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Sammanfattning

Hyresgéasterna Riksférbundet och AktivBo genomférde under varen 2010 en
riksomfattande kartldaggning av hur hyresgaster upplever kvaliteten i forvaltningen av
sina bostéder och bostadsomraden. En liknande studie genomférdes 2005.

3 av 4 hyresgaster ar ndjda med forvaltningskvaliteten dar de bor.

Nagot fler, 82 procent, upplever att de blir tagna pa allvar som kunder av dem som
forvaltar deras bostdder.

3 av 4 upplever att tryggheten ar mycket eller ganska bra dar de bor. Det ar nagot fler
an 2005 som 2010 gér denna bedémning.

Flest hyresgéster &r missndjda med resultatet av férvaltningens insatser for att halla rent
och snyggt, inne som ute. S& manga som 3 av 10 &r inte ndjda. Denna andel har inte
forandrats markbart sedan 2005.

Den felavhjélpande servicen nér ndgot fel uppstar i lagenheten &r 83 procent ndjda med.
De var aven 2005 det hyresgasterna tyckte fungerade bast i servicen.

Det forvaltande féretagets policy var 7 av 10 ndjda med.

Vi ser saledes att renhalining "Rent & snyggt” och” Férvaltningspolicy” vad géller varme,
underhall och miljé drar ner bedémningen av forvaltningskvaliteten.

Genomgaende &r hyresgaster i allménnyttiga féretag mer néjda &n de som bor hos
privata vardar. Sammantaget &r hyresgéaster p@ marknader med dverskott pa ldgenheter
néjdare &n hyresgéster pa marknader i balans och med brist pa bostdder. Sammantaget
galler ocksd att hyresgaster hos fastighetsdgare med mindre &n 200 ldgenheter &r
mindre ndjda med forvaltningskvaliteten @n dvriga.

Endast 1 hyresgést av 4 vet vilket underhallssystem som tillampas.
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I rapportens huvudtext redovisas de samlade resultaten av undersdkningen. For en mer detaljerad
redovisning hanvisas lasaren till de fem bilagor som bifogats rapporten. I bilaga 1 redovisas de
delindex som ingar i har métt forvaltningskvalitet mer i detalj, totalt och per &gartyp,
foretagsstorlek och lokal bostadsmarknadstyp. Bilaga 2 redovisar hyresgasternas ndjdhet uppdelat
pa olika underhallssystem. Bilaga 3 redovisar mer i detalj jamférelser med 2005 &rs resultat. Bilaga
4 redovisar de tre ord som hyresgasterna sjalva valt for att karakterisera forvaltningen dar de bor.
I bilaga 5 redovisas den utskickade enkaten i detalj.



Undersdkningsmetod

Studien genomférdes som en postal enkatundersékning riktad till ett slumpvist urval om
5 000 medlemmar i Hyresgéstféreningen®. Den undersékning som genomférdes 2005
gjordes pa i stort sett samma sétt. 2010 erhélls svar fran 2 692 tillfrdgade hushall, vilket
innebar 55 procent svar. 2005 svarade 67 procent.

I enkéten stélldes c:a 90 fragor om service och férvaltning. Hushdllen ombads ta
stallning till hur de upplevde sin boendekvalitet i forhallande till sin manadshyra samt
beskriva férvaltningen med tre ord. Fragor om vilket system fér underhdll som fungerar
bast enligt hyresgasterna ingick.

I efterhand har hyresgésternas svar klassificerats utifran tre bakgrundsvariabler:
fastighetsdgarkategori, fastighetsédgarstorlek och lokal bostadsmarknad. Det &r ocksa sa
resultatet huvudsakligen redovisas.

Vad avser vi med férvaltningskvalitet och servicekvalitet?

I studien har vi haft fokus pd hur hyresgésterna upplever levererade service- och
forvaltningstjanster. Det innebar att fragor om bostadens ldge, byggnadsar,
kommunikationer och liknande inte studerats. Det handlar i stallet om vad varden gor for
att se till att hyresgasterna trivs och att allt fungerar pa det sitt de énskar. Avgdrande
blir d@ vad hyresvéarden och av hyresvéarden anlitad personal gor, t ex i sanningens
6gonblick i métet med kunden - Servicekvaliteten - och hur man upplever den
Férvaltningspolicy som varden har. P& basis av tidigare forskning om vad som &r
viktigast for kunden? och manga ars arbete med dessa fragor tillsammans med
fastighetsbolag redovisar vi svaren pa dessa fragor enligt féljande:

I servicekvaliteten ingdr svaren pa fragor som specifikt avser att fanga upp hur
hyresgésterna upplever sig bli tagna p& allvar som kunder (Ta kunden pd allvar), hur de
upplever tryggheten och sdkerheten i fastigheten och naromrddet (Trygghet), stadning
och skotsel inne och ute (Rent & snyggt) samt forvaltningens insatser for att hjalpa till
nar fel anmaéls ha uppstatt i lagenheten (Hjalp nar det behdvs).

Féretagspolicy definieras av hur varden hanterar varmen i ldgenheten, lagenhetens
underhall och utrustning, tillgang till tvattider, underhall av trapphuset och miljdpolicy.

Med utgdngspunkt fran svaren pa de stéllda fragorna enligt ovan viktas de fyra
servicekvalitetsfrdgorna och policyfragorna ihop till ett matt pd Férvaltningskvalitet. Varje
frAgepaket ges vikten 20 procent enligt nedan:

! Tidigare undersokningar har visat att medlemmar och icke medlemmar gor liknande bedémningar
av forvaltning och skotsel dar de bor.

2 Se t ex Kunddriven férvaltning, Liber férlag ar 2000



Figur 1: Berakning av férvaltningskvalitet
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Forvaltningskvaliteten bestar sdledes till 4/5 av servicekvaliteten. Att detta stammer
Overens med de bedémningar hyresgasterna fortlopande gér stamde vi i denna studie av
genom att be hyresgdsterna med tre ord beskriva férvaltningen.

Det ar vart att notera att hyresgasterna huvudsakligen valt ord som uttrycker det
bemoétande eller det personliga intryck de upplevt i kontakten med férvaltningen. Motet
med férvaltningspersonalen avgér bilden av férvaltningsorganisationen. Servicen ingar i
hyran. Sett till total frekvens ar det fyra ord som férekommer oftare &n andra:

Trevlig, snabb, snal och trygg.

Fortfarande finns betydande forbattringspotential

Nedan redovisas svaren pa fragorna om férvaltningskvalitet fér riket som helhet. De tva
positiva svaren pa skalan — Mycket bra och Ganska bra till hoger - och de tva negativa
svaren pa skalan - Inte sd bra och Daligt till vanster. Staplarna anger hur manga procent
av de svarande som kryssat for respektive svar. De som inte tagit stallning redovisas inte
har. De paverkar dock indirekt.

Om t ex 90 procent har tagit stallning i en fraga om bemétandet vager den fragan med
just 90 procent nar delindexet “Ta kunden pa allvar” berdknas. I samma delindex ingar
en frdga om besdkstider. Den kan 70 procent ha tagit stéllning till och d& far den fragan
vikten 70 procent. Vi gor ingen upprakning fér att kompensera bortfall.



Figur 2: Foérvaltningskvalitet 2010, samtliga svarande

Forvaltningskvalitet

Ta kunden pé allvar -18,0% [ - 82,0%
-: T3,5%
.I 66,7%
.= G ,6%

-?51%

Tryochet -24 5%

Rert och snygot -333%

H

Higlp nér det behivs -169%

H

Farvaltningspolicy 31 4%

H

FORWALTMNINGSIY ALITET -24.9%

odo% 5000% 0% 50,0% 10070%
[ ket bra [ e 8 bra
[ Ganska bra I D3t

75 procent av hyresgdsterna tycker att férvaltningskvaliteten ar ganska bra eller mycket
bra dar de bor. Nojdast &r hyresgasterna med den hjélp de far nar de anmaler fel i
ldgenheten. Enligt hyresgdsterna ar det hur rent och snyggt det ar i narmiljén som har
stdrst potential att bli battre. Notera ocksd att resultatet for forvaltningspolicyn uppvisar
nastan lika stor forbattringspotential enligt hyresgasterna.

Sammanfattningsvis ser man att det finns en stor potential till forbattring. En tredjedel
av hyresgasterna ar missnéjda med "Rent & Snyggt”. Tyvarr har detta inte blivit battre
sen férra matningen 2005.

Diagrammen som redovisar svaren fraga for fraga, redovisar andelen svar i férhallande
till de som tagit stéllning. I de diagram som redovisar delindexen har dessutom en
viktning gjorts, dar varje delindex givits vikten 20 procent.

Utifrdn det samlade resultatet 2010 konstaterar vi att hyresgdsternas bedémningar visar
att utrymmet for férbattringar ar storst for delindexen "Rent & snyggt” och
"Foérvaltningspolicy”. Hur stora dessa utrymmen &r belyses ytterligare av den faktiska
spridningen i varden uppmatta hos olika fastighetsagare.



Figur 3. Spridningen av vardena for “Rent & snyggt” och “Forvaltningspolicy” foretagsvis 2010.
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Rott falt = varden tillhdrande
nedre kvartil (25 procent).

BIatt falt= varden tillhdrande
ovre kvartil (25 procent).

Gult falt = varden tillhdérande
andra och tredje kvartilen (50
procent). Pilen anger medianen
for valt alternativ, har
allménnyttigt férvaltade
fastigheter.

Det hogsta vidrde som nagot enskilt foretag med minst 5 svarande har fatt &r 97 procent

ndéjda med “Rent & snyggt” och 93 procent néjda med foretagets "Forvaltningspolicy”.

Men vi ser ocksd att det finns foretag dar enbart 23 procent av hyresgésterna tycker att

det ar rent och snyggt och bara 35 procent ar néjda med féretagets férvaltningspolicy.

Vardena varierar mycket. Det streckade vardet anger median for privata féretag. Den

heldragna pilen anger median fér allmannyttan. Det som redovisas ar respektive foretags

sammanlagda, berdknade varde fér delindexet fér summa Mycket bra + Ganska bra.




Upplevelsen av trygghet har dkat sen 2005

Det enda delindex som ingar i férvaltningsindex som forbattrats sedan férra matningen I
2005 ar tryggheten. Det géller for hyresgéster savél i storstadsregioner som i storre
stader och resten av Sverige.

I figuren nedan visas de fragor som tillsammans definierar trygghet i var matning. Har
illustreras resonemanget med resultatet for gjorda jamfoérelser mellan svar avgivna i
storstadsregionerna 2010 och 2005.

Samtliga trygghetsfaktorer har forbattrats i storstadsregionerna enligt hyresgdsterna.
Det &r tydligt att hyresvardarna har tagit otryggheten i boendet pa allvar och pa olika
satt lyckats minska den. Den enda fraga som inte blivit battre &r upplevelsen av att
besvaras av stérningar férorsakade av grannarnas levnadssatt.

Figur 4. Tryggheten 2010 (fargade staplar och vardesiffror) jamfort 2005 (skuggade staplar).
Exemplet visar storstadsregionerna.
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Allmannyttiga foretag ar mer uppskattade an privata

I vart slumpurval finns 1329 svar fran hyresgéaster boende i allméannyttigt dgda
fastigheter och 1363 svar fran hyresgéster i privatigda fastigheter. Allmannyttiga féretag
tillhandahaller enligt hyresgésterna en béttre forvaltningskvalitet &n de privata.
Skillnaden ar tydlig — 79 procent i allmannyttan ar néjda jamfért med 72 procent bland
de privata. Men observera att det aven har finns en stor spridning mellan olika foretag.

Figur 5: Foérvaltningskvalitet 2010 i det allmannyttiga jamfort med det privata bestandet.

Den svarta pilen anger medianvardet for allmannyttan
2010, den streckade linjen medianvardet for de privata
foretagen.

Skillnaden aterfinns for alla aktuella, matta aspekter och &r storst vad géller "Ta kunden
pa allvar” och minst vad galler "Trygghet”. Skillnaden &r i stort sett oférandrad i
jamforelse med 2005 ars undersdkning.

Figur 6: Allmannyttiga féretag (skuggade staplar) jamfért med privata (féargade staplar med vardesiffror).
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Marknader med overskott har hégre forvaltningskvalitet

Forvaltningskvaliteten upplevs olika pa orter med olika marknadssituation. Det skiljer 5
procentenheter mellan bestdnd beldget pa en dverskottsmarknad och pa en marknad
med bostadsbrist. Det ar inte ett ovantat resultat att hyresvardarna ar mindre bendgna
att lyssna pa hyresgasterna dar det &r bostadsbrist.

En mer detaljerad redovisning av forvaltningskvaliteten redovisas i Bilaga 1.

Figur 7: Férvaltningskvalitet i hyresbest&nd beldget pa olika marknader med brist, balans och éverskott p8
bostadsmarknaden.
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Fastighetsbolagens storlek har betydelse

I efterhand har fastighetsdgarna klassats efter storlek. For de allmannyttiga féretagen
har detta varit enkelt, fér de privata kan det fortfarande finnas en del brister. Det galler
framforallt den minsta klassen, dvs de fastighetsdagare som har mindre an 200
ldgenheter, eftersom agandet kan vara uppdelat men forvaltningen gemensam.

Branschsnittet for forvaltningskvalitet &r 75 procent néjda hyresgaster. P& samma niva
finns foretag med mellan 200 och 500 ldgenheter. De som har farre an 200 lagenheter
har det samsta resultatet, knappt 71 procent. Féretagen mellan 500 och 8 999
ldgenheter ligger pa ca 78 procent ndjda. For de allra stérsta fastighetsbolagen sjunker
andelen néjda med forvaltningskvaliteten nagot till drygt 76 procent. Men observera dven
har att det finns en stor spridning. I gruppen med sma fastighetsédgare hittar vi ocksa
foretag med dver 90 procent i forvaltningskvalitet.

Figur 8: Forvaltningskvalitet 2010 hos féretag med olika stora bostadsldgenhetsbestand.
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Figur 9: Forvaltningskvalitet 2010 hos foretag med olika stora bostadsldgenhetsbestand jamforelse mellan
lagsta och hogsta varden). (0-199 Igh skuggad, 4000-8999 lagenheter fargad med referensvarden.
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Det finns fler privata fastighetségare med mellan 0 och 199 lagenheter an allméannyttiga.
I vart material har vi 883 svar fran hyresgéaster hos privata fastighetsdgare men bara 11
fran allmannyttiga foretag i denna storleksklass.
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Boendekvaliteten i férhallande till manadshyran &r battre hos
allmannyttan

For Hyresgdstforeningen ar det angelaget att hyresgdsterna upplever att den boende-
kvalitet de far stdr i rimlig proportion till den hyra de betalar. Enligt var undersékning ar
63 procent av hyresgéasterna néjda med sin boendekvalitet definierad pa detta sétt.

Figur 10: Boendekvaliteten i férhallande till manadskostnaden for hyran, allmannytta jamfort privat
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Hyresgésterna ar ndjdare med sin boendekvalitet i forhallande till manadskostnaden i
allmannyttig an i privat forvaltning. I allmannyttan ar 68 procent néjda, i det privata

bestandet enbart 59 procent. Det skiljer 9 procentenheter - att jamféra med forvalt-

ningskvaliteten som skiljde 7 procentenheter.

Figur 11: Boendekvaliteten i férhallande till manadskostnaden fér hyran pd olika typer av lokala marknader
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Hyresgéster p& marknader med brist och i balans gér likartade bedémningar medan
hyresgéster som befinner sig p& marknader dar det rader éverskott &r tydligt mer
tillfreds med sin boendekvalitet i forhallande till manadskostnaden fér hyran. Det skiljer
10 procentenheter i bedémningarna.

Figur 12: Boendekvaliteten i férhallande till manadskostnaden for hyran i foretag med olika stora bestand
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Det ar boende hos féretag med mellan 200 och 499 ldgenheter som tycker att
utdelningen i form av boendekvalitet i férhallande till manadskostnaden ger mest.



Fa hyresgéaster vet vilket underhallssystem som tillampas

Figur 13: Av varden tillampad modell for lagenhetsunderhall enligt hyresgésterna. Siffrorna anger antal svar.
Samtliga svarande.
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Det mest anmarkningsvarda resultatet ar att ungefar tre fjardedelar av hyresgdsterna
inte vet vilket system som anvands.

Vi har i efterhand kunnat klassificera de underhallssystem som allmannyttiga foretag
tillampar. Tittar vi p@ svaren fran hyresgésterna pa det viset, dvs helt bortsett fran deras
egna uppgifter om underhallssystem, kan vi konstatera att: Nojdast &r de hyresgaster i
allmannyttiga foretag som tillampar HLU. Dar tycker 76 procent att lagenhetens

underhall &r ganska eller mycket bra. Minst ndjda ar hyresgéster i allmannyttiga foretag
som tilldampar VLU.
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