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Syfte och malgrupp

Syfte

Syftet med undersokningen ar att kartléigga viktiga styrkor och
prioriteringsomrdden fér Ostersundhem att fokusera pd i sitt arbete
pd for att bibehdlla och stérka kundnéjdheten.

Tid

Undersékningen genomférdes 24/11-14/12 2021 genom online-enkét
med e-postinbjudan. Tre pdminnelser skickades ut under
faltperioden.

Deltagande
1499 av 2 419 hyresgdster deltog — Svarsfrekvens 62%. P& ndsta sida
redovisas svarsfrekvensen per omréde.

Mediansvarstid & svarssatt
8 minuter 17 sekunder tog det att svara pé enkéten. 71% svarade via
mobil enhet och 29% via dator.




O Ostersundshem

qursfrekvenser/qntal svar

B

Brunflo 63%
Centrala Frésén/Ostersund 223 341 65%
Froson 292 426 69%
Solliden 99 155 64%
Stadsdel Norr/Remont 206 407 51%
Torvalla 176 296 59%
Valhall 136 203 67%
Ytteromréden 66 n4 58%
Ostersund 1 47 83 57%

Ostersund 2 148 225 66%
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6 Gstersundshem
Respondenter

Omréde Tid som hyresgdst
38%
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I resten av rapporten slés grupperna 16-20 dr, 21-30 &r samt 31 dr eller fler samman till en grupp ol Netigate



Overgripande resultat



o Ostersundshem

Overgripande nojdhet

Hur trivs du med...

3,92 3,92
358 354

3,74

Medel Overgripande Ostersundshem som Bostadsomrdédet Trappuppgdngen Din bostad
noéjdhet hyresvaérd

Bostadsomrédet och din Bostad far hégst resultat géllande hyresgésternas évergripande néjdhet.
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6 Ostersundshem
Overgripande resultat frdgeomrdaden

Nedan redovisas de genomsnittliga resultaten per frégeomréade. Omrédena Trygghet samt
Felanmdlan och skétsel har hégst resultat. Fradgeomrdéidet Lédgenheten har lagst.

365 37
3,52 ' 348 3,53
I I I | I I

Kundservice Felanmdlan och Trygghet Ldgenheten Allménna utrymmen  Kommunikation
skotsel och utemiljé
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Net Promoter Score (NPS)

Baseras pé frdgan: Hur troligt ér det att du skulle
rekommendera Ostersundshem AB till en vén eller kollega?

‘ ‘ . Igritiker ) . . Passiva Aml;>ossad;'5rer
aee S Haaa g

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

NPS = Ambassadoérer (%) — Kritiker (%)

38% @

Total 2021
s Kritiker Passiva mmmm Ambassadérer ——NPS

Hur tolkas eNPS-resultatet?

Generellt sett tolkas ett eNPS-resultat hogre an 0 som ett hégt resultat.
Ett eNPS-resultat p& 6ver 20 tolkas som mycket hégt.

Generellt sett tolkas ett eNPS-resultat pé under 0 som ett I&gt resultat.
Ett eNPS-resultat pé under -20 tolkas som mycket 18gt.

S& har fungerar NPS

Net Promoter Score (NPS) ér ett lojalitetsmatt
och en undersoékningsmetod som utvecklats av
Fred Reichheld, Bain & Co och Satmetrix. NPS
bygger pd en enda fréga: ‘Hur sannolikt ér det
att du skulle rekommmendera din leverantor till
en van eller kollega?”

NPS berdknas genom subtrahera andelen
ambassadoérer (9-10) med andelen kritiker (0-6).
Skalan for resultatet gar frdn minimivardet

-100 till det maximala vérdet 100.

7-8 =Passiva
Nojda kunder som inte bryr sig sé& mycket. De kan
latt bli "wow:ade” av andra bolag och skulle inte
tveka att byta leverantér




o Ostersundshem

Net Promoter Score (NPS) - nedbrytningar

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

Total 2021 -13 0-14ar

Total
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" 16 ér eller fler -20
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E 30 ér eller yngre -18
Torvalla - [ |
o 23 31-40 &r 18
% 41-50 ar -292
Ytteromrdden -26 1IN T 51-60 &r -8
Ostersund 1 -2 1 61-70 ar 2
Astersund 2 -o5 71ar eller dldre -8

Hogst NPS far omréadet Solliden féljt av Centrala Froson/Ostersund. Resterande omrdden visar ett negativt NPS-resultat.
Lagst NPS fér i omrédet Valhall. Vidare fér de éldre dldersgrupperna en hdgre NPS én dvriga dar gruppen 61-70 ér fér en
positiv NPS. Nya hyresgdster é&r mer lojala dn de som varit hyresgdster ldngre. Netigate



NPS — utvalda fritextsvar

; Kritiker
Vad dr det som gér att du inte kan téinka dig att
rekommendera Ostersundshem? N=268

Ménga ndmner hdéga hyror, eftersatt
underhdll och l&g standard pé& boendet.

"Overlag sé& har kvaliteten av boendet
féorsémrats med dren’

"Standarden pé IGdgenheter och att det ¢r
svdrt och dyrt att f& parkering vid huset
eftersom ni lagt ut ansvaret p& aimo park.
Otrivsam utemiljé.”

"Ddlig respons, ddligt skétta fastigheter, ddlig
standard och tar pd tok for lang tid att f&
saker och ting dtgdrdat

"Att de inte skbter underhdllet som de borde,
I&ter saker forfalla.

"Héga bostadshyror, kalla bostéder vintertid.

Inte fullgod service ndr man légger
felanmdlan.

‘Otryggt’

"Valdigt kalla lagh under vintermdnaderna”

Passiva

Vad skulle behdva bli béttre for att du i dnnu stérre
utstréickning skulle rekommendera Ostersundshem?
N=229

Svaren rér ofta underhéllet och lagre hyra
"Béttre standard pd Iégenheterna

"Battre hantering av felanmalan, battre/ mer
effektiv hjalp.”

"Férnya tvattstugan, fé tillbaka parkering
ansvar (den enda som jag har upplevt frén
Aimo park ar férhéjning av parkeringsavgift.
De skéter inte ens elstolparna. Vi var utan
strém flera dagar”

"Battre underhdll av fastigheter.”

"Tillréicklig véirme inom légenheten pd alla
arstider, ha mer méjlighet att boka en Iémplig
tid pd tvéttstugan och stérkare ventilation.”

"Béttre utrustning i tvéttstuga.”

"Lagre hyra och 6kat trivsel och trygghet pd
Trygghetsboendet Stallmdstaren.”

"Underhdll och skétsel utomhus.”

(X ]
o Ostersundshem

& Ambassadoérer

Berdtta garna varfér du kan tdnka dig att
rekommendera Ostersundshem N=I171

Man vill rekommmendera fér att man upplever att
man ar trygg, hyresnivéin och bemoétandet ér
bra.

"Hjalpsamma, snabba med felanmdlningar,
treviiga bostéder.”

"Generellt sett mycket bra hyresvard. JGtteddligt
emellertid att I&ta privat féretagare ha hand
om parkering.”

“Jag tycker att det kénns bra, tryggt och smidigt
att bo med Ostersundshem.”

"Bra service och bésta laget p& huset i
férhallande till skidspdr och city. Lugnt, fint och
natursként omréde med en hyresvérd som
servar och svarar snabbt och med "glimten i
ogat’’

"Snabba pd att dtgérda felanmdilningar, skéts
proffesionellt, frédscha Iégenheter”

"Allt fran intresseanmdilan till flytt och dérrefter
boende har funkat s& bra och gétt smidigt, dér
aven ni frén eran sida kunnat anpassa er efter
vdra behov. Ndgot jag ér tacksam for!”



Ranking



Hogsta och lagsta

HOGST RESULTAT

Resultat

. Bemotandet fran
Felanmadlan

1 och skdtsel tekniker/entreprenér som atgérdat 419
felet
2  Trygghet Kanslan av trygghet i din bostad 4,06
8 Kundservice Vart bemoétande vid kontakt 4,02
Allmé&nna

Antalet karl/kategorier for

4  utrymmen . . 397
... kéllsortering
och utemiljo
Allmdanna - , . ,
5 utrymmen Mgéjligheten att hitta en IGmplig 384

och utemiljo vl

I rankingen exkluderas frégor som ligger inom omrdadet évergripande néjdhet

LE]
0 Ostersundshem

LAGST RESULTAT

Omréde

Ladgenheten

Allmdénna
utrymmen och
utemiljé

Felanmadlan
och skoétsel

Ladgenheten

Kundservice

varme/temperatur vintertid

Hur grannarna skéter sig i
soprummet

Uppdateringar om hur det gér
med din felanmdalan

Luftkvalitet/ventilation

Att komma fram via telefon
(slippa telefonko)

Resultat

3,02

3,06

314

3,19

3.22

ol Netigate
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o Ostersundshem

Kundservice
Hur upplevde du...
Har du p& nédgot sdatt kontaktat
oss det senaste dret? Vara sppettider for besok

Att komma fram via telefon
(slippa telefonko)

322 ]

w
w
(00]

Andel som
svarat Ja Att f& svar via e-post inom
rimlig tid
81% J
Ja m Nej [Vc“:rt bemdtande vid kontakt _ 4,02 ]

Fyra av fem har pé ndgot satt kontaktat Ostersundshem senaste dret.
Frdgan bemoétande vid kontakt fér ett av de hdgsta resultaten i undersdkningen. #l Netigate



6 Ostersundshem
Felaonmdlan och skotsel

Hur upplevde du...

Har du gjort en felanmdlan det
senaste dret? Enkelheten i att géra en

. 3,77
felanmalan

Att f& felet &dtgardat inom

rimlig tid 3,50

Andel som
svarat ’Ja’ Bemotandet frén

1% tekniker/entreprendr som
dtgardat felet

Ja m Nej [Uppdateringor om hur det - - ]
gdr med din felanmdlan ’
Sju av tio har gjort en felanmdalan det senaste dret.
Bemotandet frén tekniker/entreprendr som atgardat felet fér det hogsta resultatet i undersdkningen. #l Netigate
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o Ostersundshem

Trygghet

Hur upplever du...

[ 4,06 \

3,78

3,68 3,72

Kénslan av trygghet i Kénslan av trygghetidin | Storningar fréin grannar  Sékerheten mot inbrotti  Belysning vid fastigheten
omradet K bostad j forréd (gérden, entréer)

ol Netigate



6 Ostersundshem
Lagenheten

Hur upplever du...

3,56 349

3,19
3,02

Quftkvolitet/ventilatioy varme/temperatur vintew varme/temperatur sommartid Standarden pd ladgenheten

ol Netigate



Allmé&nna utrymmen och utemiljé

Hur upplever du...

3,54
3,28

Snérdjning och
sandning vintertid

Skétseln av géird
och nérmiljé

3,06

Hur grannarna
skoter sig i

3,97

Antalet
karl/kategorier for

\ soprummetj

\kdllsorteringj

3,84

Moéjligheten att
hitta en [&dmplig

\_

tvattid

J

o Ostersundshem

331 3,38

Tvattstugan Stadningen av

trapphuset

ol Netigate



6 Ostersundshem
Kommunikation

Hur upplever du..

3,67
340 353

Upplever du att du far tillréickligt med Enkelheten i att anvéinda hemsidans "Mina Att hitta information p& hemsidan
information fran Ostersundshem? sidor”

Netigate



o Netigate

Netigate AB Drottninggatan 29, 11 51 Stockholm, Sweden





