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Syfte och malgrupp

Syfte

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

Tid
Undersdkningen genomférdes 27/2-17/3 2023 genom enkdt med
e-postinbjudan. Tvé pdminnelser skickades ut under faltperioden.

Deltagande
1103 av 2 156 hyresgdster deltog — Svarsfrekvens 51%. P& ndsta sida
redovisas svarsfrekvensen per omrdde.

Mediansvarstid & svarssatt
8 minuter 40 sekunder tog det att svara pd enkdten. 75% svarade via
mobil enhet och 25% via dator.




6 Ostersundshem
qursfrekvenser/ antal svar

o i it vt

Brunflo 52%
Centrala Fréson/Ostersund 146 254 57%
Froson 189 322 59%
Solliden 91 166 55%
Stadsdel Norr/Remont 196 414 47%
Torvalla 168 304 55%
Valhall 14 210 54%
Ostersund 1 52 91 57%

Ostersund 2 114 227 50%
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Respondenter

Omrdde

Brunflo 7%

Centrala

. A 13%
Froson/Ostersund

Frosén

16%

Solliden 8%

Stadsdel
Norr/Remont

17%

Torvalla 15%

Valhall

10%

Ostersund 1 - 4%

Ostersund 2 - 10%

Tid som hyresgdst

0-1ar

20%
1-34ar 26%
4-64r

22%

7-94ar 13%

10-154r 9%

16-204r 5%

21-304r 4%

31ar eller fler

1%

Ostersundshem

o Ostersundshem
Alder

<30 ar 13%

31-40 ar 20%

41-50 ar 16%

51-60 ar

16%

61-70 ar

17%

>71 &r och dldre 18%
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Overgripande resultat



O sstersundshem
Overgripande nojdhet

Hur trivs du med...

W 2023 m2021
583 404 397 397 392
' 3,75 3,68
3,60 3,54 ' 3,58
Overgripande noéjdhet Din bostad Trappuppgdngen Bostadsomrddet Ostersundshem som

hyresvard

v Resultatet for den 6vergripande ndjdheten ar pd liknande nivé som 2021, och visar en liten dkning.

Den 6vergripande ndjdheten redovisar det genomsnittliga resultatet fér alla fyra frégor beskrivna ovan.
v' Din bostad och Bostadsomrddet visar det hdgsta resultatet.
v Trappuppgdngen visar det lagsta resultatet.
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o &stersundsherm

Overgripande resultat frdgeomrdaden

Nedan redovisas de genomsnittliga resultaten per frdgeomrdde.

W2023 2021
3,75 366 3,84 3,72
357 354 ' 355 348 359 353
I I i |
Kundservice Felanmd&lan och Trygghet Ladgenheten Allmd&nna utrymmen  Kommunikation
skotsel och utemiljé

v" En liten &kning syns i resultaten fér samtliga omrdden sedan 2021.
v' Omrddena Trygghet samt Felanmdlan och skétsel har hdgst resultat.
v Frdgeomrddet Ldgenheten har l&gst resultat.
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Net Promoter Score (NPS)

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

‘ ‘ . Igritiker ) . . Passiva Am;)ossodgjrer
aee % ) aaea "

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

NPS = Ambassadérer (28%) — Kritiker (36%)

NPS
35% -8
Total 2023
M Kritiker Passiva B Ambassadorer

Hur tolkas NPS-resultatet?

Generellt sett tolkas ett NPS-resultat hégre &in 0 som ett hogt resultat.
Ett NPS-resultat pd éver 20 tolkas som mycket hogt.

Generellt sett tolkas ett NPS-resultat p& under 0 som ett |agt resultat.
Ett NPS-resultat p& under -20 tolkas som mycket I&gt.

S& har fungerar NPS

Net Promoter Score (NPS) &r ett lojalitetsmditt
och en undersékningsmetod som utvecklats av
Fred Reichheld, Bain & Co och Satmetrix. NPS
bygger pd en enda fradga: “Hur sannolikt ar det
att du skulle rekommendera din leverantér till
en van eller kollega?”

NPS berdknas genom subtrahera andelen
ambassadérer (9-10) med andelen kritiker (0-
6). Skalan fér resultatet gdr frén minimivardet
-100 till det maximala vérdet 100.

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




o Ostersundshem

Net Promoter Score (NPS)

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

2023 s o-lar Il 9
1-3ar -1
2021 -1z -
:§) 4-6ar -16 Il
Brunfl - @
runflo o 4 7-9dar -12 Il
e
Centrala Frésén/Ostersund | 2 £ 10-15ar -17 I
o
L]
Eréssn o m o 16-20ar -29 N
21-30ar -24 N
solliden B s
o 3lar eller fler -44 IS
QU -
-g Stadsdel Morr/Remont G | <30 7 W
Torvalla -2 31-40 -22 N
- 41-50 - |
valhall -17 1l 3 b
=< 51-60 -6 W
Ostersund 1 v |
61-70 Il
Ostersund 2 -12 B >71ar och aldre -4 1

v NPS-resultatet pd total nivé har ékat ndigot sedan férra métningen 2021, men visar fortsatt ett negativt resultat.

v Hogst NPS-resultat visar omrédet Solliden foljt av Centrala Frésén/Ostersund. Resterande omrdden visar ett NPS-resultat under 0.
Lagst resultat visar omrédet Torvallg, féljt av Valhall.

v Aldersgrupperna visar ett NPS-resultat under 0, férutom gruppen 61-704r. Vi ser &ven att nya hyresgdster ér mer lojala én de som varit

hyresgdster en ldngre tid. Vi ser att rekommendationsbendgenheten generellt minskar med tiden hyresgdsten ar bosatt.
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NPS —.utvq Ida fritextsvar
am Kritiker
Vad dr det som gor att du inte kan tdnka dig
att rekommendera Ostersundshem? N=190

Mdanga ndmner héga hyror, eftersatt
underhall och I&g standard p& boende och
utemiljo. Aven kommunikationen med
Ostersundshem 6nskas bli battre dar mer
inflytande och insyn kan ske i dialog.

” Renovering system och faciliteter, slitna
gamla lédgenheter en hel eller en del och inte
bra bemdtande av personalen i kontoret
Férutom personalen nar det galler
felanmdlan de dr sd treviiga och
hjglpsamma, jag tror att Ostersundshem
behoéver uppdatera ndgra regler fér det
battre fér hyresgcisterna”

‘Ddlig skétsel av gemensamma utrymmen”

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

“Bristen pd inflytande och insyn”
"Héga hyror. Lang tid frén felanmdlan till

atgard utférs. Kall Iégenhet. 16-19 grader
under 3 mén.!!”

Passiva
Vad skulle behéva bli bdttre fér att du i dnnu stérre
utstrdckning skulle rekommendera Ostersundshem?
N=144

Manga ndmner eftersatt underhdll och lég
standard p& boende, praktiska utrymmen

och utemiljé. Aven kommunikationen med

Ostersundshem 6nskas bli battre.

"Battre underhdll av
fastigheter/trapphus/tvattstugor. Att ni végar
sdtta ner foten mot trafik inne pd
bostadsomréden och hyresgdster som inte
skoter sig.”

” Sandningen pd vinter, dversynen av
tvattstugan, sG maskinerna faktiskt fungerar.
Kontinuerliga avstdmningar av
trappuppgdng och kdllarférrdden och sé att
porten faktiskt dr stangd. En viss
standardhojning i lédgenheten bér ocksd
ingd, utan att pdverka hyran i tanke pd att vi
trots allt varje dr far en hyreshéjning.”

"Bdttre service ndr det gdller kontakter med
Ostersundshem”.

"Finare trapphus och finare utemiljé for trivsel
och umgdnge”

(X ]
o Ostersundshem

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

rekommendera Ostersundshem N=126

Mdnga ndmner kénslan av pdlitlighet,
kompetens och trygghet i kontakten med
Ostersundshem. Flera ér néjda med hyror,
l&égenheterna, omrédena och service.

“Overlag bra hyror j@mfért med andra
hyresvdrdar trots liknande standard pd
légenheten. Fér det mesta fdtt bra hjdlp vid
felanmdiningar (bortsett frén utebliven
dterkoppling ndr fel dtgdrdats 1 gdng)”

"Tycker att det mesta fungerar bra.
Vaktmdstarna dr inte frdmmande till att hjdlpa
till om man rdkar springa p& dom ute pd
gdrden. Fick tex snabb hjdlp med vred till
flékten.”

"Tycker jag blivit bra bemdétt och fdr bra service
ndr jag val behéver det.Daremot behdéver ni
héja vérmen dd man fryser ofta och elementen
inte dr tillréekligt varma fast det ér pd max
vdrme. ”

"Trivsamma Iégenheter och omréden, bra
service.”

“Bra fastighetscgare”






o Sstersundshern

Rankning - Hogst resultat

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

Hogst resultat Omrade

Bemoétandet fran tekniker/entreprenér som &tgdrdat felet 4,2 Felanmo!:'l(gtzglh

I

Kdnslan av trygghet i din bostad 4,16 Trygghet

Allmé&nna utrymmen

Antalet karl/kategorier fér kdllsortering 4,03 och utemilj®

VArt bemoétande vid kontakt 4,0 Kundservice

Mébjligheten att hitta en Idmplig tvattid 3,96 Allmanna utrymmen
och utemiljé

W Medel
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Sstersundshern

Rankning - Lagst resultat

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

Lagst resultat Omrade

Allmd&nna utrymmen
och utemiljé

I

Hur grannarna skéter sig i soprummet 04

varme/temperatur vintertid 3,20 Ladgenheten

Uppdateringar om hur det gér med din felanmalan 3,2 Felqnmalsigtc;;h

II

Svarstiden i telefon 83 Kundservice

Tvdattstugan 3,32 Allmanna utrymmgQ
och utemiljé

W Medel
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Kundservice &
Felanmadlan och skotsel



o &stersundsherm

Har du kontaktat oss det senaste dret? Hur upplevde du..
Vara 6ppettider for besdk och _ 3,37
o telefon
79% 81% 3,45
2023 m2021
Svarstiden i telefon
3,22
W2023 2021
varstiden via e-pos
Andel som svarstiden vi post
svarat "Ja” 3,38
21% 19%
Vart bemoétande vid kontakt
4,02
Ja Nej

v' Fyra av fem har pd ndgot satt kontaktat Ostersundshem senaste dret.
v' Frdgan bemotande vid kontakt far dven i &r det hogsta resultatet i undersdkningen och dér pd liknande nivd som
2021.
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Felanmdlan och skotsel

Har du gjort en felanmdlan det senaste dret?
W2023

2021

7%

69%

31%

Ja Nej

Enkelheten i att géra en
felanmalan

Tiden det tog att f& felet
dtgdardat

Bemotandet frdn
tekniker/entreprendr som
atgardat felet

Andel som
svarat "Ja”

29%

Uppdateringar om hur det gaér
med din felanmalan

v' Sju av tio har gjort en felanmdlan det senaste dret.
v Bemotandet frén tekniker/entreprendr som atgardat felet far det hogsta resultatet éven i &r och visar ocksd en

liten 6kning fran 2021.

Ostersundshem

o &stersundsherm

Hur upplevde du..

3,77
3,50
W2023 2021

32 i Netigate



Bilaga - Ovriga resultat



o dstersundshern

Trygghet

Hur upplever du..

W 2023 m2021

416,06
3,90 3,92

3,72 373 368 3,78
I 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) forrdd bostad omrddet
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o dstersundshern

Hur upplever du..
2023 m2021
3,49 3,49 3,52 3,56
3,35
3,20 3,19
I 3,02
Standarden pé& lagenheten  Varme/temperatur sommartid  Va@rme/temperatur vintertid Luftkvalitet/ventilation

Ostersundshem 39 Netigate



o &stersundsherm

Allmdanna utrymmen och utemiljo

Hur upplever du..

W 2023 2021

396 4o, 4,03 3,97
I I 3,60 354 3,54
3,33 3,38 3,32 33 3,28
I 3,04 3,06
Staddningen av Tvattstugan Médjligheten att Antalet Hur grannarna  Skétseln av gdrd Snérdjning och
trapphuset hitta en Idmplig  ké&rl/kategorier skoter sig i och narmiljé sandning
tvattid for kallsortering soprummet vintertid
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Kommunikation

Hur upplever du..

3,49 3,40

Upplever du att du far tillrackligt med
information frdn Ostersundshem?

W2023 m2021

3,60 3’53

Att hitta information p& hemsidan

Ostersundshem

o dstersundshern

3,70 3,67

Enkelheten i att anvédnda hemsidans
"Mina sidor”

41 ¢ Netigate



o Netigate

Netigate AB Drottninggatan 29, 111 51 Stockholm, Sweden
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