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Idrottsforvaltningens sim- och idrottshallar -
redovisning av kundundersokning

Forslag till beslut

1. Godkédnna forvaltningens redovisning av kundundersékningen.

Inger Bivner

Forvaltningschef
Kjell Olofsson Marina Hogland
Chef forenings- och Chef driftavdelningen
bestillaravdelningen idrott inne
Bakgrund

Stockholms stad har beslutat att stadens forvaltningar ska gora uppfoljningar av
den service som erbjuds medborgarna for att forvaltningarna ska fa en bild av
behovet av en forbéttrad servicenivd. Detta finns ocksd som en ndmndindikator
med ett arsmal for kundndjdhet ar 2008 om 3,9 pé en femgradig skala. Arsmalet
utgar frin tidigare kundenkéter och malet var att 6ka kundndjdheten négot.

I kommunstyrelsens utlatande 2001:17 stér det bl a f6ljande: "Namnderna bor bl a
folja  forvaltningens genomférande av kvalitetsarbete och ocksa hur
kunderna/brukarna upplever kvaliteten i enhetens arbete och trovirdigheten i
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atagandena... Enheterna bor folja upp resultatet av sitt arbete 1 forhdllande till
ataganden, kvalitetsgarantier samt hur kunderna/brukarna upplever enhetens
arbete... Dérutover dr det viktigt att finna former for att tillvarata medborgarnas
synpunkter pa servicen”.

Arendets beredning

Arendet har beretts av forenings- och bestillaravdelningen i samradd med
driftavdelningen idrott inne.

Forvaltningens synpunkter

Forvaltningen genomfor kontinuerligt studier omkring resursutnyttjande och
effekter av offentligt driven eller understddd verksamhet pa fritidsféltet.

Under perioden 3 november - 21 december 2008 har forvaltningen genomfort en
enklare kundundersdkning av sim- och idrottshallarna. Detta som en uppf6ljning
pa den mer omfattande kundundersdkning som genomfordes under perioden 2
mars -18 maj 2007. Studien 2007 var uppdelad i tva olika typer av enkdter med
dels en kvalitetsstudie med en omfattande enkédt, dels en enklare
kundundersokning. Kundundersékningen 2008 omfattade 4 406 intervjuer och
svarsfrekvensen var 83 %, vilket far betraktas som ett mycket bra resultat. Vid
tidigare kundundersokningar som har genomforts i stadens sim- och idrottshallar
har svarsfrekvensen legat pd minst 75 %.

Av stadens fjorton sim- och idrottshallar har tretton ingatt i undersdkningen 2008.
Liljeholmsbadet ingér inte i studien 2008. Flera tidigare undersokningar har visat
att anldggningen har fatt mycket hoga betyg 1 samtliga fragor som forvaltningen
stiller. Darfor har anldggningen tillfilligt ldmnats utanfér denna
kundundersokning, men kommer att ingd i de mer omfattande studier som
genomfors framover.

Resultatet redovisas i tabellform, bilaga 1 helhetsbetyg pa service, bilaga 2
helhetsbetyg péd sdkerhet och trygghet, bilaga 3 helhetsbetyg pd anldggningars
verksamhet, bilaga 4 anldggningarnas informationsverksamhet och bilaga 5
klagomal och forbéttringsforslag. I bilagorna jamfors 2008 ars resultat med 2007
ars resultat pa respektive anldggning.
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Sammanfattning av resultatet

Av de intervjuade dr 52 % kvinnor och 48 % min. 19 % av de intervjuade ar
mellan 13 och 19 éar, 52 % &r mellan 20 och 49 ar och 29 % av de intervjuade dr 50
ar eller dldre.

Av de intervjuade kommer 89 % frdn Stockholms stad och 11 % frdn annan
kommun.

Besokarna har fatt betygsitta service, trygghet och sidkerhet, teknik samt
anlidggningarnas friskvardsverksamhet. Fem &r hogsta betyg och ett ar ligst.
Stadens simhallar har generellt fatt hoga eller mycket hoga medelbetyg av
besdkarna. Man bor beakta att 3,0 1 betyg &r ganska 14gt i kundundersdkningar.
Om 3,0 till 3,3 1 skolsammanhang var ett medelbetyg dr 3,0 inte ndgot medelbetyg
1 kundundersokningar. Medelbetyg i kundundersdkningar pa en fri marknad ligger
snarare en bit dver 3,5 och verksamheter dar en monopolsituation rader, t ex pa
fotbollsplaner ishallar dr oftast 3,0 ett medelbetyg.

Medelbetyg for stadens samtliga sim- och idrottshallar som har ingatt i studien &r
3,8. Atta av stadens sim- och idrottshallar som ingér i studien har fatt betyget 3,8
eller hogre.

Bista medelbetyget 4,0 har besokarna gett for personalens servicevilja och
kassapersonalens servicevilja. I detta sammanhang kan personalens engagemang
ndmnas, som dven har fatt hogt medelbetyg 3,9. Kassapersonalens snabbhet i att
ratta till fel har fatt medelbetyg 3,7.

Medelbetyg totalt for stddning 1 sim- och idrottshallarna dr 3,5. Bédsta medelbetyg
3,8 har besOkarna gett stidning av simhallen. Stidning av toaletter har fatt
medelbetyg 3,0. Stddning av duschrum har fatt medelbetyg 3.3. Stidning av
omklddningsrummen har fatt 3,4 i medelbetyg. Medelbetyg for stidning i
traningslokalen &r 3,6.

Tryggheten inne i simhallen har fatt ett relativt hdgt betyg 3,8. Ovriga
sakerhetsfragor har fatt foljande betyg: sékerheten i bassédngen 3,6 och sikerheten
1 omklddningsrummen betyg 3.4.

Anldggningarnas friskvardsverksamhet har fitt f6ljande betyg i de olika delarna:
grupptrianings-/friskvardsverksamhet 3,8 och gymmet 3,6.
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Anldggningarna har fatt 3,6 i medelbetyg pd foljande informationsverksamhet:
skyltning inne i anldggningen, information om verksamheten (affischer mm) och
anldggningens hemsida. Information om vilka féreningar som finns i anldggningen
har fatt medelbetyg 3,1.

16 % av de intervjuade har framfort klagomal till personalen pé anldggningen. 53
% av det som man har klagat pd har atgardats eller delvis atgérdats. Besdkarna har
klagat framforallt péa stidningen, duscharna samt pé bastun.

38 % av de intervjuade tycker att anldggningen har blivit battre eller ndgot battre.

Av de intervjuade som besvarade fragan “Om du fir forbittra
anlidggningen/verksamheten: vad vill du goéra” (6ppen fraga, i % av dem som
besvarat enkdten) framkom det foljande forslag:

e Bittre duschrum 7%
e Simbhallen allmént 6 %
e Flera omkladningsrum 5%
e Stddning av toaletter 4 %
e Bastun allmént 4 %
e Gymmet, bittre och mera utrustning 3%

Forbdttringsatgarder

Resultat av kundundersokningar anvédnds for att forbéttra och utveckla vara
verksamheter och &r ett prioriterat omrade for driftavdelningen idrott inne samt
ligger till grund for fortsatt verksamhetsplanering under 2009.

Samtliga personal pé respektive anldggning har fitt resultatet frin undersokningen
presenterad pa arbetsplatstraffar, APT.

Besokarna ska dven fé ta del av resultatet genom att forvaltningen ska presentera
det i1 tabellform. I samband med detta ska anldggningens budget, for innevarande
verksamhetsdr, presenteras och vilka utvecklingsplaner som finns for
anlidggningen 2009.

Enligt forvaltningens definition boér medelbetyg i kundundersdkningar pd en fri
marknad ligga over 3,5. Om forvaltningen anvinder den definitionen faller
foljande omraden inom omrédet forbattringsitgarder:

e Stddningen av toaletterna

e Stddning duschrummen

e Stddning av omklddningsrummen
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Informationen om vilka féreningar som finns i anldggningen
Sdkerheten 1 omklddningsrummen

Som det framgéir av sammanfattningen har stidning av toaletter fatt fortfarande
laga betyg men jamfort med 2007 ars undersokning har medelbetyget hojts fran
2,7 till 3,0. Av forvaltningens 13 anldggningar som har ingétt i studien dr det 9
som har hogre betyg én medelbetyget.

Forvaltningen ér inte n6jd med resultatet och ska fortsdtta med stddforbattringar.
Under dret kommer en stddutbildning genomforas i1 miljoforvaltningens regi.
Stadinstruktioner ska gas igenom och revideras for att rutinerna forbéttras. Dock
maste det papekas att de flesta av forvaltningens sim- och idrottshallar &r hart
slitna med ménga besokare (totalt 3,3 miljoner besok under 2008) och det medfor
att ytorna blir svarstddade, ex toaletterna, vilket paverkar toalettstidningen i hog
grad. Samma sak géller dven Ovriga allménna ytor 1 anliggningen. Det har ett
flertal av de intervjuade papekat att om de skulle fa forbittra
anlidggningen/verksamheten sa vill de forst och framst att forvaltningen gor en
allmén upprustning av simhallen, béttre duschrum och flera omkladningsrum.

Under 2008 har forvaltningen i samarbete med konsult tagit fram en omfattande
stadinstruktion for Husbybadet som en pilotanldggning. Resultatet har legat till
grund for fortsatt arbete for att ta fram enhetliga instruktioner pa samtliga
anlidggningar under 2009.

Vissa av forvaltningens sim- och idrottshallar anvénder stadforetag. Med dessa
foretag kommer forvaltningen ha en genomgéng av stidbetyget och se dver hur
stadrutinerna ska kunna forbéttras.

Under éret ska dven kravspecifikation for stidupphandling gas igenom for att
kvalitetssdkra de stidupphandlingar som gors inom forvaltningen.

Forvaltningen kommer att fortsdtta att arbeta vidare med trygghets- och
sakerhetsfrdgan. Avgdrande &r hur personalen disponeras i1 anldggningarna. Synlig
personal skapar trygghet. Personalbemanningen schemaldggs utanfor detta. Viss
kameradvervakning dr ocksd trygghetsskapande och forvaltningen har paborjat
arbetet med upphandling av utrustning for att kunna inféra kameror pa de mest
utsatta anldggningar. Forvaltningens personal har den absolut storsta betydelsen
for att motverka stolder, vald, hot och skadegorelser vid anldggningarna. Ju mer
personalen ror sig inom en anldggnings publika delar sa &r det rimligt att anta att
de som vill stjéla eller begd annan brottslig verksamhet avhaller sig fran detta da
risken att iakttas Okar.
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En utbildning har péborjats for att rusta personalen i att hantera bemoétande 1
utsatta situationer. Arbetet fortsitter under aret.

Forvaltningen satsar dven pa att sim- och idrottsanliggningar ska bli mer
tillgdngliga for personer med funktionsnedséttning och utdka servicen pa detta
satt.

Forvaltningen kommer att genomfora en uppfoljning pa studien hur kunderna
uppfattar servicen, sdkerheten, tryggheten, anldggningarnas verksamhet samt
klagomal och forbéttringar under hosten 2009 och dterkomma till nimnden med
en redovisning.
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