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Baggrund

Kilde Consult har pa vegne af Hobro Boligforening gennemfgrt en undersggelse af brugernes og dermed
beboernes tilfredshed med en raekke forhold. Undersggelsen blev iveerksat med udgangspunkt i Hobro
Boligforenings @nsker om fortsat at veere kendt for at udbyde almene boliger til konkurrencedygtige priser og
levere en god service il lejerne. Disse parametre anses for at vaere de veesentligste i forhold til at

imadekomme, de udfordringer Hobro Boligforening star overfor de kommende ar.

Hobro Boligforening administrerer i alt knap 1.100 boliger fordelt pa felgende afdelinger: 1,2, 3,4, 5,6,7, 8, 9,
10, 11, 12, 13, 15, 16, 17, 18, 19, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32 (ungdomsboliger), 33, 34
(ungdomsboliger), 35, 36, 37 (zldreboliger), 38 (zeldreboliger), 39 (eeldreboliger), 41 (zeldreboliger) samt 43.
Disse 38 afdelinger udger sammen med afdelingerne 20, 21, der daekker over institutioner, de i alt 40

afdelinger + (plejeboliger) Hobro Boligforening administrerer.

Eftersom de fleste afdelinger hver iseer repraesenterer relativt fa beboere, i forhold til det samlede antal

beboere i Hobro Boligforening, er data inddelt i falgende tre omrader inden analysen:

Omrade 1 - bestar af afdeling 24.
Omrade 2 - bestar af afdelingerne 16, 18 og 19.

Omrade 3 - bestar af de resterende afdelinger.

Inddelingen i omrader er foretaget med udgangspunkt i boligforeningens @nsker, og sikrer et bedre grundlag
for analyse og sammenligning i relation til brugernes vurderinger af de forhold, der @nskes belyst. Herunder
brugernes tilfredshed med beboerinformationer, boligens kvalitet, vedligehold samt telefon- og abningstider

m.m.
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Dataindsamling

Dataindsamlingen er gennemfert pr. telefon ud fra det spergeskema’, som Kilde Consult har udarbejdet i
samarbejde med Hobro Boligforening. Lister pa beboerne er udleveret af Hobro Boligforening. Der er i alt

indhentet svar fra 200 af boligforeningens beboere.

Respondenterne er udvalgt tilfeeldigt fra de udleverede lister, og der er taget telefonisk kontakt til beboerne i
tidsrummet fra kl. 15.30 - 20.00 pa hverdage. Pa denne baggrund sikres et repreesentativt grundlag for

undersggelsen og den efterfglgende analyse. Indsamlingen af radata er gennemfart i ugerne 18-21, 2008.

Emner

Rapporten tager udgangspunkt i de udarbejdede spargeskemaer, som deekker falgende emner:

e |nformation

e Udlejning
e Bolig
e Vedligehold

e  Administration

P& denne made afdaekkes brugernes vurderinger af de udvalgte emner. Udover disse vurderinger vil
kommentarer fra de brugere, som er utilfredse med forholdene hos Hobro Boligforening, veere at finde i
umiddelbar forleengelse af de relevante forhold. Herved tilvejebringes et fint udgangspunkt for potentielle

justeringer af Hobro Boligforenings indsats overfor brugerne.

Ud over de samlede resultater for hele Hobro Boligforening fremgar undersggelsesresultaterne fra de enkelte
omrader af de udarbejdede grafer og figurer. Baggrunden for denne datapraesentation er, at der skabes et
overblik over, hvordan de enkelte omraders resultater adskiller sig i forhold til det samlede resultat savel som
resultaterne fra de @vrige omrader. Eftersom en del af undersegelsesresultaterne kan holdes op imod
malepunkter i forvaltningsrevisionen vil dette ske i rapportens sidste del. Dette vil yderligere styrke grundlaget

for de initiativer, der kan vaere med til at gge brugertilfredsheden i Hobro Boligforening.

1 Se bilag 1
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Demografi
| dette afsnit illustreres, hvilke omrader de adspurgte beboere er bosat i. Endvidere gives et overblik over den

alders- og kensmaessige fordeling pa samtlige respondenter, der har deltaget i undersagelsen.

Omrader

10%

72%

O Omrade 1 Bl Omrade 2 Bl Omrade 3

De adspurgte beboere fordeler sig som felger pa de udvalgte omrader:

e 10 procent af de adspurgte bor i omrade 1 (ideelt - 12,2 procent).
o 18 procent af de adspurgte bor i omrade 2 (ideelt - 15,4 procent).

e 0g 72 procent af de adspurgte bor i omrade 3 (ideelt - 72,4 procent).

Set i forhold til en ideel fordeling af respondenterne er omraderne 2 og 3 en smule overrepraesenteret og
omrade 1 en kende underrepraesenteret. Arsagen il at fordelingen af respondenter afviger en smule fra
idealfordelingen skal findes i metoden til udveelgelse af respondenter til undersggelsen. Der er saledes

foretaget en tilfeeldig udveelgelse af respondenter ud fra de udleverede beboerlister.
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Afdelingerne 20 og 21 er bevidst udeladt pa de udleverede lister. Det samme er tilfeeldet med de plejeboliger
boligforeningen administrerer, hvorfor brugerne i disse boliger ikke har haft mulighed for at give deres
vurderinger af foreningens aktiviteter m.v.

Kan

Flere kvinder end maend har deltaget i undersagelsen.

Kon

100

80 1

60 1

Procent

40 -

20 1

Mand Kvinde

O Beboere

Fordelingen for de af boligforeningens beboere, der har deltaget i undersggelsen, er godt 60 procent kvinder
og knap 40 procent meend. Eftersom ca. en femtedel af boligforeningens brugere har deltaget i undersggelsen
vil det ikke veere helt forkert at konkludere, at denne kensfordeling generelt geor sig geeldende i relation til
foreningens brugere.
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Alder
Som det fremgar nedenfor er der samtidig stor aldersspredning blandt beboerne.
Beboernes alder
100
80 A
S 60
(3]
e
o 40 T
20 -
0 1 1 1 1 1 1
Under 25 25-39 40- 49 50-59 60-69 70-79 80 og
Ar derover

Undersggelsesresultaterne viser en forholdsvis jeevn aldersfordeling blandt beboerne. Der er en overveegt af
beboere i nogle aldersgrupper — specielt 25-39-arige samt 40-49-arige. Der er feerrest beboere i
aldersgruppen 80 ar og derover. Her er det dog veesentligt at holde sig for gje, at beboerne i plejeboligerne

ikke har haft mulighed for at deltage, hvorfor en del beboere i aldersgruppen 80 ar og derover ikke er
repraesenteret.
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Generelt og information
| forste omgang fokuseres pa brugernes generelle tilfredshed med at bo til leje hos Hobro Boligforening.
Herefter falger brugernes vurderinger af beboerinformationerne. Herunder informationernes kvalitet og

preesentationen af dem via forskellige medier.

Hvor tilfreds er du generelt med at bo til leje hos Hobro Boligforening?

Generel tilfredshed

100

80 A

60

Procent

40 -

20 -
0 - Lll_ e |

Meget tilfreds Tilfreds Neutral Utilfreds

OSamlet DOmrade 1 BOmrade 2 @ Omrade 3

Samlet set er de fleste beboere meget tilfredse med at bo il leje hos boligforeningen. Lige knap halvdelen af
de adspurgte beboere tilkendegiver at veere meget tilfredse med at bo til leje hos foreningen. Specielt
beboerne i omrade 2 er meget tilfredse. De umiddelbart mindst tilfredse beboere findes i omrade 1, hvor en
femtedel er utilfreds. Det er endvidere veerd at heefte sig ved, at ikke en eneste af respondenterne fra omrade

2 har tilkendegivet at veere utilfreds med at bo til leje hos Hobro Boligforening.

De fa utilfredse beboere angiver falgende arsager il deres utilfredshed: For megen uro og stej fra yngre

beboere - specielti omrade 1 samt problemer i relation til renovering, smareparationer og skimmelsvamp.
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Beboermappens anvendelse

En vaesentlig del af Hobro Boligforenings informationer til brugerne gives via beboermapper og foreningens
hjemmeside. Netop disse to informationskanaler er genstand for undersagelsen af respondenternes
anvendelse og vurdering i det falgende.

I hvilket omfang anvender du beboermappen?

Anvender beboermappen

100

80 -
G 60 -
o
S 40 -
o

o A SN : :
| meget hgj grad | hgj grad Neutral | mindre grad/Slet
ikke

OSamlet DOmrade 1 @Omrade 2 B Omrade 3

Samlet set er det lige knap 40 procent af brugerne, der anvender beboermappen i hgj grad eller mere. Stort
set samme andel anvender beboermappen i mindre grad eller ger det slet ikke. | omraderne 1 og 2 er der
relativt feerre, der anvender beboermappen end det er tilfeeldet i omrade 3. De fleste af de brugere, der
anvender mappen i mindre grad begrunder det med, at de ikke har brug for informationerne i mappen. Enkelte

mener ikke, de har modtaget mappen, og andre bruger den kun til at finde telefonnumre.
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Kendskab til hiemmesiden

Kun godt en fierdedel Hobro Boligforenings beboere kender il foreningens hjemmeside.

Har du kendskab til boligforeningens hjemmeside?

Kender hjemmesiden

100
80 -
S 60
8
& 40 -
20_ ‘
0 .

Ja Nej
OSamlet D Omrade 1 MOmrade 2 @ Omrade 3

Arsagerne til, at s relativt fa brugere har kendskab til hiemmesiden er antageligt flere. De veesentligste ma
imidlertid formodes at veere manglende information samt de zldre beboeres manglende forudsaetninger for

anvendelse af siden. Herunder manglende adgang til den ngdvendige hardware og software i boligen.
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Vurdering af hiemmesiden

Kun de beboere, der har tilkendegivet at have kendskab til Hobro Boligforenings hjemmeside, er blevet bedt

om at vurderer hjemmesiden og dens anvendelighed.

Hvordan vurderer du hiemmesiden?

Vurdering af hjemmeside

100
80 -

60 -

40 A

20 A
0 B _h

Procent

Meget god God Neutral Darlig

O Samlet OOmrade 1 @Omrade 2 @ Omrade 3

Over halvdelen af de beboere, der har kendskab til hjemmesiden, vurderer den som god eller bedre. De
resterende godt 40 procent fordeler sig ligeligt mellem de, der forholder sig neutralt, og dem der vurderer siden

som darlig. Der er dog store udsving omraderne imellem i forhold til vurderingen af hjiemmesiden.

| omraderne 1 og 2 er der ingen, der har vurderet hiemmesiden som veaerende meget god, hvilket op imod hver
femte i omrade 3 har gjort. Det er endvidere veerd at bemeerke, at halvdelen af de beboere der har kendskab
til hjiemmesiden i omrade 1, vurderer hiemmesiden som darlig. Samlet set peger brugerne, med de negative
vurderinger pa, at der ber veere flere relevante informationer pa hjemmesiden samt at den ber opdateres

oftere og geres mere overskuelig.
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Informationskvalitet og omfang

| nedenstaende har samtlige lejere givet deres vurdering af Hobro Boligforenings beboerinformationer. Der

vurderes pa kvaliteten savel som omfanget af de informationer, der gares tilgeengelige for brugerne.

Hvor tilfreds er du med kvaliteten af beboerinformationerne (beboermapper og lgbende information)?

Informationskvalitet

100

80 -

60 -

40 -

20 -
0 T T

Meget tilfreds Tilfreds Neutral Utilfreds

Procent

OSamlet D Omrade 1 BOmrade 2 @ Omrade 3

Med hensyn til kvaliteten af de beboerinformationer brugerne modtager fremgar det, at over 65 procent af
brugerne er tilfredse. Specielt i omrade 2 vurderes kvaliteten af beboerinformationerne meget positivt, idet en
stor andel - svarende til over 40 procent - af beboerne i omrade 2, er meget tilfredse med kvaliteten af

informationerne.

Pa den anden side er der relativt feerrest meget tilfredse beboere i omrade 3, som samtidig har flest utilfredse
beboere for sa vidt angar kvaliteten af beboerinformationerne. Det er dog ikke sa meget den darlige kvalitet i
informationerne fra Hobro Boligforening, som det er manglen pa informationer, der er arsag til de negative
vurderinger. Dette understattes til dels af de tilkendegivelser brugerne er kommet med i forhold til, om de faler

sig velinformeret.
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I hvilket omfang faler du dig informeret om, hvad der sker i din afdeling?

Infobehov daekket
100
80 -
S 60 -
S
& 40 - )
0 1 1 1
| meget hgj grad | hgj grad Neutral | mindre grad/Slet
ikke
OSamlet DOmrade 1 @ Omrade 2 @ Omrade 3

Knap 60 procent af boligforeningens brugere giver udtryk for, at de i hgj grad eller endog i meget hgj grad faler
sig informeret om, hvad der sker i deres respektive afdelinger. Der er dog en smule forskel pa beboernes
vurderinger af dette forhold i de 3 omrader. Der er flere i omraderne 1 og 2, der forholder sig neutralt til, om de
finder deres infobehov daekket, end det er tilfeeldet i omrade 3. Samlet er der en femtedel af brugere i

foreningen, der kun i mindre grad eller slet ikke fgler sig informeret om, hvad der sker i deres afdeling.
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Udlejning, bolig og vedligehold
| dette afsnit belyses brugernes tilfredshed med den service de modtager i forskellige situationer samt deres
nuvaerende boligsituation. Brugerne er eksempelvis blevet bedt om at forholde sig til service i relation til

udlejning og indflytning samt vedligeholdelsesarbejde m.v.

Hvordan vurderer du udlejning og indflytning?

Udlejning og indflytning
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OSamlet DOmrade 1 BOmrade 2 @ Omrade 3

Over 80 procent af brugerne vurderer udlejning og indflytning som god eller endog meget god. Brugerne i
omrade 2 er endog meget positive, idet op imod 95 procent af de adspurgte vurderer udlejning og indflytning
som god eller endog meget god. Brugerne i omrade 1 er derimod de mest kritiske, idet 15 procent af brugerne
finder udlejning og indflytning decideret darlig. Langt de fleste kritiske brugere peger pa problemer i relation til
manglende udbedring af skader pa gulve og veegge efter indflytning. Herudover papeger enkelte manglende

eller sjuskede indflyttersyn samt beskidte lejemal.
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Pris og kvalitet

Samme billede som ovenfor ger sig geeldende i relation til brugernes vurderinger af boligens kvalitet
sammenholdt med huslejens starrelse. Her er brugerne i omrade 2 ogsa de mest positive i modsaetning til

brugerne i omrade 1, der er mere kritiske.

Hvordan vil du vurdere kvaliteten af din bolig sammenholdt med huslejens starrelse?

Boligens pris og kvalitet
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En femtedel af brugerne vurderer at kvaliteten af deres bolig, sammenholdt med huslejens starrelse, er meget
god. Dette svarer nasten til andelen af brugere, der vurderer forholdet som direkte darligt. Der er dog tale om
en lidt mindre andel, om end de mange kritiske vurderinger fra brugerne i omrade 1 treekker op i den samlede
vurdering. Over 40 procent af brugerne i omrade 1 vurderer saledes, at kvaliteten af deres bolig, sammenholdt

med huslejens starrelse, er darlig.

Samlet set udspringer langt de fleste af brugernes kritiske vurderinger af en alt for hgj husleje, der stiger ar
efter ar, uden boligen forbedres. Enkelte papeger endvidere darligt klima i form af fugt og skimmelsvamp samt
darlige vaskefaciliteter, som arsag til deres vurdering af mismatchet mellem boligkvaliteten og huslejens

starrelse.
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Feellesarealer

Det kan diskuteres, hvorvidt de darlige vaskefaciliteter bar indga i vurderingen af boligens kvalitet, men flere
brugere papeger ogsa problemer med disse faciliteter i forbindelse med vurderingen af fellesarealernes
standard. De fleste brugere er imidlertid tilfredse eller endog meget tilfredse med feellesarealernes standard.
Saledes svarer 65 procent, at de er tilfredse eller mere end tilfredse med de grenne omrader, vaskekaeldre

m.v.

Hvor tilfreds er du med feellesarealernes standard i dit boligomrade (grent omrade, vaskekaelder m.v.)?

Faellesarealerne
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Der er en lidt sterre andel af brugerne i omraderne 1 og 2, der er meget tilfredse med feellesarealerne end det
er tilfeeldet i omrade 3. | de to ferstnaevnte omrader er ca. 40 procent af de adspurgte meget tilfredse,
hvorimod der i omrade 3 kun er lige knap 30 procent. Dette er dog ikke ens betydende med, at der er en starre
andel af brugere indenfor omrade 3, der utilfredse med arealerne. De godt 10 procent af brugerne, der samlet

set er utilfredse med feellesarealernes standard fordeler sig ligeligt de tre omrader imellem.
Som nzevnt er der flere af de utilfredse brugere, der papeger problemer med vaskefaciliteterne - herunder for

fa vaskemaskiner og uaflaste vaskekaldre. Enkelte har faet stjalet tgj fra deres vaskekaelder ligesom flere har

oplevet at fa "stjalet” deres vasketider. Der eftersparges derfor tiltag, der kan imgdekomme disse problemer
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ligesom flere gnsker bedre renholdelses af feellesarealerne. Sidst men ikke mindst er der en del brugere, der

eftersparger legepladser eller udvidelse af de eksisterende legepladser.

Reaktionstid
Hvor tilfreds er du med reaktionstiden i forhold til udbedring af mangler og smareparationer?
Reaktionstiden
100
80 -
g 60 -
S
& 40 -
20 - - |
0 1 1
Meget tilfreds Tilfreds Neutral Utilfreds
OSamlet O Omrade 1 @ Omrade 2 M Omrade 3

Mere end 65 procent af brugerne i Hobro Boligforening er tilfredse med reaktionstiden i relation til udbedring af
mangler og smareparationer. Der en lidt sterre andel af beboerne i omrade 3 end i de andre omrader, der
finder reaktionstiden ilfredsstillende eller bedre. Pa den anden side findes den klart sterste andel af utilfredse

beboere i omrade 1, hvor 25 procent af brugerne er utilfredse med reaktionstiden.

De utilfredse beboere i omrade 1 angiver ventetider pa halve og hele ar, som arsag til deres utilfredshed med
dette forhold. Det samme ger sig geeldende for mange af de andre brugere i omrade 2 og 3, hvor viceveerten
er ligesa langsommelig som de handvaerkere, der er hyret til at fa udbedret skader og mangler. Herudover er
der enkelte, der mener det er for darligt, at der skal rykkes flere gange for at fa lavet det, der skal laves.
Samlet set er det dog under 15 procent af brugerne, der er utilfredse med reaktionstiden i forbindelse med

udbedringer af mangler og smareparationer.
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Samarbejde med inspektar og viceveert

| det falgende er det vaesentligt at papege, at en del brugere ikke var bekendte med forskellen pa inspektar og
viceveert, hvorfor resultaterne bar tolkes med en vis forsigtighed.

Hvordan vurderer du samarbejdet med inspektar?

Samarbejde med inspektor
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Beboerne i boligforeningen er samlet set godt tilfredse med deres samarbejde med inspekteren, ud fra den
betragtning at over 70 procent er enten tilfredse eller meget tilfredse med samarbejdet. Specielt i omraderne 2
og 3 er der en stor andel af brugerne, der vurderer samarbejdet som tilfredsstillende eller meget

tilfredsstillende. | begge omrader er over 69 procent af de adspurgte af denne opfattelse.

Under 3 procent af alle brugerne har tilkendegivet, at samarbejdet har veeret utilfredsstillende. Omrade 1 og 2
skiller sig ud i denne henseende eftersom de hver isaer udger ydrepunkterne i vurderingen af dette forhold. |
omrade 1 findes saledes den relativt starste andel af brugere, der er utilfredse med inspektgrsamarbejdet,
hvorimod omrade 2 ikke kan menstre en eneste utilfreds beboer.
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Som det er tilfeeldet med brugernes vurdering af inspektarsamarbejdet, ligger brugernes tilfredshed med
samarbejdet med viceveerten pa et forholdsvist hgjt niveau. Samlet set er brugerne faktisk mere tilfredse med

dette samarbejde end med inspektgrsamarbejdet.

Over 77 procent er saledes tilfredse eller endog meget tilfredse med vicevaertsamarbejdet. Her er det veerd at
bemzerke, hvordan brugerne i omrade 1 er langt mere tilfredse med viceveertsamarbejdet end med
inspektgrsamarbejdet. Hele 85 procent af de adspurgte i omrade 1 er saledes meget tilfredse med

viceveertssamarbejdet og ingen finder det direkte utilfredsstillende.

Hvordan vurderer du samarbejdet med viceveert?

Samarbejde med viceveaert

100

80 1

60 1

Procent

40 1

Meget tilfreds Tilfreds Neutral Utilfreds

OSamlet DOmrade 1 @Omrade 2 @ Omrade 3

Selvom flere brugere er tilfredse med vicevaertsamarbejdet end med inspektgrsamarbejdet er der samtidigt
ogsa lidt flere brugere, der er utilfredse. Dette skal bl.a. ses i lyset af de feerre brugere, der forholder sig
neutralt i forhold til deres vurdering af viceveertssamarbejdet kontra inspektarsamarbejdet. Der er dog feerre
end 7 procent utilfredse beboere, og langt de fleste skal findes i omrade 3. De relativt fa brugere, der er
utilfredse med samarbejdet med inspekter og/eller viceveert, angiver manglende respons eller for lang
reaktionstid i forhold til indgaede aftaler.
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Vedligehold

Hvor tilfreds er du med kvaliteten af det vedligeholdelsesarbejde, der udfares?

Kvalitet af vedligehold
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Meget tilfreds Tilfreds Neutral Utilfreds

Procent

OSamlet O Omrade 1 BOmrade2 MEOmrade3

Generelt er over 75 procent af beboerne tilfredse med kvaliteten af det udferte vedligeholdelsesarbejde.
Beboerne i omraderne 2 og 3 er umiddelbart mest tilfredse med kvaliteten af vedligeholdelsesarbejdet. Ikke en
eneste af de adspurgte brugere i omrade 2 er utilfredse med kvaliteten af vedligeholdelsesarbejdet. Pa den
anden side er der dog relativt flest beboere i omrade 3, der er utilfredse med kvaliteten af det

vedligeholdelsesarbejde, der udfares.

Brugerne i omrade 3 er saledes enten tilfredse eller utilfredse, hvilket ger omréade 3 til det omrade, hvor
feerrest beboere har forholdt sig neutralt til kvaliteten af det udferte vedligeholdelsesarbejde. Samlet er der tale
om knap 7 procent af beboerne i foreningen, der er utilfredse med kvaliteten af vedligeholdelsesarbejdet.
Enkelte af disse utilfredse beboere peger pa for mange reparationer og lappelasninger i stedet for den
ngdvendige udskiftning af dere, vinduer m.v.
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Administration, beboermeoder og boligsituation

| nedenstaende preesenteres de tilkendegivelser beboerne er fremkommet med i relation til administration,

beboerdemokrati samt deres fremtidige boligsituation.

Kontakt til administrationen

Hvor tilfreds er du med kontorets telefon- og dbningstider?

Telefon- og abningstider
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Procent
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20 - ’
0 T T

Meget tilfreds Tilfreds Neutral Utilfreds

OSamlet OOmrade1 EOmrade2 BEOmrade 3

Samlet set er lige over 70 procent af brugerne tilfredse eller mere end tilfredse med kontorets telefon- og

abningstider. Knap en fierdedel er meget tilfredse med tiderne.
Den starste forskel mellem brugerne i et enkelt omrade, findes i omrade 2, hvor op imod 40 procent er meget
tilfredse med kontorets telefon- og abningstider, og op imod 15 procent er utilfredse med selvsamme tider.

Samlet er det kun lidt over 10 procent af brugerne, der er utilfredse med telefon- og abningstiderne.

Disse negative vurderinger baserer sig typisk pa for korte abningstider og/eller darlige tidspunkter for abning.

Flere papeger derfor mulighederne for at udvide abningstiderne pa forskellige mader. Nogle @nsker abent om
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middagen sa de brugere, der er pa arbejde kan komme forbi kontoret i forbindelse med afholdelse af
frokostpause. Andre forslag gar pa at forleenge abningstiden til efter kl. 16.00, sa der kan tages kontakt il

kontoret efter arbejdstid. Der kan eventuelt blot holdes lzengere abent en enkelt dag om ugen.
Til trods for nogle af beboernes utilfredshed med kontorets telefon- og abningstider, sa vurderer over 85
procent af Hobro Boligforenings brugere, at kontakten til kontoret er enten god eller meget god. Kun 2 procent

af samtlige adspurgte beboere vurderer pa den anden side, at kontakten er decideret darlig.

Hvordan vurderer du kontakten til kontoret — (administrationen)?

Kontakt til kontoret
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Procent
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lkke en eneste bruger fra omrade 1 har vurderet kontakten som darlig. Det er imidlertid omrade 2, der kan
manstre den sterste andel beboere, som vurderer kontakten som god eller bedre. Omrade 1 skiller sig saledes
ud i forhold til andelen af beboere, der har forholdt sig neutralt i vurderingen af kontakten til administrationen.
Hver fierde i omrade 1 har saledes forholdt sig neutralt til dette spargsmal. Det er endvidere veerd at hafte sig

ved de over 60 procent af omrade 2 brugere, der har vurderet kontakten til kontoret som meget god.
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Beboermader

Hobro Boligforening anser det udvidede beboerdemokrati, som meget veesentligt i forhold til at bibeholde og
forbedre forholdene for lejerne i foreningen. Derfor er det veesentligt at fa en indikation pa, hvor mange
beboere der deltager i de beboermader der afholdes.

Deltager du i beboermader?

Beboermgader
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Procent
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OSamlet EOOmrade1 MBEOmrade2 MEOmrade3

Godt 40 procent af samtlige brugere i undersggelsen deltager i beboermaderne. Der er dog en smule forskel
pa brugernes deltagelse indenfor de enkelte omrader. Andelen af lejere, der deltager i beboermaderne er
noget sterre i omrade 3 end i omrade 1 og 2. | omrade 1 er det eksempelvis kun 30 procent af lejerne, der

deltager i maderne, hvilket er noget lavere end de ca. 45 procent af lejerne, der deltager fra omrade 3.

Eftersom Hobro Boligforening @nsker flest mulige deltagere pa beboermgderne er der spurgt ind til, hvad der
kunne fa ikke-deltagerne il at deltage. Alene det, at flere beboere farst er blevet bekendt med madernes
afholdelse efter deltagelse i denne undersggelse, burde give en @get opbakning til beboermaderne.
Herudover papeger enkelte, at et andet tidspunkt kunne fa dem til at deltage i mgderne.

Langt de fleste eftersparger imidlertid bedre informationer om madernes indhold og starttidspunkter m.v. Dette

kunne ifglge nogle af lejerne med fordel gares ved at dele invitationer ud og/eller lave opslag i de enkelte
afdelinger. Andre mener ganske enkelt, at mgderne er spild af tid, fordi der - efter deres opfattelse - ikke lyttes
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til beboerne. Endelig er der enkelte, der ikke kan komme til magderne grundet manglende mobilitet, men gerne

sé bedre referater af de afholdte mgder.

Flytteplaner

Har du planer om at fraflytte din bolig?

Flytteplaner
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Mere end hver fierde af boligforeningens beboere tilkendegiver, pa tidspunktet for dataindsamlingen, at de har
planer om at fraflytte deres nuveaerende bolig. Ses der pa omraderne 2 og 3 er fordelingen mellem beboerne
med og uden flytteplaner stort set den samme som det samlede resultat. Omrade 1 adskiller sig imidlertid idet

hele 45 procent har flytteplaner.

De beboere, der har planer om at flytte fra deres nuvaerende bolig, har det af falgende grunde: @nsker starre
bolig (14 personer), vil bo i stueplan eller i byggeri med elevator (9 personer), arbejde (7 personer), darlig
atmosfaere og manglende respekt fra andre beboere (6 personer), ejerbolig (3 personer) eller private arsager
(3 personer). Andre gar med flytteplaner grundet problemer med svamp i nuvaerende bolig, stigende husleje
samt gnske om egen have. Halvdelen af de personer, der har planer om at fraflytte deres nuveerende bolig,

grundet darlig atmosfaere og manglende respekt fra andre beboere, bor i gjeblikket i omrade 1.
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Forslag

Dette afsnit er dedikeret beboernes forslag til zndringer ogleller forbedringer af deres nuveerende

boligsituation.

Har du forslag il forbedringer eller aendringer?

Beboernes forslag til @ndringer og/eller forbedringer Antal
Renovering og modernisering af badeveerelser, kakkener, facader og vinduer 16
Forbedre feellesfaciliteter og udearealer - herunder etablering af nye legepladser 15
Ryd op og hold bedre rent i boligomradet 5

Bedre lydisolering af bolig og evt. overvagning og/eller andre tiltag, der kan deempe de unge |5

Forbedre reaktionstid ved klager og udbedringer af skader 4
Bedre parkeringsforhold samt evt. "pusleplads” 4
Forbedre forhold for svagtseende og gangbesveerede (lys i opgangen og elevatorer) 4
Udskift emhaetter og forbedre ventilationsanlaeg 4
Bedre info via nyhedsbrev samt referater fra bestyrelses- og beboermader 3
Stop huslejestigninger nar boligforbedringer ikke star mal med dem 3
Bedre isolering af boliger og overgang til fiernvarme 2
Mere skabsplads i boligen 2
Forbedre hjemmesiden 2

Langt hovedparten af brugernes forslag til a&ndringer og/eller forbedringer tager udgangspunkt i renovering og
modernisering af egne boliger samt forbedringer af feellesfaciliteter og udearealer. Konkret er der en del
brugere, der ensker facaderenoveringer, ligesom flere @nsker badeveerelserne moderniseret eller sagar
udskiftet. Udover renoveringer og moderniseringer af badeveerelser, kekkener, facader og vinduer er der en

del brugere, der foreslar etablering af flere og bedre legepladser.
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Nogle beboere foreslar, at der ryddes bedre op og geres mere rent i boligomraderne. Det geelder bade de
grenne omrader og vaskefaciliteterne. Der er endvidere flere (specielt i omrade 1), der gnsker mere ro og
orden i deres boligomrade, hvorfor boligforeningen ber iveerkseette tiltag, der kan deempe stgjgenerne. Andre
eftersparger flere parkeringspladser i deres omrade. Desuden foreslar enkelte beboere bedre forhold for
brugere af rollatorer og karestole samt hurtigere respons i forhold til udbedring af fejl og mangler m.v. Flere og

bedre informationer via hiemmesiden og/eller nyhedsbreve er ogsa en prioritet hos flere af de adspurgte.
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Konklusion

Flere kvinder end meend har deltaget i brugerundersagelsen 2008. Udover den skaeve kgnsfordeling, hvor
over 60 procent kvinder har deltaget i undersggelsen mod knap 40 procent mand, er der samtidig stor
aldersspredning blandt brugerunderggelsens respondenter. Aldersmaessigt er de adspurgte brugere
forholdsvist jeevnt fordelt - fra under 25 ar til 80 ar og derover - om end der er lidt flere i aldersgrupperne 25-

39-arige og 40-49-arige.

Mere end 90 procent af beboerne hos Hobro Boligforening er generelt tilfredse med at bo til leje hos
foreningen. Dette er dog ikke ens betydende med, at alle forhold i relation til boligforeningen, og den enkelte
brugers boligsituation vurderes lige sa ftilfredsstillende. Der er saledes forhold, hvor nogle beboeres
forventninger pa den ene eller anden made ikke matches af Hobro Boligforening. De fleste emner og forhold,

som respondenterne har forholdt sig til, er imidlertid vurderet overvejende positivt.

Dette ger sig ogsa geeldende i relation til savel kvaliteten som maengden af de informationer, der publiceres af
boligforeningen via forskellige informationskanaler. Knap 60 procent af de adspurgte brugere fgler deres
informationsbehov daekket, og lidt flere er endvidere ilfredse med kvaliteten af de informationer, der gives. Til
trods for, at over halvdelen af de adspurgte vurderer deres infobehov deekket, er der kun knap 40 procent af
brugerne, der i starre omfang, anvender de udleverede beboermapper, og kun godt en fierdedel af brugerne,

der anvender boligforeningens hjemmeside.

Hobro Boligforenings "udlejning og indflytning” lever i hgjere grad op til brugernes forventninger, end kvaliteten
og maengden af informationer gar. Over 80 procent af de nuvaerende beboere er saledes tilfredse eller endog
meget tilfredse med udlejning og indflytning. Specielt beboerne i omrade 2 er meget positive, hvorimod

beboerne i omrade 1 er de mest kritiske i forhold til udlejning og indflytning.

| relation til spargsmalet om kvaliteten af boligen kontra pris har godt 65 procent af beboerne givet udtryk for,
at de finder forholdet godt eller bedre. Det er dog veerd at bemaerke de - over 40 procent - af beboerne i
omrade 1, som finder forholdet mellem pris og kvalitet direkte darligt. Manglen pa match mellem huslejen og

boligens kvalitet skal typisk findes i de arlige huslejestigninger, der ikke giver sig udslag i forbedringer af
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lejemalene. Med hensyn til brugernes vurderinger af feellesarealerne - sasom de grgnne omrader og
vaskekeeldrene m.v. - er det igen ca. 65 procent af alle beboerne, der er tilfredse. De 10 procent af beboerne,
der er utilfredse med feellesarealerne papeger problemer med renholdelse af arealerne, uaflaste vaskekeeldre

samt manglende eller for sma legepladser.

Et andet emne, brugerne har vurderet pa, er vedligehold. Herunder kvalitet, samarbejde med foreningens
servicepersonale samt reaktionstiden i forhold til udbedringer af mangler m.v. Netop reaktionstiden er faktisk
det af de naevnte forhold, som brugerne er mindst tilfredse med. Der er dog tale om under 15 procent direkte
utilfredse beboere. Omrade 1 skiller sig ud i denne henseende eftersom en fierdedel, af de adspurgte brugere,
faktisk er utilfredse med reaktionstiden. Samarbejdet med inspektgrer og viceveerter vurderes overordnet
noget bedre end reaktionstiden. Mellem 70 og 80 procent af brugerne er saledes tilfredse eller endog meget
tifredse med dette samarbejde. Samme andel brugere er ftilfredse med kvaliteten af det
vedligeholdelsesarbejde, der udfares. Der er dog enkelte utilfredse raster, der papeger, at der for mange

lappelgsninger pa bekostning af de filtreengte udskiftninger af dgre, vinduer m.m.

Kontakten til administrationen vurderes af over 85 procent af brugerne som overvejende positiv. Det samme er
tilfeeldet med flertallet af brugere, der har vurderet telefon- og abningstiderne, om end der er lidt feerre
overvejende positive brugere og flere, der vurderer dette forhold negativt. Flere foreslar derfor ogsa telefon- og

abningstiderne udvidet og/eller flyttet.

Under halvdelen af samtlige brugere kommer til de beboermader, der afholdes. | omrade 1 er det under en
tredjedel af de adspurgte, der deltager i mgderne. Den primeere arsag til, at der ikke kommer flere til magderne

er, ifalge brugerne selv, manglende informationer om indhold, relevans og starttidspunkter.

Mere end hver fierde af de adspurgte beboere i Hobro Boligforening har planer om at fraflytte deres
nuveerende bolig. Omrade 1 skiller sig, i denne henseende ud, eftersom op imod halvdelen af de adspurgte i
omradet har planer om at fraflytte deres nuveerende bolig. De vaesentligste arsager til beboernes flytteplaner
er enten gnsket om en starre bolig eller en lettere tilgaengelig bolig i eksempelvis stueplan. Det er derfor heller
ikke ngdvendigvis et gnske om at fraflytte Hobro boligforening, der kommer til udtryk via planerne om at
fraflytte nuvaerende bolig. Brugernes @nsker om starre bolig og/eller lettere tilgaengelig bolig, kan saledes

opfyldes af boligforeningen, hvis dialogen og vedteegterne tillader det.
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Langt de fleste forslag fra respondenterne gar pa renovering og modernisering af badeveerelser, kakkener,

facader og vinduer samt bedre feellesfaciliteter og udearealer. lkke mindst nye og/eller bedre legepladser.
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Anbefalinger

Med udgangspunkt i det analyserede datamateriale, gives her nogle anbefalinger til, hvilke forhold der kan
fokuseres pa for at forbedre forholdene for den enkelte bruger samt age tilfredsheden med at bo til leje hos

Hobro Boligforening.

Der kan med fordel fokuseres pa og arbejdes videre med brugernes egne forslag om at forege maengden af
informationer, forleenge og/eller flytte kontorets telefon- og abningstider samt styrke indsatsen for at bevare og

modernisere boligerne.

At forege maengden af information til foreningens brugere er et af de tiltag, der kan overvejes iveerksat
snarest. Baggrunden for at forege maengden af information til foreningens brugere er farst og fremmest den
femtedel af brugerne, som kun i mindre grad eller slet ikke foler sig informeret om, hvad der sker i deres
afdeling. Herudover eftersparger en del lejere flere og bedre informationer forud for beboermgderne. |
forbindelse med et eventuelt titag af denne art ber det samtidig overvejes, hvike medier og
informationskanaler, der tages i anvendelse. Her kan boligforeningens hjemmeside med fordel anvendes som

katalysator for den ggede maengde af informationer.

Det kreever dog, at foreningens hjemmeside anvendes af flere end nu, hvorfor markedsfering af hjemmesiden
med fordel kan indarbejdes som et delmal i forhold til at opfylde formalet om at @ge informationsmaengden. |
denne proces kan nogle af brugernes gnsker, om forbedringer af hjemmesiden samt flere og hurtigere
opdateringer, naturligt indga. Pa den made kan denne del af tiltaget ivaerkseettes forholdstvist hurtigt og
omkostningsfrit. Det kunne ligeledes veere en ide at sende trykte nyhedsbreve ud og/eller lave opslag i
forbindelse med beboermgder m.v. Det er imidlertid vigtigt, at informationernes nuvaerende kvalitetsniveau
ikke sankes i forbindelse med iveerksaettelsen af et eventuelt tiltag. Alternativt kunne beboermappen teenkes
ind i relation til hjemmesiden, sa der kunne oprettes en elektronisk beboermappe med log-in og brugernavn til

den enkelte bruger.

Med hensyn il flere af brugernes forslag om at forleenge og/eller flytte kontorets telefon- og abningstider kunne

der som udgangspunkt laves et forsgg over en periode. | denne forsggsperiode kunne administrationens
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telefon- og abningstider skubbes og/eller udvides alt efter behov og muligheder. | Igbet af perioden kunne der
falges op pa, hvor mange og hvilke afdelingers beboere, der henvender sig hvornar. Denne opfelgning kan
vaere med til at give et overblik over ngdvendigheden af en andring af praksis samt bedst udnyttelse af de

administrative ressourcer.

Med henblik pa at imgdekomme de udfordringer boligforeningen star overfor de kommende ar, anbefales det
at vedligeholde og modernisere de enkelte lejemal, s& de nuveerende lejere fastholdes, og nye potentielle
lejere tiltreekkes. Grundet de relativt omkostningstunge tiltag, der kraeves i relation hertil, anbefales det at
prioritere indsatsen, sa halve lasninger undgas. Udgangspunktet for denne prioritering kunne veere fokus pa
lejemalene - i eksempelvis omrade 1 - hvor relativt flest beboere, er utilfredse med de arlige huslejestigninger,

der ikke medfarer de tiltreengte forbedringer af boligerne.

Det kunne samtidigt veere en ide at fokusere pa tilkendegivelserne fra de beboere, der s@ger ny bolig grundet
pladsproblemer og problemer med at forcere trapper, nar der skal moderniseres, renoveres og/eller nybygges
boliger. Flere eftersparger saledes flere kvadratmeter, og boliger der er tilgeengelige fra stueplan eller via

elevator.

Sidst men ikke mindst kan det anbefales, at forbedre feellesfaciliteter og udearealer. Mere specifikt vil
forbedringer af vaskefaciliteter, sasom flere og bedre vaskemaskiner samt sikring af vaskekeeldrene, gare flere
brugere tilfredse. Med hensyn til udearealerne efterspgrger mange brugere helt konkret oprettelsen af eller

forbedringer af legepladser i boligomraderne.

Nedenfor er resultaterne af brugertilfredshedsundersggelsen sat op i forhold til de relevante punkter i

forvaltningsrevisionen.

Udlejning — 75 procent skal vurdere indflytningsfasen positivt. Dette malepunkt kan siges at veere opfyldt,
eftersom mere end 80 procent af beboerne vurderer udlejning og indflytning som god eller bedre. Som
udgangspunkt bgr andelen af utilfredse beboere ikke overstige 10 procent i relation til dette forhold, hvilket

heller ikke er tilfeeldet eftersom under 7 procent vurderer udlejning og indflytning som darlig.

Kilde Consult side 31/36 - din kilde til viden



Brugertilfredshed 2008

Beboerhenvendelser — 75 procent skal veere filfredse. | relation hertil kigges der pa beboernes generelle
tilfredshed med Hobro Boligforening, hvor over 90 procent af beboerne har tilkendegivet at veere tilfredse.
Desuden tages der udgangspunkt i kontakten til administrationen, som over 85 procent af beboerne vurderer

som tilfredsstillende. Under 10 procent af de adspurgte decideret utilfredse med disse to forhold.

Information — 75 procent skal veere tilfredse med den skriftlige information. Dette kan knapt siges at veere
opfyldt, idet faerre end 70 procent er tilfredse med kvaliteten af beboerinformationerne. Som naevnt tidligere er
det formentlig manglen pa informationer, mere end kvaliteten af dem, der danner baggrund for denne
vurdering. Under 60 procent af beboerne feler sig saledes tilstraekkeligt informeret om, hvad der sker i deres
afdeling. Der kan derfor med fordel geres en indsats for at gge maengden af beboerinformationer. Kun 8
procent af beboerne er utilfredse med kvaliteten af informationerne, hvorimod hver femte adspurgte ikke

mener, at beboerinformationerne er tilstraekkelige.

Kontortider/Telefonbetjening — 75 procent af telefonkunderne skal veere tilfredse. Op imod 73 procent af
beboerne er tilfredse med Hobro Boligforenings telefon- og abningstider, hvorfor dette malepunkt kun nzesten
er opfyldt. Nogle beboere har ytret gnske om andret og/eller leengere abningstid, sa der er abent nar de har
frokostpause eller efter fyraften. Lidt mere end 10 procent af beboerne er utilfredse med telefon- og

abningstiderne.

Nar nogle af de nye ogleller korrigerede tiltag er iveerksat, og har fungeret i en periode kan en ny
brugerundersggelse med fordel udarbejdes, sa der kan drages lere af de gode savel som de darlige
erfaringer. Herudover kunne andre typer af undersggelser veere interessante at fa i spil. Det kunne veere
undersggelser, der fokuserer pa trivslen i et enkelt boligomrade eller pa foreningens image i lokalsamfundet

og dermed hos potentielle lejere.
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Bilag 1 - Spergeskema nuvaerende beboere

1. Hvor tilfreds er du generelt med at bo til leje hos Hobro Boligforening?
o Meget tilfreds
o Tilfreds
o Neutral

o Utilfreds — hvorfor?

2. | hvilket omfang anvender du beboermappen?
o | meget hgj grad
o | hgj grad
o Neutral

o | mindre grad/slet ikke — hvorfor?

3. Har du kendskab til boligforeningens hjemmeside?
oJa

o Nej

4. Hvis ja til spm. 3: Hvordan vurderer du hiemmesiden?
o Meget god
o God
o Neutral

o Darlig — hvorfor?

5. Hvor tilfreds er du med kvaliteten af beboerinformationerne (beboermapper og lgbende information)?
o Meget tilfreds
o Tilfreds
o Neutral

o Utilfreds — hvorfor?
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6. | hvilket omfang faler du dig informeret om, hvad der sker i din afdeling?
o | meget hgj grad
o | hgjgrad
o Neutral

o | mindre grad/slet ikke

7. Hvordan vurderer du udlejning og indflytning?
o Meget god
o God
o Neutral

o Dérlig - hvorfor?

8. Hvordan vil du vurdere kvaliteten af din bolig sammenholdt med huslejens starrelse?
o Meget god
o God
o Neutral

o Darlig — hvorfor?

9. Hvor tilfreds er du med feellesarealernes standard i dit boligomrade (grent omrade, vaskekeelder m.v.)?
o Meget tilfreds
o Tilfreds
o Neutral

o Utilfreds — hvorfor?

10. Hvor tilfreds er du med reaktionstiden i forhold til udbedring af mangler og smareparationer?
o Meget tilfreds
o Tilfreds
o Neutral

o Utilfreds — hvorfor?

Kilde Consult side 34/36 - din kilde til viden



Brugertilfredshed 2008

11. Hvordan vurderer du samarbejdet med inspektar?
o Meget tilfreds
o Tilfreds
o Neutral
o Utilfreds — hvorfor?

12. Hvordan vurderer du samarbejdet med viceveert?
o Meget tilfreds
o Tilfreds
o Neutral

o Utilfreds — hvorfor?

13. Hvor tilfreds er du med kvaliteten af det vedligeholdelsesarbejde der udfares?
o Meget tilfreds
o Tilfreds
o Neutral

o Utilfreds — hvorfor?

14. Hvordan vurderer du kontakten til kontoret - (administrationen)?
o Meget god
o God
o Neutral

o Dérlig - hvorfor?
15. Deltager du i beboermgader?
oJa

o Nej

16. Hvis nej til spm. 15: Hvad kunne fa dig til at deltage i beboermgderne fremover?
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17. Hvor tilfreds er du med kontorets telefon- og abningstider?
o Meget tilfreds
o Tilfreds
o Neutral
o Utilfreds — hvorfor?

18. Har du planer om at fraflytte din bolig?

oJa o Nej

19. Hvis ja til spm. 18: Hvorfor pateenker du at fraflytte din nuvaerende bolig?

20. Har du forslag til forbedringer eller eendringer?

21. Hvilken afdeling bor du i?

22. Alder?

23. Kan?
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