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Forvaltningens forslag till beslut

Idrottsforvaltningens redovisning godkénns.

Olof Ohman Kersti Ruthstrém
Forvaltningschef Avdelningschef

Sammanfattning

Forvaltningen genomfor kontinuerligt studier av resursutnyttjandet
och effekter av offentligt driven eller understodd verksamhet pa fri-
tidsfaltet. Tretton av stadens sim- och idrottshallar har ingétt i stu-
dien hosten 2014. Resultatet som redovisas 1 tabellbilaga, visar att
kunderna pd manga omraden ger hoga betyg till stadens sim- och
idrottshallar samt verksamheten dari. Sérskilt goda betyg ges till
personalen och verksamheten. Forbiattringsmdjligheter finns enligt
kundernas betyg i stidningen samt géllande information.

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 star det bland
annat foljande: "Nédmnderna bor bl.a. folja forvaltningens genomfo-
rande av kvalitetsarbete och ocksd hur kunderna/brukarna upplever
kvaliteten i1 enhetens arbete och trovirdigheten i dtagandena... En-
heterna bor folja upp resultatet av sitt arbete 1 forhéllande till ata-
ganden, kvalitetsgarantier samt hur kunderna/brukarna upplever
enhetens arbete... Déarutover ar det viktigt att finna former for att
tillvarata medborgarnas synpunkter pa servicen”.
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Arendets beredning
Arendet har beretts av utvecklingsavdelningen.

Arendet

Forvaltningen genomfor kontinuerligt studier av resursutnyttjandet
och effekter av offentligt driven eller understodd verksamhet pa fri-
tidsféltet. Under hosten 2014 gjorde idrottsforvaltningen en kund-
ndjdhetsundersokning i stadens sim- och idrottshallar.

Kundndjdhetsundersokningen utfordes mellan den 29 september
och 23 november 2014 1 stadens 13 sim- och idrottshallar, inklusive
Hogdalens sim- och idrottshall som drivs av Actic men exklusive
Beckomberga sim- och idrottshall som drivs av Stockholms Handi-
kappidrottsforbund. Unders6kningen har genomforts med hjilp av
personer som inte har ndgon direkt koppling till verksamheten pé
anldggningarna. Insamlingen av data har skett i entrén till respektive
simhall dir kunderna slumpvis blivit tillfrigade om medverkan och
dér svaren varit anonyma. Totalt tillfrdgades 4 710 personer och
svarsfrekvensen blev 60 procent.

Svarsfrekvensen édr nagot 1ag, riktvirdet for forvaltningens studier
och undersokningar dr vanligtvis 70 procent svarsfrekvens. Majori-
teten av dem som tackade nej till medverkan angav tidsbrist alter-
nativt ointresse for deltagande, nagra tackade nej pa grund av sprak-
svérigheter. Forvaltningen kan inte se att nagra resultat avviker mar-
kant fran tidigare ar som skulle kunna hérledas till den ligre svars-
frekvensen.

Resultatet redovisas i tabellform se bilaga. 1 bilagan jamfors 2014
ars resultat med 2007, 2008, 2009, 2010 samt 2012 ars resultat pa
respektive anldggning. Papekas bor att 1 2012 och 2014 rs under-
sokning ér alla simhallar med vilket inte varit fallet 1 tidigare under-
sokningar. Det kan gora att den totala jamforelsen mellan aren in-
nan 2012 kan halta nagot och helhetsbilden bor dérfor mer ses som
ett grovt mitt pa simhallsbesdkarnas asikter over tid. Det viktiga ar
att folja upp skillnader pa den enskilda anldggningen dver aren.

Sammanfattning av resultaten

Av de kunder som medverkat i undersokningen ar det lika manga
mén som kvinnor som svarat. 14 procent av de svarande dr mellan
13 och 19 ér, 46 procent dr mellan 20 och 49 ar och 40 procent dr
50 ér eller dldre. Av de medverkande kommer 90 procent fran
Stockholms stad och 10 procent fran annan kommun. 71 procent av
de svarande &r fodda i Sverige och 29 procent utomlands.
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Besokarna har fatt betygsétta service, trygghet och sékerhet samt
anldggningarnas verksamhet. Fem 4r hogsta betyg och ett ar lagst.
Stadens simhallar har generellt fatt hoga eller mycket hoga medel-
betyg av besokarna. Man bor beakta att 3,0 1 betyg ar ganska lagt i
kundundersokningar av den hér typen. Medelbetyg 1 kundundersok-
ningar pa en fri marknad ligger ofta strax dver 3,5 men i verksam-
heter ddr en monopolsituation rader, till exempel fotbollsplaner och
ishallar, ar 3,0 ett vanligt medelbetyg. Nedan redovisas resultat
sammanslagna for samtliga undersdkta simhallar exklusive Hogda-
lens sim- och idrottshall (som finns redovisat i tabellbilagan).

Helhetsbetyget for sim- och idrottshallarna &r 3,9 (2012 &rs betyg
var 3,8). Bésta genomsnittliga helhetsbetyget 4,1 (4,0) har kunderna
gett personalen, dér receptionspersonalens bemotande och instruk-
torer/ledare fatt betyget 4,2 (4,1). Samtliga betyg inom omradet
personal dr en forbattring jamfort med tidigare studier.

Medelbetyg totalt for stidning i sim- och idrottshallarna ar 3,5 (3,5).
Ligst betyg géllande stidningen ger kunderna de delar som ligger i
eller i anslutning till omkladningsrummen. Stidningen av toaletter-
na far 3,1 (3,1) 1 betyg, stidning av duschrum 3,4 (3,4) och stddning
av omkladningsrum 3,5 (3,4). Stddningen av hela anldggningen far
3,7 (3,7) 1 betyg och den enligt kunderna mest vilstddade delen ar
simhallen 3,9 (3,8).

Betygen pa sdkerhet och trygghet har fatt nagot hogre betyg dn
2012, i genomsnitt 3,9 (3,8), dér tryggheten inne i simhallen och
omkladningsrummen har fatt hogt betyg, 4,1 (4,0) respektive 4,0
(4,0).

Anldggningarnas verksamhet har fétt foljande betyg i de olika de-
larna: grupptrianings-/friskvardsverksamhet 3,9 (4,0), gymmet 3,9
(3,6).

Pé de fragor som géller information 4r medelbetyget 3,6 (3,5) dir
skyltning inne 1 anldggningen, information om verksamheten (affi-
scher m.m.) fatt betyg 3,7 (3,6) och dér hemsidan liksom 2012 har
fatt 3,6 1 betyg. Informationen om vilka foreningar som finns 1 an-
laggningen har fatt 3,2 (3,2) i1 betyg.

22 procent (22 procent) av de intervjuade har ndgon gang framfort
klagomal till personalen pa anldggningen. 49 procent (59 procent)
av det som man har klagat pa har atgérdats eller delvis atgardats.
Besokarna har framfor allt lamnat in klagomal pa duschrum, bastu,
toaletter, stidning samt hemsida/bokningssystem.
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Nojdkundindex, ’jag kommer verkligen att rekommendera anlidgg-
ningen till en annan person”, har fatt det genomsnittliga vardet 75
pa en skala 1-100 déar 100 ar det mest positiva. Ett virde 6ver 70 &r
bra. Har varierar dock virdet mellan 64 och 93 och det ér tre an-
laggningar som har ett index under 70.

Forbattringsomraden

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

Enligt forvaltningens definition bor medelbetyg 1 kundundersok-
ningar pa en fri marknad ligga 6ver 3,5. Om forvaltningen anvinder
den definitionen faller f6ljande omrdden inom omradet forbatt-
ringsatgérder:

e Stddning av omklddningsrummen
3,5
e Stidning av duschrummen
3.4
e Stddningen av toaletterna
3,1
e Informationen om vilka foreningar som finns 1 anldggningen
3,2

Forvaltningen fortsdtter arbetet med att forbéttra stadningen. Under
hosten 2014 péborjades en stddutbildning som all berdrd personal
ska genomga. Troligtvis hade effekterna av utbildningen inte hunnit
f4 genomslag vid kundndjdhetsmitningens genomforande. Resulta-
tet skiljer sig dven 4t vid jimforelse mellan anldggningarna dér nag-
ra hamnar 6ver 3,5 1 alla métningar och i andra dr merparten av be-
tygen under 3,5 fOr stidningen. Resultatet maste med andra ord han-
teras separat for de olika anldggningarna och ambitionen ir att alla
simhallar arbetar for att forbéttra sina resultat. I sammanhanget
maste dock papekas att flera av stadens sim- och idrottshallar &r hért
slitna med manga besokare. Det medfor att ytorna blir svarstiddade,
exempelvis toaletterna, vilket paverkar det synbara resultatet i hog
grad. Samma sak géller dven Ovriga allmédnna ytor i anldggningen.

Manga kunder lyfter i undersdkningen fram att den sa kallade akti-
vitetsbokningen, ddr man bokar grupptréning och kurser, bor for-
bittras. Man menar bade att funktionerna pa hemsidan bor forbatt-
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ras och att felen som uppstéar bor minska samt att sidan bor anpassas
till mobila plattformar.

Forvaltningens arbete med att utbilda personalen i bemétandefragor
verkar ha gett resultat. Samtliga omrdden inom kategorin personal
har fatt hogre medelbetyg én tidigare ar. Personalens bemdtande ar
av stor vikt bade nér det géller att vilkomna nya kunder till anldgg-
ningen och att vigleda kunder till deras aktiviteter. Inte minst &r
personalens kunskap 1 bemotandefragor av stor vikt ndr man méter
individer som kan kénna att simhallsmiljon ar en utsatt milj6, som
personer med HBTQ-identitet och personer med funktionsnedsitt-
ning.

Stadens sim- och idrottshallar far dven goda betyg inom omradet
sakerhet och trygghet. Forvaltningen har under flera ar arbetat for
att besokarna pa anldggningarna ska kénna sig trygga och sikra.
Aven fast forvaltningen sedan linge gatt ifrdn att badvakta i sim-
hallen sé kénner sig kunderna uppenbarligen sékra i och kring bas-
sdangerna och ger medelbetyget 3,9 for sikerheten 1 simhallen.

Avslutningsvis ska d@ven noteras att forvaltningens arbete sommaren
2014 med att byta ut gymmaskinerna i samtliga anliggningar har
gett resultat 1 ngjdheten. Betyget pd gymmen har hojts fran 3,6 ar
2012 till det goda betyget 3.9.

Bilaga
Tabellbilaga



