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Inledning

Stockholms stad har vid ett flertal tillfdllen fattat beslut om att forvaltningarna ska
folja upp 1 vilken grad invdnarna &r ndjda med den service som erbjuds. I
kommunstyrelsens utlatande 2001 star det bland annat foljande: "Namnderna bor
bland annat folja forvaltningens genomfoérande av kvalitetsarbetet och ocksd hur
kunderna/brukarna upplever kvaliteten 1 enhetens arbete och trovdrdigheten 1
atagandena... Enheterna bor folja upp resultatet av sitt arbete i forhallande till
ataganden, kvalitetsgarantier samt hur kunderna/brukarna upplever enhetens arbete...
Dérutover dr det viktigt att finna former for att tillvarata medborgarnas synpunkter pa

servicen”..

Idrottsforvaltningen har sedan 1999 genomfort kundundersokningar. Studier har
genomforts 1 foljande anldggningar/verksamheter: sim- och idrottshallar, bandyplaner,
ishallar, bollplaner, ridanlédggningar, gym, friskvirdsverksamhet (gruppverksamhet),
Spéanga fotbollshall, Traffstugan, Fryshuset, X-ist och fristdende idrottshallar.

Under védren 2007 har fOrvaltningen genomfort en uppfOljning av sim- och
idrottshallarnas kvalitetsstudie, lang enkédt, och kundundersokning, kort enkét, som
genomfordes 2003.

Mitperiod for 2007 ars studie har varit 2 mars-18 maj 2007. Totalt har 4 063 personer
tillfrdgats om de kan ténka sig att delta 1 studien. Utav de tillfrdgade har 3 086 besvarat
enkédten. Svarsfrekvensen for hela studien ar 76 %. 1 2003 ars studie tillfragades 3 126
personer om de ville besvara enkéten. Utav dessa besvarade 2 251 personer enkéten
vilket motsvarar en svarsfrekvens pa 72 %.

Av de intervjuade dr 54 % kvinnor och 46 mén. 21 % av de intervjuade ar mellan 13
och 19 ar, 52 % &r mellan 20 och 49 ar och 27 % av de intervjuade ar 50 ér eller dldre.

Vid 2007 érs studie anvéndes mellan 25 och 30 timmars intervjutid till respektive sim-
och idrottshall. Intervjuerna har gjorts under en tvdveckors period. Valet av
oppettimmar under de tvd veckorna har skett med ett stratifierat slumpmaéssigt urval.
Det innebér att vi har delat in 6ppettimmarna forst i vardagar och helger. Sedan har
dagarna delats in i ett morgonpass, ett formiddagspass, ett eftermiddagspass och ett
kvéllspass. Utifrdn dessa strata gjorde vi sedan ett obundet slumpmadssigt urval nir
intervjuerna skulle ske.

Hur har da urvalet av personer gétt till? Vara intervjuare, som har statt vid ingdngen
till sim- och idrottshallarna, har fétt direktiv att tillfraga den forsta person som kommer
in genom dorren. Nér intervjun ar klar ska forsta nista besokare som kommer in eller
gér ut tillfrdgas om han/hon vill delta. Lésaren kanske fragar sig varfor vi inte har
tillfragat till exempel var tionde besokare. Ett sddant tillvigagangssatt skulle garantera
ett helt representativt urval. Tyvdrr krdver en sddan metod mycket stora
personalresurser eftersom det kan komma vildigt ménga besdkare inom en

! Stockholms stad, Kommunstyrelsens utlitande 2001:17, sida 19.



tiominutersperiod. Exempelvis skulle vi pa Eriksdalsbadet med en sddan metod
behova minst 50 intervjuare som arbetar samtidigt. Till denna metod finns inte
ekonomiska resurser.

Personalen vid sim- och idrottshallarna har inte genomfort ndgra intervjuer.

Ansvarig for féltarbetet med kundenkdten och huvudforfattare till denna rapport &r
Jari Ohman vid forskning idrottsforvaltningen.

Stockholm i augusti 2008
Ulf Blomdahl Jari Ohman
Forskningsledare Samordnare for uppfoljning

Idrotts- och kulturforvaltningarna Idrottsforvaltningen



Kundbetyg pa Eriksdalsbadet 2007

Medelbetyg (1 ar ligsta och 5 ér hogsta betyg)

2007
Grupptrinings-/friskvirdsverksamheten 4,0
Hoppbassdngen 4,0
Belysning 4,0
Eriksdalsbadet som helhet 3.9
Gymmet 3,9
Kassapersonalens servicevilja 3,9
Simskola 3,8
Reception/kassa 3,8
Hela personalens servicevilja 3,8
Personalens kunnighet/kompetens 3,8
Mojlighet att se vilka som &r anstéllda 3,8
Vattentemperaturen 3,8
Mojlighet att snabbt komma in 3,8
Information 3,7
Personalens engagemang 3,7
Aventyrsbadet 3,6
Skyltning i anldggningen 3,6
Information om vilka verksamheter som finns (affischer mm) | 3,6
Information om verksamheter pd hemsidan 3,6
Personalens tillgdnglighet 3,6
Ventilation 3,6
Lufttemperatur 3,6
Det du kan kopa i1 shopen/butiken 3,6
Personalens snabbhet 1 att rétta till fel 3,5
Ombonat, trivsamt 3,5
Skyltning till anldggningen 3,2
Trivseln 1 serveringen 3,1
Det du kan kopa 1 serveringen 3,0

Ulf Blomdahl
Jari Ohman



Kundbetyg pa Eriksdalsbadet 2007

Medelbetyg (1 ir ligsta och 5 &r hogsta betyg)

Stidning
2007

Stddning 1 gymmet 3,7
Stadning 1 hoppbassidngen 3,7
Stadning i1 grupptranings-/friskvardslokalerna 3,5
Stadning 1 simhallarna 3,3
Stadning totalt 3,0
Stadning av duschrummen 2,9
Stadning 1 omklddningsrummen 2,8
Stidning av toaletterna 2.4

Ulf Blomdahl
Jari Ohman



Kundbetyg pa Eriksdalsbadet 2007

Medelbetyg (1 ar ligsta och 5 ér hogsta betyg)

Sékerhet och trygghet
2007

Trygghet inne i simhallen 3,7
Trygghet utanfor simhallen 3,7
Sakerhet 1 bassdngerna 3,5
Ordning i basséngerna 3,5
Belysning utanfor simhallen 3,3
Sdkerhet 1 omkladningsrummen 3,0

Jari Ohman
Ulf Blomdahl



Kundbetyg pa Eriksdalsbadet 2000-2001-2003-2007

Medelbetyg (1 ir ligsta och 5 r hogsta betyg)

2000 | 2001 | 2003 | 2007
Stadning 1 gymmet - 3,7 3,7 3,7
Stadning 1 aerobiclokalen/grupptriningen - - 3,7 3,5
Stadning 1 simhallarna - 3,4 3,5 33
Stadning totalt 3,1 3,2 3,3 3,0
Stadning i duschrum 3,7 3,5 3,2 2.9
Stadning 1 omklddningsrummen - 2,7 2,9 2,8
Ulf Blomdahl

Jari Ohman



Kundbetyg pa Eriksdalsbadet 2000-2001-2003-2007

Medelbetyg (1 ar ligsta och 5 ér hogsta betyg)

2000 | 2001 | 2003 | 2007 | -/+
Belysning 43 4.0 4,1 4.0
Gymmet som helhet - 3.8 4,1 39
Vattentemperatur 4,1 4,0 4,0 3.8
Eriksdalsbadet som helhet 4,0 3.9 4,0 3,9
Kunnighet/kompetens hos personalen 3,7 3,7 39 3.8
Stddning spinninglokalen - - 3,9 -
Mojlighet att se vilka som dr anstdllda 4,0 4,0 3.8 3.8
Tillgénglighet inne 1 badet (hur ldtt det &r att ta sig fram,
) . - 3,9 3,8 -
Oppna dorrar osv)
Tillgénglighet (hur Idtt det 4r att komma in i badet med i 38 37 i
barnvagn, rullstol eller om man har fysiska handikapp) ’ ’
Ombonat, trivsamt (badets inredning och utformning) 3.9 3,7 3,7 3.5
Trygghet i simhallen 3.8 3,7 3,7 3,7
Trivseln 1 simhallen - 3,7 3,7 -
Stddning i gymmet - 3,7 3,7 3,7
Trygghet utanfor badet - 3,7 3,7 3,7
Personalens servicevilja 3,6 3,6 3,7 3,8
Aventyrsbadet som helhet 3,6 3,6 3,7 3,6
Mojlighet att snabbt komma in 3,5 3.4 3,7 3.8
Stiddning i aerobicslokalerna/grupptriningslokalerna - - 3,7 3,5
Aerobicsverksamheten (grupptriningen) som helhet - - 3,7 40 | »
Information om vilka verksamheter som finns 3,5 3,6 3,6 3,6
Det du kan kdpa i shopen/butiken 3,5 3,6 3,6 3,5
Ventilation 3.8 3,5 3,6 3,6
Lufttemperatur 3,7 3,5 3,6 3,6
Ordning i basséngerna 3,6 3,5 3,6 3,5
Skyltning 1 anldggningen 33 3,6 3,5 3,6
Tillgénglighet (personalen) 3,6 3,4 3,5 3,6
Stddning 1 simhallarna - 34 3,5 3,3
Trivseln ute (omrddet kring badet) - 3,3 3,5 3,6
Stddning totalt 3,1 3,2 3,3 3,0 |
Stadning 1 duscharna 3,7 3,5 3,2 2,9 <
Det du kan kdpa i serveringen 3.4 3,2 3,2 3,0
Trivseln i serveringen 33 3,1 3,2 3,1
Belysning utanfor badet (till Ringvigen eller ) 33 30 33 >
parkeringsplatserna) i i ’
Skyltning till anléiggningen - 2,5 3,0 3,2
Snabbhet 1 att rétta till fel 3,1 3,0 2,9 3,5 >
Stddning 1 omklddningsrummen - 2,7 2,9 2,8

Ulf Blomdahl

Jari Ohman




