen for att motverka stolder, vald, hot och skadegdrelser vid anldggningar-
na. Ju mer personalen ror sig inom en anlédggnings publika delar sa &r det rimligt
att anta att de som vill stjdla eller bega annan brottslig verksamhet avhaller sig
frén detta, da risken att iakttas okar. Forvaltningen satsar dven pa att sim- och id-
rottsanldggningar ska bli mer tillgdngliga for personer med funktionsnedséttning
och utdka servicen pa detta sitt.

Nista stora kundundersdkning pa stadens sim- och idrottshallar planeras till viren
2014 och ska d& omfatta samtliga anldggningar. En kundundersokning av Hogda-
lens sim- och idrottshall ska genomforas i april 2013 for att folja upp dvertagandet
av driften till en extern entreprendr, som genomfordes vid halvérsskiftet 2012.

Den nya teknik som forvaltningen infort for kundundersdkningen har medfort att
anldggningarna kan se sina resultat i direkt anslutning till undersdkningen. Det ger
mojlighet att f6lja upp resultatet nar undersékningen ér aktuell. Forvaltningen
kommer till kommande undersokning 2014 att ta fram en plan utifran de nya for-
utsdttningarna for att f6lja upp undersdkningarna och dirmed forbittra verksamhet
och service pé stadens sim- och idrottshallar.

Kundnéjdhetsundersékning i simhallarna

SID 5 (6)



Bilaga
Tabellbilaga

Kundnéjdhetsundersékning i simhallarna

TJANSTEUTLATANDE
DNR 408-268-2013
SID 6 (6)



