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Idrottsforvaltningens redovisning godkénns.
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Forvaltningschef Avdelningschef

Sammanfattning

Idrottsforvaltningen genomfor kontinuerligt studier av kundernas
och besokarnas ndjdhet med offentligt driven eller understodd
verksamhet inom fritidsomradet. Tio av stadens sim- och
idrottshallar, fyra idrottsplatser och fyra idrottshallar har ingatt 1
kundnéjdhetsundersokningen hosten 2017.

Resultatet, som redovisas i tabellbilaga, visar att kunderna pa
ménga omrdden ger hoga betyg till stadens idrottsanldggningar och
verksamheten déri. Sérskilt goda betyg ges till personalen och
verksamheten. Forbattringsmdjligheter finns enligt kundernas betyg
géllande information inom alla anldggningskategorier samt 1
stddningen pa idrottshallar och idrottsplatser.

Bakgrund

Stockholms stad har beslutat att stadens forvaltningar bor gora upp-
foljningar av den service som erbjuds stockholmarna. Detta for att
ndmnderna ska f4 en bild av behovet av en eventuellt forbéttrad
serviceniva. I kommunstyrelsens utlatande 2001:17 stir det bland
annat foljande: "Ndmnderna bor bland annat f6lja forvaltningens
genomforande av kvalitetsarbete och ocksa hur kunderna/brukarna
upplever kvaliteten 1 enhetens arbete och trovirdigheten 1 dtagan-
dena... Enheterna bor folja upp resultatet av sitt arbete 1 forhallande
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till ataganden, kvalitetsgarantier samt hur kunderna/brukarna
upplever enhetens arbete... Darutover &r det viktigt att finna former
for att tillvarata medborgarnas synpunkter pa servicen”. 1 2017 ars
budget for Stockholms stad uppdrogs det 4t idrottsndmnden att
genomfora arliga brukarundersékningar for bade inomhus- och
utomhusidrotten.

Arendet

Undersokningen

Idrottsforvaltningen genomfor kontinuerligt studier av kundernas
ndjdhet med offentligt driven eller understodd verksamhet inom fri-
tidsomradet. Under hosten 2017 gjorde idrottsforvaltningen en
kundnéjdhetsundersokning i stadens sim- och idrottshallar samt
utvalda idrottsplatser och fristdende idrottshallar.

Kundngjdhetsundersokningen genomfordes under veckorna 39-43
2017 i tio av stadens sim- och idrottshallar', pa fyra idrottsplatser”
samt i fyra fristiende idrottshallar’. Unders6kningen har genomforts
av undersokningsforetaget Markor marknad och kommunikation
AB pa uppdrag av idrottsforvaltningen®. Insamlingen av data har
skett 1 form av intervjuer 1 entrén till respektive anldggning, dér
kunderna slumpvis blivit tillfrigade om medverkan och dér svaren
varit anonyma. Tiderna for undersokningen i sim- och
idrottshallarna valdes strategiskt ut for att motsvara anlédggningarnas
Oppettider (morgon, formiddag, eftermiddag, kvill samt for- och
eftermiddag under helg). Tiderna for unders6kningen 1 idrottshallar
och pé idrottsplatser forlades till vardagar kl. 16-20 samt for- och
eftermiddag under helg. Antalet svarande och svarsfrekvens i de tre
anldggningskategorierna dr for sim- och idrottshallar 2118 svarande
med svarsfrekvens 69%, idrottsplatser 624 svarande med
svarsfrekvens 79% och idrottshallar 545 svarande med
svarsfrekvens 68%.

Svarsfrekvensen i undersokningarna i sim- och idrottshallar samt pa
idrottsplatser dr ndgot 14g, riktvardet for forvaltningens studier och

! Beckomberga sim- och idrottshall, Eriksdalsbadet, Farsta sim- och idrottshall,
Husbybadet, Kronobergsbadet, Sandsborgsbadet, Skdrholmens sim- och
idrottshall, Tensta sim- och idrottshall, Vdllingby sim- och idrottshall och
Vistertorps sim- och idrottshall.

* Enskede IP, Skarpnicks sportfilt, Stora Mossens IP och Varbergs IP.

? Brinnkyrkahallen, Enskedehallen, Eriksdalshallen och Liljeholmshallarna (drivs
av IK Hephata).

* Fére 2017 har kundundersokningarna genomforts av idrottsforvaltningen genom
externa uppdragstagare. Undersokningsmetodiken har varit densamma i alla
undersokningar oavsett utforare.
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undersokningar dr vanligtvis 70% svarsfrekvens. Majoriteten av
dem som tackade nej till medverkan angav tidsbrist alternativt
ointresse for deltagande, ndgra tackade nej pd grund av sprak-
svérigheter. I bortfallsanalysen for undersdkningen i sim- och
idrottshallarna ser forvaltningen att bakgrundsvariablerna pa de
svarande (kon, alder, utlindsk bakgrund och boendeort) motsvarar
strukturen for tidigare ars undersokningar.

Resultaten, totalt och uppdelat per anldggning, redovisas

i tabellform, se bilagor. I bilagan med resultat for sim- och
idrottshallar jaimfors 2017 érs resultat med 2007, 2008, 2009, 2010,
2012, 2014 samt 2016 ars resultat pa respektive anldggning. |
bilagorna med resultaten for bade idrottshallar och idrottsplatser
jamfors 2017 ars resultat med undersdkningarna genomforda 2016.
Pépekas bor att antalet sim- och idrottshallar som ingér i under-
sokningarna varierar mellan aren vilket gor att den totala
jamforelsen mellan dren kan halta nagot. Nir det géiller
idrottsplatser ar det olika anldggningar som ingétt i studierna 2016
och 2017. Helhetsbilden bor dérfor mera ses som ett grovt matt pa
besokarnas asikter ver tid. Det viktiga ar att folja upp skillnader pa
den enskilda anldggningen Over dren.

Besokarna har fitt betygsitta service/bemdtande, stddning, trygghet
och sékerhet samt den egna verksamheten pa sim- och
idrottshallarna. Fem &r hogsta betyg och ett dr lagsta. Betyget 3,0 ar
ganska lagt i kundundersokningar av den hér typen. Medelbetyg i
kundundersokningar pa en fri marknad ligger ofta strax dver 3,5.

Nedan redovisas de dvergripande resultaten utifrn respektive
anldggningskategori.

Sim- och idrottshallar

Av de kunder som medverkat i undersdkningen dr det 51% mén och
49% kvinnor som svarat. 8% av de svarande dr mellan 15 och 19 ar,
55% ar mellan 20 och 49 ar och 38% é&r 50 ar eller dldre. Av de
medverkande 1 unders6kningen kommer 95% fran Stockholms stad
och 5% fran annan kommun. 66% av de svarande &r fodda 1 Sverige
och 34% utomlands.

Helhetsbetyget totalt for sim- och idrottshallarna ar 4,0 (2016 ars
betyg var 4,0). Det bésta genomsnittliga helhetsbetyget 4,1 (4,3) har
kunderna givit personalen, dér receptionspersonalens bemotande
ftt betyget 4,2 (4,4) och personalens servicevilja samt instruktorer
ledare 4,1 (4,3 respektive 4,5). Samtliga totalbetyg inom omradet
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personal &r 1 paritet med undersokningar genomforda 2012 och
2014.

Medelbetyg totalt for stidning i sim- och idrottshallarna ar 3,7
(2016 ars betyg var 3,8). Lagst betyg gillande stidningen ger
kunderna de delar som ligger i eller i anslutning till
omkladningsrummen.

Totalbetygen pa sékerhet och trygghet dr goda, 1 genomsnitt 3,9 dér
tryggheten inne i simhallen och omklddningsrummen har fatt hoga
betyg, 4,0.

Anliggningarnas verksamhet har fétt foljande totalbetyg i de olika
delarna: grupptrianings-/friskvirdsverksamhet 4,0 och gymmen 3,8.

Pa de fragor som géller information ar helhetsbetyget 3,6.

12017 ars undersokning har 19% av de intervjuade ndgon ging
under de senaste 12 manaderna framfort klagomal till personalen pé
anldggningen. Andelen som framfort klagomal ar i paritet med
tidigare ars undersokningar. 54% av det som man har klagat pa har
atgérdats eller delvis atgardats. Besokarna har framforallt lamnat in
klagomal pa duschrum, bastu, toaletter, stadning eller pd nigon av
verksamheterna.

Nojdkundindex, ’jag kommer verkligen att reckommendera anldagg-
ningen till en annan person”, har fatt det genomsnittliga totalvirdet
7,8 pa en skala 1-10 dér 10 ar det mest positiva (2016 ars resultat
var 7,9). I tidigare undersokningar har skalan varit 1-100 dér 100 &r
det mest positiva och 2014 blev medelvirdet 75. Ett virde over 7
respektive 70 ses ofta som bra. Virdena pd sim- och idrottshallarna
varierar mellan 7,1 och 8,4.

|drottshallar

Av de kunder som medverkat i undersdkningen dr 68% mén och
32% kvinnor. 13% av de svarande dr mellan 15 och 19 ar, 72% é&r
mellan 20 och 49 ar och 14% é&r 50 &r eller dldre. Av de
medverkande 1 unders6kningen kommer 93% fran Stockholms stad
och 7% fran annan kommun. 83% av de svarande &r fodda 1 Sverige
och 16% utomlands.

Helhetsbetyget totalt for idrottshallarna &r 3,7 (2016 ars betyg var
3,9). Kunderna har givit personalen det genomsnittliga
helhetsbetyget 3,5 dir personalens servicevilja far totalbetyget 3,5.
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Helhetsbetyg totalt for stddning i idrottshallarna dr 3,5. Léagst betyg
géllande stiddningen ger kunderna de delar som ligger i eller 1
anslutning till omkladningsrummen. Stddningen av hela anldgg-
ningen far 3,5 1 betyg och den enligt kunderna mest vilstiddade
delen &r traningsytan som fér totalbetyget 3,6.

Helhetsbetyget pd sékerhet och trygghet dr i genomsnitt 3,6, dér
sdkerheten i idrottshall och specialidrottslokal far 3,6 och
sdkerheten i omkladningsrum 3,5.

Pé de fragor som géller information ar helhetsbetyget 3,1.

8% av de intervjuade har nagon gang framfort klagomal till
personalen pa anldggningen under de senaste 12 manaderna.
Andelen som framfort klagomal &r i paritet med tidigare ars
undersokningar. 73% av det som man har klagat pa har atgérdats
eller delvis atgirdats. Besokarna har framforallt lamnat in klagomal
pa ndgon av verksamheterna vilka foretradesvis bedrivs i
foreningsregi samt pd duschrum och toaletter.

Nojdkundindex, ’jag kommer verkligen att rekommendera anlidgg-
ningen till en annan person”, har fitt det genomsnittliga totalvardet
7,1 pa en skala 1-10 dér 10 &r det mest positiva. Ett varde dver 7 ses
ofta som bra. Virdena pa idrottshallarna varierar mellan 6,3 och 7,8.

Idrottsplatser

Av de kunder som medverkat 1 undersokningen dr 57% mén och
43% kvinnor. 9% av de svarande dr mellan 15 och 19 ar, 65% ér
mellan 20 och 49 ar och 26% ér 50 &r eller dldre. Av de
medverkande i undersdkningen kommer 96% fran Stockholms stad
och 4% fran annan kommun. 78% av de svarande ar fodda i Sverige
och 22% utomlands.

Helhetsbetyget totalt for idrottsplatserna ar 3,8 (2016 ars betyg var
4,0). Kunderna har givit personalen det genomsnittliga
helhetsbetyget 3,7 dér personalens servicevilja dven det far
totalbetyget 3,7.

Helhetsbetyget totalt for stidning pa idrottsplatserna ar 3,1. Légst
betyg géllande stddningen ger kunderna de delar som ligger i eller i
anslutning till omklddningsrummen. Stddningen av hela anldgg-
ningen far 3,6 i betyg och den enligt kunderna mest vilstddade
delen éar trdningsytan som far totalbetyget 3,7.
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Helhetsbetyget pa sékerhet och trygghet dr i genomsnitt 3,6 dar
sdkerheten pa anldggningen far 3,8.

Pa de fragor som géller information dr helhetsbetyget 3,0.

11% av de intervjuade har ndgon ging framfort klagomal till
personalen pa anldggningen under de senaste 12 manaderna. 60%
av det som man har klagat pa har atgérdats eller delvis atgirdats.
Besokarna har framforallt 1dmnat in klagomal pa duschrum,
toaletter eller stidning samt pa ndgon av verksamheterna vilka
foretrddesvis bedrivs i foreningsregi.

Nojdkundindex, ”jag kommer verkligen att rekommendera anlagg-
ningen till en annan person”, har fitt det genomsnittliga totalvardet
7,5 pa en skala 1-10 dér 10 ar det mest positiva. Ett virde over 7 ses
som bra. Virdena pé idrottsplatserna varierar mellan 5,7 och 8,0.

Arendets beredning
Arendet har beretts strategiska enheten, utvecklingsavdelningen.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Resultat av kundundersdkningarna anvinds for att forbéttra och
utveckla idrottsndmndens verksamheter och ligger till grund {for
forvaltningens verksamhetsplanering. Det finns ocksd med som
ndmndindikatorer 1 idrottsndmndens verksamhetsplan. Undersok-
ningens resultat diskuteras dven pé driftavdelningens chefsmoten
och arbetsplatstriffar.

Idrottsforvaltningen beddomer utifran undersokningen att kunderna
overlag dr nojda med stadens idrottsanldggningar och verksamheten
dari. Sarskilt personalens bemdétande far goda betyg inom samtliga
anldggningskategorier. Hur forvaltningens personal bemoter
kunderna dr av stor vikt for att bdde gamla och nya kunder ska
kénna sig vilkomna och inspirerade till fysisk aktivitet.
Forvaltningen har d4ven de senaste aren lagt ned mycket arbete pé att
utveckla bemdtandet av kunderna, ndgot som visar sig i
kundngjdhetsundersdkningar pa sim- och idrottshallarna genom
aren.

Stadens anldggningar far dven totalt sett goda betyg géllande
sdkerhet och trygghet 1 badde sim- och idrottshallar, pé idrottsplatser
och 1 idrottshallar. Forvaltningen har sedan flera ar tillbaka arbetat
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for att kunderna ska kénna sig trygga och sdkra nar de nyttjar
anldggningarna. Sarskilt viktiga dr dessa aspekter nir det géller att
attrahera och inspirera nya utdvare av idrott eller motion.
Idrottsforvaltningen har dven pé senare tid i storre utstrackning
samverkat med det lokala trygghetsarbetet som bedrivs pa
stadsdelsniva och dé sérskilt kring idrottsplatser.

Enligt forvaltningens definition bor medelbetyg i kundundersok-
ningar ligga 6ver 3,5. Om forvaltningen anvdnder den definitionen
faller foljande omraden inom omradet forbattringsatgérder,
sammanslaget inom respektive anldggningskategori’:

Sim- och idrottshallar
- Stiddning av toaletter — 3,3
- Information om vilka féreningar som finns 1 anldggningen —
3.3

Idrottshallar
- Personalens vilja att ritta till fel — 3,4
- Sikerhet i omkldadningsrum — 3,5
- Stddning av hela anldggningen — 3,5
- Stiddning av omklddningsrum — 3,4
- Stddning av duschrum — 3,3
- Stddning av toaletter — 3,2
- Information om verksamheter i anldggningen — 2,9
- Hemsida-3,3
- Skyltning i anldggningen — 3,2
- Information om vilka féreningar som finns 1 anldggningen —
3,1

Idrottsplatser
- Helhetsbetyg av friidrottsbanor utomhus — 3,5
- Trygghet i omklddningsrum — 3,5
- Sékerhet i omkladningsrum — 3,5
- Stddning av omklddningsrum — 2,9
- Stddning av duschrum — 2,6
- Stddning av toaletter — 2,6
- Information om verksamheter i anldggningen — 2,8
- Hemsida - 3,1
- Skyltning pa anldggningen — 3,0

> Vissa enskilda anldggningar har andra omraden som ligger under 3,5 och vissa
anldggningar ligger 6ver 3,5 inom dessa omraden. Idrottsforvaltningen hanterar
dérfor resultaten dels pa 6vergripande niva for generella insatser men framforallt
separat for respektive anldggning som ingar i undersdkningen.
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- Information om vilka féreningar som finns pa anldggningen
-29

Tidigare kundundersdkningar pé sim- och idrottshallarna har visat
att stidning dr det omrade med storst forbattringspotential.
Idrottsforvaltningen har dérfor kontinuerligt arbetat for att forbattra
rutiner kring stddning och genomfort utbildningar for personalen pa
sim- och idrottshallarna. Stidningen av traningsytor fir goda betyg i
sim- och idrottshallarna liksom pa idrottsplatserna och 1
idrottshallarna totalt sett. Utifran kundernas betygséttning ser
forvaltningen fortfarande behov av fortsatt arbete kring att forbattra
stadning pa toaletterna pa sim- och idrottshallarna. P4 idrottsplatser
och 1 idrottshallar visar totalbetygen att forbéttringsomraden
gillande stddning finns i omklddningsrum, duschrum och toaletter. I
sammanhanget bor dock papekas att en del av stadens
idrottsanldggningar ar hart slitna med manga besdkare. Det medfor
att ytorna blir svarstidade, exempelvis toaletterna, vilket paverkar
det synbara resultatet i hog grad.

Avslutningsvis ger kunderna betyg pa 3,5 eller l4gre pa omraden
kring information. Genomgéende, oavsett anldggningskategori,
giller detta information om vilka foreningar som bedriver
verksamhet 1 anldggningen. Foreningslivet dr en av stadens
viktigaste samverkanspartner for att fa fler stockholmare fysiskt
aktiva. [ detta hinseende &r det av vikt att tillsammans arbeta for att
informera om befintliga verksamheter i stadens idrottsanldggningar.

Maluppfyllelse

I drendet redovisar idrottsforvaltningen kundernas betygséttning av
stadens idrottsanldggningar och verksamheten dari. Helhetsbetygen
pa en femgradig skala for respektive anldggningskategori ar: Sim-
och idrottshallar 4,0; idrottshallar 3,7 och idrottsplatser 3,8.

Konsekvenser for barn

Vilvérdade idrottsanldggningar som &r trygga och sdkra med
personal som ger kunderna ett gott bemdtande ger goda
forutsattningar for att fler barn och ungdomar ska borja idrotta eller
motionera.

Jamstalldhet

Da flera studier visar att flickor och kvinnor kénner sig mer otrygga
1 offentliga miljoer, framforallt utomhus, samt att trygghet ar starkt
forknippad med sjilvskattad hélsa s dr det angeldget att arbeta for
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att besOkarna pa stadens idrottsanldggningar kdnner sig trygga och
sakra.

Bilagor
1. Kundundersokning i enskilda sim- och idrottshallar 2017
2. Kundundersokning i enskilda idrottshallar 2017
3. Kundundersdkning pa enskilda idrottsplatser 2017
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