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Syfte och malgrupp

Syfte

Syftet med undersdkningen dr att kartldgga viktiga styrkor och
prioriteringsomrdden fér Ostersundshem att fokusera pd i sitt arbete
for att bibehdlla och stérka kundnéjdheten.

Tid
Undersdkningen genomférdes 15/4-5/5 2024 genom enkét med
e-postinbjudan. Tvd pdminnelser skickades ut under faltperioden.

Deltagande
1153 av 2 110 hyresgdster deltog — Svarsfrekvens 55%. P& ndsta sida
redovisas svarsfrekvensen per omrdde.

Mediansvarstid & svarssatt
8 minuter 9 sekunder tog det att svara pd& enkéten. 78% svarade via
mobil enhet och 22% via dator.




6 Ostersundshem
qursfrekvenser/ antal svar

B

Brunflo 62%
Centrala Froson/Ostersund 137 255 54%
Frosén 208 332 63%
Solliden 92 163 56%
Stadsdel Norr/Remont 182 400 46%
Torvalla 169 308 55%
Valhall 112 208 54%
Ostersund 1 55 99 56%
Ostersund 2 93 176 53%
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Respondenter

Omrdéde

Brunflo

Centrala

. g 12%
Froson/Ostersund

Frosén

18%

Solliden 8%

Stadsdel
16%
Norr/Remont

Torvalla 15%

Valhall

10%

Ostersund 1 - 5%
Ostersund 2 - 8%

Tid som hyresgdst

o
1
Qo
=

4%

1-3 ar

4-6 Aar

21%

7-9 ar

13%

10-15 ar 12%

16-20 ar 5%

21-30 ar 4%

31 ar eller fler I 1%

%

o Ostersundshem

Alder

30 ar eller yngre

12%

31-40 ar 21%

41-50 ar 17%

51-60 ar

17%

61-70 ar

16%

71 @r eller aldre 17%
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Overgripande resultat



o stersundsherm

Overgripande nojdhet

Hur trivs du med.. m Ostersundshem 2024 Ostersundshem 2023
583 396 404 300 397
3,75 '
/ 3,68
I I | | I |
Overgripande ndjdhet Din bostad Trappuppgdngen Bostadsomrddet Ostersundshem som

hyresvard

v' Resultatet har minskat ndgot sedan 2023. Den 6vergripande nojdheten redovisar det genomsnittliga resultatet for
alla fyra frégor beskrivha ovan.
v' Din bostad och Bostadsomrddet visar det hégsta resultatet.

v’ Trappuppgdngen och Ostersundshem som hyresvdrd visar det Idgsta resultatet.
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o stersundsherm

Overgripande resultat frdgeomrdaden

Nedan redovisas de genomsnittliga resultaten per frdigeomrdde.

m Ostersundshem 2024 Ostersundshem 2023
385 374 377 383
3,60 356 3,55 3,67 3,60
I I | | I337
Kundservice Felanmd&lan och Trygghet Ldgenheten Allmdanna utrymmen  Kommunikation
skotsel och utemiljé

v' Overgripande resultat for de olika omrédena dr relativt stabilt sedan 2023.
v Viss 6kning syns for Felanmdlan och skdtsel och viss minskning for Allmdnna utrymmen och utemiljé samt
Lagenheten.

v’ Hogst resultat har omrédet Felanmdilan och skdtsel och lagst resultat uppvisar omrdédet Ldgenheten. o NETIGATE
Consulting



Net Promoter Score (NPS)

S& har fungerar NPS

Baseras pd fradgan: Hur troligt ar det att du skulle Net Promoter Score (NPS) r ett lojalitetsmétt

2 . .. och en undersékningsmetod som utvecklats av
o}
rekommendera Ostersundshem AB till en van eller kollegas Fred Reichheld, Bain & Co och Satmetrix. NPS

bygger pd en enda fradga: “Hur sannolikt ér det

. . . Kritiker ) . . Passiva  Ambassadérer att du skulle rekommendera din leverantér till
- - - 0-6 . - - 7-8 9-10 en van eller kollega?”
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NPS berdknas genom subtrahera andelen
NPS = Ambassadérer (26%) — Kritiker (37%) ambassadérer (9-10) med andelen kritiker (0-
6). Skalan fér resultatet gdr frén minimivérdet
-100 till det maximala vérdet 100.
NPS NPS
-1
0,
S0 7-8 = Passiva
Nojda kunder som inte bryr sig s& mycket. De kan
Iatt bli “"wow:ade” av andra bolag och skulle inte
tveka att byta leverantoér
Ostersundshem 2024 Ostersundshem 2023
B KRITIKER PASSIVA W AMBASSADORER

Hur tolkas NPS-resultatet?

Generellt sett tolkas ett NPS-resultat hdgre dn 0 som ett hogt resultat.
Ett NPS-resultat pd 6ver 20 tolkas som mycket hogt.

Generellt sett tolkas ett NPS-resultat pd under 0 som ett I&gt resultat.
Ett NPS-resultat pd under -20 tolkas som mycket l&gt.




o Ostersundshem

Net Promoter Score (NPS)

Hur troligt ar det att du skulle rekommendera Ostersundshem AB till en van eller kollega?

Brunflo 9B 30 ar eller yngre -31
31-40 &r -3] —
Centrala Fréson/Ostersund I 3 = 41-50 ar -17 ==
o
o 51-60 ar -
Froson -10 B < g m
61-70 ar -4 1
Solliden -6 1 71 &r eller aldre I
o
ke, 0-1dr . 15
0 Stadsdel Norr/Remont -7 1 -
g = 1-3 ar -6 H
Ee) X
Torvalla -22 IR > 4-6 ar -9 .
o .
valhall 34 N z s 20
alha - .
g 10-15 ar -1 =
Ostersund 1 | 2 g 16-20 ar -28 I
[= 21-30 ar -34
Ostersund 2 -19 1 31 dr eller fler -17 .

v NPS-resultatet pd total nivé ar stabilt sedan férra méatningen, men visar fortsatt ett negativt resultat.
v Positiva NPS-resultat syns féor omrddena Centrala Froson/Ostersund och Ostersund 1. Resterande omrdden visar ett NPS-resultat under O.
Lagst resultat visar omrédena Valhall, Torvalla och Ostersund 2.
v Aldersgrupperna visar ett NPS-resultat under 0, férutom gruppen 71 &r eller éldre.
v Viser dven att nya hyresgdster dr mer rekommendationsvilliga dn de som varit hyresgdster en l&ngre tid. j@ NETIGATE
Consulting



NPS — utvalda fritextsvar

[ ) -
am Kritiker
Vad dr det som gér att du inte kan tdnka dig
att rekommendera Ostersundshem? N=192

Mdanga ndmner héga hyror, eftersatt underhdill
och lag standard. Aven kommunikationen och
servicenivn némns som tydliga
forbattringsomrdden.

" Tycker att erat underhdll &r under all kritik. VI
trivs i omrddet och i I&dgenheten men finns
mycket mer att énska fran er sida. Anser att
hyreshéjningar p& ndsta 1000 de tvd senaste
dren borde ge mer i bade Idgenheter o
utemiljé ”

'Standigt stigande hyra trots att Igh inte dr i
ndgot toppskick. S6ker en bostad att kdnna sig
trygg i - med Ostersundshem vet man inte vad
som hdander.”

"Ldngsamma svarstider, ddligt med respons
och dterkoppling kring crenden, dyrt, Idg
standard pd IGdgenheten trots nyproduktion,
ddligt standardunderhdll av légenheten”

" Tdnker inte pd sina boende..dom som betalar
in pengar ..utan pd ledningen ”

“Standarden och att parkeringarna hanteras
av Aimopark “

Passiva
Vad skulle behéva bli battre fér att du i dnnu stérre
utstréckning skulle rekommendera

Ostersundshem? N=153

Eftersatt underhdll nédmns och att
uppfréschning behodvs. Hyresnivan uppfattas
inte vara rimliga i relation till standard. Skotsel
och underhall av allménna utrymmen kan
férbattras. Att ta tillbaka drift av parkeringar.

Skotsel trapphus, allmdnna omrdden,
stddning, nadgon slags tradgdrdsskétsel,
omtanke av vdxter och djur.

Dragliga hyror och dréglig standard. Bra med
framtidsplaner men att man faktiskt som
hyresvard fdr inse att underhdll faktiskt mdste
goras utan att hyrorna springer ivag.

Méjlighet till standardhdjande atgdrder

Jobba fér trygghet i omrédet/husen.
Uteskdtsel, sommar och vinter. Sopsortering.

Parkeringsmajligheterna , alldeles férdyra
parkeringar i omrddet . Mycket bdttre ndr
oOstersundhem skétte det sjdlv tyvarr,
mdastejag saga.

Ventilationen snéréjningen sandningen
dterinféra grovsoprum

L X ]
O Ostersundshem

] .
a» Ambassadoérer
Berdtta gdrna varfér du kan tdnka dig att

rekommendera Ostersundshem N=109

Ostersundshem uppfattas som en pdlitlig och
trygg hyresvard. M&nga ndmner att hyrorna ar
rimliga och att man &r néjd med service och
bemétande. Bra standard pd lIagenheter och
fina omré&den nédmns ocksé.

“Ostersunds hem kénns tryggast som hyresvérd.”

“Det kanns pdlitligt, erfaret och tryggt. Inga
lyxrenoveringar som driver upp priserna, utan
prisvart boende ddr det kénns som att man
sdtter hyresgdsternas trygghet fére enorma
vinster. Dessutom har i alla fall jag alltid fétt ett
bra bemdtande av alla som jag haft kontakt
med inom 6hem, dven hantverkare som anlitats
for smdfix i IGgenheten.”

“Jag dr néjd med bdde standarden p& min
ldgenhet och har alltid fatt hjalp vid felanmdlan
och fint bemdétande. Toppen!”

"Vdlskétt dar jag bor, inte okristligt dyra hyror bra
vaktmadastare.”

“Jag tycker det fungerar bra och dr tryggt
boende. Bra med kundservice och att kunna
géra felanmdlan och f& hjdlp.”






Sstersundsherm

Ranking - HOgst resultat

Tabellen visar drets fem hogst rankade pdstdenden. | rankingen exkluderas frdgor som ligger inom
omrddet dvergripande ndjdhet

Bemotandet fréin tekniker/entreprenér som

Felanmdlan och skétsel atgardat felet 4,35
Trygghet Kd&nslan av trygghet i din bostad 4,10
Kundservice Vart bemotande vid kontakt 4,04
Overgripande nojdhet Din bostad 3,96
Felanmdlan och skétsel Enkelheten i att géra en felanmdlan 3,95
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o stersundsherm

Ranking - Lagst resultat

Tabellen visar drets fem I&gst rankade pdstdenden. | rankingen exkluderas frédgor som ligger inom
omrddet dvergripande ndjdhet

Allmdanna utrymmen och

utemilio Hur grannarna skoter sig i soprummet 2,94
Ldgenheten varme/temperatur vintertid 3,16
Allmqr)po utrymmen och Tvattstugan 3,19
utemiljo

Allmdnna utrymmen och .

utemiljo Stadningen av trapphuset 3,20
Ldgenheten Luftkvalitet/ventilation 3,24
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Sstersundsherm

Utveckling 6ver tid - Positiv utveckling

Tabellen visar de fem pdstdenden med bdst utveckling jamfoért med senaste métningen. | rankingen
exkluderas frdgor som ligger inom omrd&det dvergripande ndjdhet

Uppdateringar om hur det gédr med din

Felanmdlan och skotsel +0,21
felanmalan

Felanmdlan och skétsel Enkelheten i att géra en felanmdlan 3,95 +0,12

Kommunikation ‘Upplever‘ du cnott du far tillrGekligt med 3,59 +0,10
information frdn Ostersundshem?

Kundservice Svarstiden i telefon 3,40 +0,09

Felanmalan och skétsel Tiden det tog att f& felet dtgardat 3,71 +0,08
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Utveckling over tid - Negativ utveckling

o stersundsherm

Tabellen visar de fem pdstdenden med mest negativ utveckling jdmfort med senaste matningen. |

rankingen exkluderas frédgor som ligger inom omrdadet dvergripande ndjdhet

Allmanna utrymmen och Snoérdjning och sandning vintertid

utemiljé
Allmanna utrymmen och gy s0in qv gard och narmiljé 3,34
utemiljo
Ldgenheten Vdrme/temperotur sommartid 3,34
Allmqr)pa utrymmen och Antalet k&rl/kategorier fér kdllsortering 3,85
utemiljo
ﬁlml?gq utrymmen och Mojligheten att hitta en Idmplig tvattid 3,78

-0,29
-0,26
-0,18
-0,18

-0,17
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Kundservice &
Felanmalan och skotsel



o stersundsherm

Har du kontaktat oss det senaste dret? Hur upplevde du..
Vdra éppettider for besdk och _ 3,41
81% 20% telefon 3,37
m Ostersundshem 2024
Ostersundshem 2023
Svarstiden i telefon
3,31
ndelsom I
svarat "Ja” Svarstiden via e-post '
8 3,56
19% 21%
Vart bemoétande vid kontakt
4,01
Ja Nej

v Fyra av fem har pd& ndgot satt kontaktat Ostersundshem senaste dret.
v Frégan bemotande vid kontakt fér édven i &r det hogsta resultatet i undersdkningen och dr pd liknande nivd som

2023. jﬁ] HETIGATE

Consulting



6 astersundsherm
Felanmdlan och skotsel

Har du gjort en felanmélan det senaste dret? Hur upplevde du..

Enkelheten i att géra en 3,95

felanmalan

B Ostersundshem 2024 3,83

69% 69% .
Ostersundshem 2023
Tiden det tog att f& felet _ 3,71
dtgardat 362
Andel som Bemotandet fran _ 435
31% 31% [ . . '
svarat "Ja tekniker/entreprendr som
atgardat felet 429
uppdateringar om hur det gér [ NN
med din felanmadlan 323
Ja Nej

v’ 69% har gjort en felanmdlan det senaste dret.
v’ Bemotandet fréin tekniker/entreprendr som dtgdrdat felet far det hogsta resultatet éven i &r och visar ocksé en
liten 6kning frén 2023.
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Bilaga - Ovriga resultat



o Gstersundsherm

N&jdhet

Hur trivs du med...
B Ostersundshem 2024 m Ostersundshem 2023

3,96 4,04
I I | |

3,90 3,97

3,567 3,68

Din bostad Trappuppgdngen Bostadsomrddet Ostersundshem som hyresvérd
[«
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o Gstersundsherm

Trygghet

Hur upplever du..
m Ostersundshem 2024 @ Ostersundshem 2023

400 416
3,90 3,92
3,81 376 373 >°7
I I | ' I I I I

Belysning vid fastigheten Sékerheten mot inbrott i Stérningar frdn grannar Kéanslan av trygghet i din  Kénslan av trygghet i
(garden, entréer) forrad bostad omrddet
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o Gstersundsherm

Lagenheten

Hur upplever du..
m Ostersundshem 2024 @ Ostersundshem 2023

3,52
3,40 3,49 3.34
I I I I | | |

Standarden p& lagenheten  Varme/temperatur sommartid Varme/temperatur vintertid Luftkvalitet/ventilation

3,35
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o Sstersundshern

3,60 3,54
I334 I 3’25 I

Allmdanna utrymmen och utemiljo

Hur upplever du..

B Ostersundshem 2024 m Ostersundshem 2023

4,03
a7g 28 3,85
320 >33 319 32
204 304

Stéddningen av Tvattstugan Méjligheten att Antalet Hur grannarna  Skoétseln av gérd  Snérdjning och
trapphuset hitta en ldmplig  karl/kategorier skoéter sig i och narmiljé sandning
tvattid for kallsortering soprummet vintertid
Eﬂ NETIGATE
Consulting



o Sstersundshern

Kommunikation

Hur upplever du..

m Ostersundshem 2024 m Ostersundshem 2023

3,70
3,51 3,60 3,62

3,59 3,49

Att hitta information p& hemsidan Enkelheten i att anvdnda hemsidans Upplever du att du fdr tillradckligt med
"Mina sidor” information fran Ostersundshem?
> -
[:Tﬁ] NETIGATE
Consulting
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