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Forvaltningens forslag till beslut
Idrottsforvaltningens redovisning godkénns.

Marina Hogland

Forvaltningschef

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 i
kundndjdhetsundersokningen hdosten 2018.

Resultatet, som redovisas 1 tabellbilaga, visar att kunderna pé
manga omraden ger hdga betyg till stadens idrottsanldggningar och
verksamheten diri. Sdrskilt goda betyg ges till personalen och
verksamheten. Forbattringsmdjligheter finns enligt kundernas betyg
gillande stddning av toaletter 1 sim- och idrottshallarna samt
stddning av omraden i och kring omkléddningsrummen pa
idrottsplatserna. Forvaltningen ser dven att kunderna ger 1aga betyg
pa omraden som berdr information om och pa idrottsplatserna.

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
till ataganden, kvalitetsgarantier samt hur kunderna/brukarna
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upplever enhetens arbete... Darutover dr det viktigt att finna former
for att tillvarata medborgarnas synpunkter pa servicen”. 1 2018 ars
budget for Stockholms stad uppdrogs det at idrottsndmnden att
genomfora arliga brukarundersokningar for bdde inomhus- och
utomhusidrotten.

Arendet

Undersokningen

Idrottsforvaltningen genomfor kontinuerligt studier av kundernas
ndjdhet med offentligt driven eller understddd verksamhet inom fri-
tidsomradet. Under hosten 2018 genomforde idrottsforvaltningen
en kundnéjdhetsundersdkning i stadens sim- och idrottshallar samt
utvalda idrottsplatser och fristdende idrottshallar.

Kundngjdhetsundersékningen genomfordes under veckorna 43-48
2018 i tio av stadens sim- och idrottshallar', pa fyra idrottsplatser”
samt i fyra fristdende idrottshallar’. Unders6kningen har genomforts
av undersokningsforetaget Origo group pa uppdrag av
idrottsforvaltningen®. Insamlingen av data har skett i form av
intervjuer 1 entrén till respektive anldggning, ddr 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 undersokningen i idrottshallar och pa
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 2448 svarande
med svarsfrekvens 66%, idrottsplatser 583 svarande med
svarsfrekvens 71% och idrottshallar 751 svarande med
svarsfrekvens 56%.

Svarsfrekvensen i undersdkningarna i sim- och idrottshallarna ar
ndgot lag, riktvérdet for forvaltningens studier och unders6kningar
ar vanligtvis 70% svarsfrekvens. Majoriteten av dem som tackade
nej till medverkan angav tidsbrist alternativt ointresse for

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

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



4 Stockholms

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1
to the text that you want to appear here.

Tjansteutlatande
Dnr 01.05/247/2019
Sida 3 (7)

deltagande, nagra tackade nej pa grund av spraksvéarigheter. I
bortfallsanalysen for unders6kningen i sim- och idrottshallarna ser
forvaltningen att bakgrundsvariablerna péd de svarande (kon, alder,
utlindsk bakgrund och boendeort) motsvarar strukturen for tidigare
ars undersokningar. Svarsfrekvensen i undersokningarna i
fristdende idrottshallar ar for 1ag for att kunna redovisa resultaten
sammanslaget for hela anldggningstypen. I bilagan redovisas darfor
endast resultaten enskilt for Brannkyrkahallen och Enskedehallen.

Resultaten, totalt och uppdelat per anlédggning, redovisas

1 tabellform, se bilagor. 1 bilagan med resultat for sim- och
idrottshallar jamfors 2018 ars resultat med 2007, 2008, 2009, 2010,
2012, 2014, 2016 samt 2017 &rs resultat pa respektive anldggning. |
bilagorna med resultaten for bade idrottshallar och idrottsplatser
jamfors 2018 ars resultat med undersokningarna genomforda 2016
och 2017. Papekas bor att antalet sim- och idrottshallar som ingér i
undersokningarna varierar mellan aren vilket gor att jimforelsen
mellan de sammanslagna resultaten kan halta ndgot 6ver tid. Nar det
giller idrottsplatser dr det olika anldggningar som ingétt i studierna
over tid. Helhetsbilden bor déarfor mera ses som ett grovt matt pa
besokarnas asikter dver tid. Det viktiga dr att folja upp skillnader pa
den enskilda anldggningen over aren.

Besokarna har fatt betygsétta service/bemotande, stddning, trygghet
och sékerhet samt den egna verksamheten pé sim- och
idrottshallarna. Fem dr hogsta betyg och ett ar lagsta. Betyget 3,0 ar
ganska lagt 1 kundundersokningar av den hér typen. Medelbetyg i
kundundersokningar pa en fri marknad ligger ofta strax dver 3,5.

Nedan redovisas de 6vergripande resultaten utifran respektive
anldggningskategori.

Sim- och idrottshallar

Av de kunder som medverkat i undersdkningen dr det 50% mén och
40% kvinnor som svarat. 3% av de svarande dr mellan 15 och 19 ar,
47% &r mellan 20 och 49 é&r och 51% &r 50 ar eller dldre. Av de
medverkande 1 unders6kningen kommer 92% fran Stockholms stad
och 8% fran annan kommun. 64% av de svarande &r fodda 1 Sverige
och 36% utomlands.

Helhetsbetyget totalt for sim- och idrottshallarna ér 4,1 (2017 ars
betyg var 4,0). Det bésta genomsnittliga helhetsbetyget 4,4 (4,1) har
kunderna givit personalen, dér receptionspersonalens bemotande
fatt betyget 4,5 (4,2) och instruktorer ledare 4,5 (4,1). Samtliga
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totalbetyg inom omradet personal &r battre dn resultaten i 2017 ars
undersokning.

Medelbetyg totalt for stidning i sim- och idrottshallarna &r 3,8
(2017 ars betyg var 3,7). Lagst betyg gillande stidningen ger
kunderna toaletterna 3,5 (3,3). Stidningen av simhallen fér betyg
4,1 och ovriga traningsytor 4,0 (3,8).

Totalbetygen pa sékerhet och trygghet dr goda, i genomsnitt 4,2 dér
tryggheten inne i simhallen och omklddningsrummen har fatt hoga
betyg, 4,3 respektive 4,2.

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

Pé de fragor som géller information ar helhetsbetyget 3.9.

12018 ars undersokning har 21% 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. 57% av det som man har klagat pa har
atgérdats eller delvis atgardats.

Nojdkundindex, ”’jag kommer verkligen att reckommendera anldgg-
ningen till en annan person”, har fatt det genomsnittliga totalvirdet
8,2 pa en skala 1-10 dér 10 &r det mest positiva (2017 ars resultat
var 7,8). Virdena pd de enskilda sim- och idrottshallarna varierar
mellan 7,5 och 8,7.

Idrottsplatser

Av de kunder som medverkat 1 undersokningen dr 64% mén och
36% kvinnor. 9% av de svarande dr mellan 15 och 19 ar, 69% é&r
mellan 20 och 49 ar och 21% ar 50 &r eller édldre. Av de
medverkande i undersdkningen kommer 85% fran Stockholms stad
och 15% fran annan kommun. 81% av de svarande ar fodda i
Sverige och 18% utomlands.

Helhetsbetyget totalt for idrottsplatserna ar 3,9 (2017 ars betyg var
3,8). Kunderna har givit personalen det genomsnittliga
helhetsbetyget 3,9 (3,7) dér personalens servicevilja och
engagemang far totalbetyget 4,0 (3,7).

Helhetsbetyget totalt for stidning pa idrottsplatserna ar 3,3 (2017
ars betyg var 3,1). Léagst betyg gillande stddningen ger kunderna de
delar som ligger i eller 1 anslutning till omklddningsrummen
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(omklddningsrum 3,2, duschrum 2,8, toaletter 2,7). Stddningen av
hela anldggningen far 3,7 i betyg och den enligt kunderna mest
vilstddade delen ar trdningsytan som far totalbetyget 3,9.

Helhetsbetyget pa sidkerhet och trygghet dr i genomsnitt 3,8 (2017
ars betyg var 3,6).

Pé de fragor som géller information ar helhetsbetyget 3,3 (2017 ars
betyg var 3,0).

8% av de intervjuade har ndgon gang framf{ort klagomal till
personalen pa anldggningen under de senaste 12 manaderna. 46%
av det som man har klagat pa har atgérdats eller delvis dtgirdats.

Nojdkundindex, ”’jag kommer verkligen att rekommendera anldgg-
ningen till en annan person”, har fatt det genomsnittliga totalvirdet
7,8 (2017 ars resultat var 7,5) pa en skala 1-10 dar 10 &r det mest
positiva. Virdena pa de enskilda anlédggningarna varierar mellan 7,6
och §,1.

Arendets beredning
Arendet har beretts av forvaltningschefens stab i samarbete med
avdelningen for idrottsverksambhet.

Forvaltningens synpunkter och forslag

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

Idrottsforvaltningen beddmer utifrdn undersdkningen att kunderna
overlag dr nojda med stadens idrottsanlédggningar och verksamheten
déri. Samtliga medelbetyg pa sim- och idrottshallarna dr hogre &n
2017 ars betyg. Medelbetygen pa idrottsplatserna ar dven de hogre
jamfort med 2017, hér ger dock kunderna 2018 helhetsbetyget 3,8
pa fotbollsplanerna istillet for 3,9 (2017).

Personalens bemotande far goda eller mycket goda betyg inom
samtliga anldggningskategorier. Hur forvaltningens personal
bemdoter kunderna ér av stor vikt for att bade gamla och nya kunder
ska kénna sig vilkomna och inspirerade till fysisk aktivitet.
Forvaltningen har dven de senaste aren lagt ned mycket arbete pé att
utveckla bemdtandet av kunderna, ndgot som visar sig i
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kundnéjdhetsundersdkningar pa sim- och idrottshallarna genom
aren. Under 2019 kommer forvaltningen att accelerera arbetet med
en gemensam vardegrund vilket forhoppningsvis ger én mer
genomslag 1 hur kunderna uppfattar personalens bemotande.

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

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

Sim- och idrottshallar
Stadning av toaletter — 3,5

Idrottsplatser

Stddning av omklddningsrum — 3,2

Stdadning av duschrum — 2,8

Stddning av toaletter — 2,7

Information om verksamheter 1 anliggningen — 3,1

Hemsida — 3,4

Skyltning pa anldggningen — 3,5

Information om vilka féreningar som finns pa anldggningen — 3,3

Stddningen av traningsytor fir goda betyg i sim- och idrottshallarna
liksom pé idrottsplatserna totalt sett. Utifran kundernas
betygsittning ser forvaltningen fortfarande behov av fortsatt arbete
kring att forbattra stddning pa toaletterna pa sim- och
idrottshallarna. P4 idrottsplatserna visar totalbetygen att
forbattringsomriden gillande stidning finns 1 omklddningsrum,
duschrum och toaletter. Idrottsforvaltningen kommer att fortsétta
lagga kraft pa att forbattra stidningen framforallt 1 utrymmen 1 och

> 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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omkring omklddningsrummen inom samtliga
anldggningskategorier.

Under 2019 pagér dverflyttningen till Stockholms stads nya
webbplats, dér idrottsforvaltningens verksamheter kommer att inga.
En av malséttningarna med webbplatsen &r att pa ett béttre sitt nd ut
med information om stadens alla verksamheter, ddribland
idrottsanldggningarna.

Nir det géller information om foreningars verksamhet pa stadens
idrottsanldggningar kommer forvaltningen under aret att se 6ver hur
denna information kan bli tydligare. Detta géller framforallt
information om vilka foreningar som &r verksamma pé och 1
respektive anldggning.

Maluppfyllelse

I drendet redovisar idrottsforvaltningen kundernas betygséttning av
stadens idrottsanlaggningar och verksamheten déri. Helhetsbetygen
pa en femgradig skala for respektive anldggningskategori ar: Sim-
och idrottshallar 4,1 och idrottsplatser 4,1.

Konsekvenser for barn

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

Jamstalldhetsanalys

Da flera studier visar att flickor och kvinnor kénner sig mer otrygga
1 offentliga miljoer, framforallt utomhus, samt att trygghet ar starkt
forknippad med sjdlvskattad hélsa sd dr det angeldget att arbeta for
att besokarna pa stadens idrottsanlédggningar kénner sig trygga och
sakra.

Bilagor
1. Kundundersokning i enskilda sim- och idrottshallar 2018
2. Kundundersokning pa enskilda idrottsplatser 2018



