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Sim- och idrottshallar - redovisning av
kundundersokning samt svar pa skrivelse om
kundundersokning

Forvaltningens forslag till beslut

1. Idrottsforvaltningens redovisning godkénns.
2. Skrivelsen Else Lundin (MP) och Axel Nekham (MP) anses besvarad.

Olof Ohman
Forvaltningschef

Kersti Ruthstrom
Stabschef idrott och folkhélsa

Sammanfattning

Forvaltningen genomfor kontinuerligt studier resursutnyttjandet och eftekter av
offentligt driven eller understdodd verksamhet pa fritidsféltet. Av stadens fjorton
sim- och idrottshallar har fem, Forsgrénska badet, Villingby sim- och idrottshall,
Skérholmens sim- och idrottshall, Eriksdalsbadet och Vistertorps sim- och idrotts-
hall, ingdtt i unders6kningen 2010. Resultatet redovisas i tabellform. Forvaltnin-
gens utlatande utgor dven som svarar pa en skrivelse fran Else Lundin (MP) och
Axel Nekham (MP).
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Bakgrund

Stockholms stad har beslutat att stadens forvaltningar ska gora uppfoljningar av
den service som erbjuds medborgarna for att nimnderna ska fa en bild av behovet
av en forbattrad serviceniva. Detta finns ocksd som en ndmndindikator med ett
arsmal for kundndjdhet ar 2011 om 3,9 pé en femgradig skala. Arsmalet utgar fran
tidigare kundenkiter och mélet dr att 6ka kundnojdheten.

I kommunstyrelsens utldtande 2001:17 star det bland annat f6ljande: “Namnderna
bor bl a folja forvaltningens genomforande av kvalitetsarbete och ocksa hur kun-
derna/brukarna upplever kvaliteten i enhetens arbete och trovérdigheten i atagan-
dena... Enheterna bor folja upp resultatet av sitt arbete 1 forhéllande till d&taganden,
kvalitetsgarantier samt hur kunderna/brukarna upplever enhetens arbete... Dérut-
over dr det viktigt att finna former for att tillvarata medborgarnas synpunkter pa
servicen”.

Namnden har fétt en skrivelse, bilaga 2, frdn Else Lundin (MP) och Axel Nekham
(MP). I skrivelsen tas det upp att staden har beslutat att férvaltningarna ska folja
upp 1 vilken grad invanarna dr ndéjda med den service som erbjuds och att det gél-
ler @ven idrottsforvaltningen. Skrivelseforfattarna anser att uppfoljning av verk-
samheten frimjar och uppmuntrar en sund konkurrens och 1 viss mén tavling mel-
lan de olika baden, som borde innebéra att de alla blir 4nnu battre. Forfattarna av
skrivelsen anser att det 4r anmérkningsvért att Liljeholmsbadet inte ldngre fore-
kommer i de publicerade redovisningarna av stadens sim- och idrottshallar.

Arendets beredning
Arendet har beretts av staben for upphandling och avtal i samrad med driftavdel-
ningen.

Forvaltningens kundundersokning 2010
Forvaltningen genomfor kontinuerligt studier av resursutnyttjandet och effekter av
offentligt driven eller understodd verksamhet pd fritidsfaltet.

Under perioden 16 november-9 december 2010 genomforde forvaltningen en enk-
lare kundundersokning av sim- och idrottshallarna. Kundundersékningen 2010
omfattade 2 565 intervjuer och svarsfrekvensen var 88 procent, vilket far betraktas
som ett mycket bra resultat.

Av stadens fjorton sim- och idrottshallar har fem, Forsgrénska badet, Villingby
sim- och idrottshall, Skdrholmens sim- och idrottshall, Eriksdalsbadet och Vister-
torps sim- och idrottshall, ingétt i undersdkningen 2010. Dessa anldggningar har
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tagits ut pd grund av att det dr genomsnittsanldggningar, betygsmassigt, och om
det har skett fordndringar, betygsmaéssigt, i dessa anldggningar bor det dven ge-
nomsyra de anldggningar som inte ingar i studien.

Enligt forvaltningens mening &r syftet med kundundersokningar att respektive an-
laggning “tdvlar” mot sig sjdlv. Det innebér att anldggningen forsoker behalla de
hogsta betygen och hoja de lagsta betygen genom att forbittra verksamheten i an-
laggningen. De anldggningar som har hdga betyg under de senaste dren, sa som
Liljeholmsbadet, har forvaltningen valt att ta bort under de senast arens studier.

Resultatet redovisas 1 bilaga 1 tabellform, bilaga 1:1 visar betyg pa service, bilaga
1:2 betyg pa sékerhet och trygghet, bilaga 1:3 betyg pé anldggningars verksamhet,
bilaga 1:4 betyg pa anldggningarnas information, bilaga 1:5 betyg pa klagomal
och forbattringsforslag, bilaga 1:6 ndjdkundindex och bilaga 1:7 vilket transport-
medel besokarna anvénder till sim- och idrottshallarna. I bilagorna jamfors 2010
ars resultat med 2007, 2008 och 2009 ars resultat pa respektive anliggning.

Sammanfattning av resultatet

Av de intervjuade ér 55 procent kvinnor och 45 procent mén. 20 procent av de
intervjuade dr mellan 13 och 19 ar, 54 procent dr mellan 20 och 49 &r och 26 pro-
cent av de intervjuade ar 50 ar eller dldre.

Av de intervjuade kommer 89 procent fran Stockholms stad och 11 procent fran
annan kommun.

Besokarna har fatt betygsitta service, trygghet och sékerhet, teknik samt anlagg-
ningarnas friskvardsverksamhet. Fem dr hogsta betyg och ett ar 14gst. Stadens
simhallar har generellt fatt hoga eller mycket hoga medelbetyg av besdkarna. Man
bor beakta att 3,0 1 betyg dr ganska 1agt i kundundersokningar. Om 3,0 till 3,3 1
skolsammanhang var ett medelbetyg &r 3,0 inte ndgot medelbetyg 1 kundunder-
sokningar. Medelbetyg i kundundersokningar pa en fri marknad ligger snarare en
bit 6ver 3,5 men i verksamheter diar en monopolsituation rader, till exempel fot-
bollsplaner och ishallar, dr oftast 3,0 ett medelbetyg.

Medelbetyg for de sim- och idrottshallar som har ingatt i studien ar 3,7. Tre av
stadens sim- och idrottshallar som ingér i studien har fétt betyget 3,7 eller hogre.

Bista medelbetyget 3,9 har besdkarna gett for personalens servicevilja och kassa-
personalens servicevilja. I detta sammanhang kan personalens engagemang nim-
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nas, som dven har fatt ett hogt medelbetyg med 3,8. Personalens snabbhet i att
ratta till fel har fatt medelbetyg 3,7.

Medelbetyg totalt for stidning i sim- och idrottshallarna ar 3,5. Bésta medelbetyg
3,6 har besokarna gett staidning av simhallen och stiddning av trdningslokalen.
Stddning av toaletter har fatt medelbetyg 2,7. Stidning av duschrum har fatt me-
delbetyg 3,2. Stadning av omkladningsrummen har fétt 3,2 i medelbetyg.

Tryggheten inne i simhallen har fatt ett relativt hogt betyg, 3,8. Ovriga sikerhets-
fragor har fatt foljande betyg: sdkerheten 1 bassédngen 3,6 och sidkerheten i omklad-
ningsrummen betyg 3,4.

Anldggningarnas friskvardsverksamhet har fétt foljande betyg i de olika delarna:
grupptranings-/friskvardsverksamhet 3,8 och gymmet 3,6.

Anléggningarna har fatt 3,5 1 medelbetyg for skyltning inne 1 anldggningen, infor-
mation om verksamheten (affischer m.m.) har fétt 3,6 i medelbetyg och samma
sak géller for hemsidan. Information om vilka foreningar som finns i anldggningen
har fatt medelbetyg 3,1.

Nojdkundindex, ”jag kommer verkligen att rekommendera anldggningen till en
annan person”, for de anldggningar som ingér 1 studien ligger mellan 70 och 78 pa
en skala 1-100. Hogst ndjdkundindex har Eriksdalsbadet med 78.

De flesta av besokarna aker huvudsakligen med kollektiva fardmedel till de an-
laggningar som ingar i studien eller sa promenerar de till anldggningen.

17 procent av de intervjuade har ndgon ging framfort klagomal till personalen pa
anldggningen. Nastan 60 procent av det som man har klagat pé har dtgéirdats eller
delvis dtgirdats. Besokarna har klagat framforallt pa stidningen, duscharna samt
pa bastun.

Av de intervjuade som besvarade fragan ”Om du far forbéttra anldggningen/verk-
samheten: vad vill du géra” (6ppen frdga, i procent av dem som besvarat enkéten)
framkom bland annat féljande forslag:

e Stddning av hela simhallen 11 %
e Bygg flera toaletter 6 %
e Modernisera simhallen 4%
e Oppettider 4%
e Ovrigt 4%
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e Storre skap 2%
e Bittre ordning 2%

Forbattringsatgarder

Resultat av kundundersokningarna anvénds for att forbéttra och utveckla idrotts-
ndmndens verksamheter och ligger till grund for férvaltningens verksamhetsplane-
ring under 2011.

Samtliga anstillda vid respektive anldggning har fatt resultatet fran underséknin-
gen presenterad pa arbetsplatstriffar, APT.

Enligt forvaltningens definition bor medelbetyg 1 kundundersdkningar pa en fri
marknad ligga 6ver 3,5. Om forvaltningen anvinder den definitionen faller fol-
jande omraden inom omradet forbattringséatgirder:

e Stddning som helhet 3,5

Skyltning inne 1 anldggningen 3,5

Stiddning av omkladdningsrummen 3,2

Sékerheten i omklddningsrummen 3,4

Stddning av duschrummen 3,2

Informationen om vilka féreningar som finns i anldggningen 3,1
Stddningen av toaletterna 2,7

Som framgar av sammanfattningen har stidning av toaletter fitt samma laga betyg
2,7 jamfort med ar 2009. Medelbetyg 3,5 for stadning som helhet ligger pd samma
nivd som 2009.

Av forvaltningens fem anldggningar som har ingatt i studien &r det tvd som har
hogre betyg dn medelbetyget.

Forvaltningen dr inte ndjd med resultatet och ska fortsédtta med att forbéttra stiad-
ningen. Dock méiste papekas att de flesta av idrottsndmndens sim- och idrottshallar
ar hart slitna med manga besokare (drygt 3 miljoner besdk under 2010). Det med-
for att ytorna blir svarstidade, exempelvis toaletterna, vilket paverkar toalettstad-
ningen i hog grad. Samma sak géller dven dvriga allménna ytor i anldggningen. Ett
flertal av de intervjuade har papekat att om de skulle fa forbattra anldggningen/-
verksamheten s vill de forst och framst att forvaltningen gor en allmén upprust-
ning av simhallen, battre duschrum och fler omklddningsrum.

Forvaltningen kommer att arbeta vidare med trygghets- och sékerhetsfragan. Av-
gorande hér dr hur personalen disponeras i anléggningarna. Synlig personal skapar
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trygghet. Personalbemanningen schemaldggs utifrén detta. Viss kameradvervak-
ning &r ocksa trygghetsskapande och forvaltningen har paborjat arbetet med upp-
handling av utrustning for att kunna infora kameror pa de mest utsatta anldggnin-
garna. Forvaltningens personal har den absolut storsta betydelsen for att motverka
stolder, vald, hot och skadegorelser vid anldggningarna. Ju mer personalen ror sig
inom en anldggnings publika delar sa ar det rimligt att anta att de som vill stjdla
eller begd annan brottslig verksamhet avhéller sig fran detta, da risken att iakttas
okar.

Forvaltningen satsar dven pa att sim- och idrottsanlaggningar ska bli mer tillgang-
liga for personer med funktionsnedséttning och utdka servicen pé detta sétt.

Niésta kundundersokning pé stadens sim- och idrottshallar planeras till hosten
2012 och ska d& omfatta samtliga anlédggningar inklusive Liljeholmsbadet. En
kundundersokning av Hogdalens sim- och idrottshallgenomfors redan i januari
2011 om driften Overtas av extern entreprendr i enlighet med upphandlingsidrendet
som ndmnden forvintas besluta om i oktober.

Bilagor

Bilaga 1:1 Betyg pa service

Bilaga 1:2 Betyg pa sdkerhet och trygghet

Bilaga 1:3 Betyg pa verksamhet

Bilaga 1:4 Betyg pa informationsverksamhet

Bilaga 1:5 Betyg pé klagomél och forbattringsforslag

Bilaga 1:6 Nojd kundindex

Bilaga 1:7 Vilket transportmedel anvander besdkarna

Bilaga 2 Skrivelse fran Else Lundin (MP) och Axel Nekham (MP)
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