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| Baggrund |

Kilde Consult har pa vegne af Hobro Boligforening gennemfart en tilfredshedsundersegelse, hvor
250 respondenter fra boligforeningens 37 afdelinger, er blevet spurgt om deres tilfredshed pa
forskellige omrader. Hobro Bolig forening har i alt knap 1.400 boliger.

Unders@gelsen og rapporten, sker som en opfalgning pa en tilsvarende i 2008.

Hobro Boligforening har et @gnske, om at fa klarlagt om beboerne fortsat er tilfredse med at bo i
boligforeningen. Samtidig vil Hobro Boligforening gerne se pa tilfredsheden i afdeling 44, som for
nylig er kommet under Hobro Boligforening. Derfor fordeles de interviewede respondenter sig
saledes, at 200 respondenter fra de afdelinger der i forvejen har veeret i boligforeningen er blevet
spurgt til deres tilfredshed, samt 50 respondenter fra afdeling 44 er blevet ringet op og interviewet.

Eftersom flere af afdelingerne hos Hobro Boligforening er meget sma, med fa respondenter i
forhold til det samlede antal, er den indsamlede data inddelt i folgende 3 omrader inden analysen
er foretaget:

Omrade 1 — bestar af afdeling 24

Omrade 2 — bestar af afdeling 16 (tidligere 16, 18 og 19)

Omrade 3 — bestar af de resterende afdelinger, med undtagelse af afdeling 44
Omrade 4 — bestar af afdeling 44 (Ny afdeling)

Inddelingen af de 4 omrader, er sket i samrad med Hobro Boligforening. For at sikre den bedst
mulige sammenligning med resultaterne fra 2008, er omraderne opdelt, sa de indbefatter de
samme lejemal som i 2008. Omrade 2, der i 2008 bestod af afdeling 16, 18 og 19, bestar i dag kun
af afdeling 16, da de 3 afdelinger i dag er slaet sammen il én afdeling.

| Dataindsamling |

Dataindsamlingen er gennemfert via telefoninterviews, ud fra samme spargeskema som blev brugt
i 2008. Spergeskemaet er udarbejdet i samarbejde mellem Kilde Consult og Hobro Boligforening.
Lister med kontaktoplysninger pa beboere er udleveret af Hobro Boligforening. Der er i alt
interviewet 250 respondenter fra Hobro Boligforening. Heraf 200 fra "de gamle” afdelinger og 50 fra
"den nye” afdeling, 44.

Respondenterne er udvalgt tilfaeldigt ud fra de udleverede lister. Respondenterne er blevet ringet
op i tidsrummet mellem kl. 15:00 og 20:00 pa ugens 5 hverdage. De 250 interviews er lavet i
ugerne 20 — 22, 2012.
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| Emner j

Rapporten er lavet ud fra spergeskemaer der indbefatter falgende emner:

- Information

- Udlejning

- Bolig

- Vedligehold

- Administration

Respondenterne har haft mulighed for at tilkendegive deres tilfredshed, skaleret pa 4 trin, pa de
fleste spergsmal - meget tilfreds/meget god — tilfreds/god — neutral — utilfreds/darlig.

De respondenter der har valgt utilfreds eller darlig, har desuden haft mulighed for at begrunde
deres utilfredshed, hvilket vil vaere at finde i umiddelbart forlaengelse af de opstillede figurer. Disse
kommer i prioriteret reekkefglge.

Der er i rapporten lavet figurer over respondenternes svar inden for de forskellige emner, bade
fordelt pa de 4 omrader, men ogsa samlet.

Ud fra figurerne fremgar desuden sammenligning mellem tilfredsheden i 2008 og 2012 i Hobro
Boligforening. Hvilket ger det muligt at se om initiativer der f.eks. er blevet iveerksat efter sidste
tilfredshedsmaling, har haft en effekt hos beboerne i Hobro Boligforening.
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| Fordeling pa omrader

| dette afsnit, ses pa hvilke omrader de adspurgte respondenter er bosat i.
Der er lavet figurer til sammenligning af resultaterne fra 2008 og 2012.

Figur 1+2: Fordeling af respondenter pa omrader i 2008 og 2012

Fordeling pa omrader
2008

B Omréadel ®WOmrade2 mOmrade3

Fordeling pa omrader
2012

B Omrade 1 ® Omrade 2 ® Omrade 3 ® Omrade 4

7%

b e oy S

Figur 1 og figur 2 er ikke umidelbart sammenligenlige, da der i 2008 er interviewet 200
respondenter fordelt pa 3 omrader, og der i 2012 er interviewet 250 respondenter fordelt pa 4

omrader.

Figurerne forteeller hvor stor en procentdel af de afspurgte respondenter der bor i de forskellige

omrader.

Afdeling 20 og 21 er, ligesom i 2008, bevidst udeladt, da der er tale om daginstitutioner. Det har

ikke veeret muligt at traeffe nogle beborere pa telefonen i afdelingerne 34 og 42. Derfor indgar disse

ikke i resultaterne.

Kilde Consult - Din kilde til viden
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Ligesom i 2008, er der flere kvinder end maend der har deltaget i undersggelsen.

Figur 3: Ken i 2008

Kon 2008
66,8%
33,2%
- Mand o Kvinde -
Figur 4: Ken 2012
Kon 2012
70,8%
29,2%
- - Mand o Kvinde e

Her ses respondenterne fordelt pa ken. Det ses, at flest kvinder er blevet interviewet bade i 2008
og 2012.
Det kan fremkomme ved, at der formentligt bor flere kvinder end maend i Boligforeningen Hobro.
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| Alder
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Figur 6: Aldersfordeling i2012 S e
Alder 2012
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Pa figur 5 og 6 ses respondernes alderfordeling. Bade i 2008 og 2012, er der en forholdsvis jeevn
aldersfordeling. | 2008 er gruppen af 25 — 39 arige og 40 — 49 arige en smule overrepraesenteret. |
2012 har flest respondenter i alderen fra 60 ar og op deltaget i undersggelsen.
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| Generelt tilfredshed

Figur 7: Hvor tiffreds er du generelt med at bo til leje hos Hobro Boligforening? 2008

Generel tilfredshed 2008
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Figur 8: Hvor tilfreds er du generelt med at bo til leje hos Hobro Boligforening? 2012

Generel tilfredshed 2012
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87,5%
76,3%
58,9% 58,0% 63,2%
2,9% 6,0% 0,0%
2,5% B g
"’0,0%0,0% 2,6%2,6% 1,4%5.8% 6,0%,0% lZ,4%4:4%
. N e mmm I - e
Omréade 1 Omrade 2 Omrade 3 Omréade 4 Samlet

Samlet set er tilfredsheden steget fra 2008 til 2012. | 2008 svarede 90,5 % af respondenterne at de
genrelt var enten tilfredse eller meget tilfredse med at bo til leje hos Hobro Boligforening. Dette tal
er steget til 93,2 % i 2012. 6 % svarede i 2008 at de var neutral i spgrgsmalet om hvor tilfrede de
generelt var med at bo til leje hos Hobro Boligforening, dette tal er i 2012 2,4 %. 3,5 % svarede i
2008 at de generelt var utilfredse eller meget utilfredse med at bo til leje hos Hobro Boligforening,
dette tal har haft en lille stigning til 4,4 %.

Det er veerd at bemaerke at specielt i omrade 1, er tilfredsheden steget. Fra 40 % meget tilfredse
respondenter i 2008 til 87,5 % meget tilfredse respondenter i 2012.

Ligeledes er det vaerd at bemasrke at der er 0 % i omrade 4, der har svaret at de generelt er meget
utilfredse eller utilfredse med at bo til leje hos Hobro Boligforening.

De hyppigste arsager til at respondenterne generelt er utilfredse eller meget utilfredse med at bo til
leje hos Hobro Boligforening, i 2012, er:

- Larmende naboer
- Darlig service fra boligforeningens side
- Lostgaende hunde
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| Beboermappens anvendelse

Figur 9: | hvilket omfang anvender du beboermappen? 2008

Anvender beboermappen 2008
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Figur 10:  hvilket omfang anvender du beboermappen? 2012

Anvender beboermappen 2012

| meget hgjgrad ®mIhgjgrad = Neutral ®Imindre grad/slet ikke
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Samlet set er der samlet set sket et fald i forhold til antallet af respondenter der svarer, at de i
meget hej grad eller i hgj grad anvender beboermappen, fra 37,5 % i 2008 til 29,6 % i 2012.

Det er desuden vaerd at bemeerke, at deri 2012 er 0 % af respondenterne i omrade 2, som svarer
at de i mindre grad eller slet ikke anvender beboermappen, mod 41,7 % i 2008.

De hyppigste arsager til at respondenterne svare at de i mindre grad eller slet ikke anvender
beboermappen, i 2012, er:

- Over halvdelen af respondenterne i omrade 4, (afd. 44), forteeller at de ikke har nogen
beboermappe.

- Har ikke noget behov
- Kender indholdet af mappen
- Bruger kun mappen til at sla telefonnumre op

Kilde Consult - Din kilde til viden
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| Kendskab til hjemmesiden

Figur 11: Har du kendskab til boligforeningens hjemmeside? 2008

Kender hjemmesiden 2008

MJa mNej

69,4% 74,3%

65,0%
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Figur 12: Har du kendskab til boligforeningens hjemmeside? 201 2_7 S
Kender hjemmesiden 2012
HJa = Nej
76,3% 80,1% 78,0% 77,2%
50,0% 50,0%
Omrade 1 Omrade 2 Omrade 3 Omrade 4 Samlet

Samlet set er kendskabet til Hobro Boligforenings hjemmeside faldet fra 2008 til 2012. | 2008

svarede

72,5 % af det samlede antal respondenter "Nej” til at have kendskab til hjiemmesiden, i 2012 er det

tal steget til 77,2 %.

Ligesom i 2008 kan arsagen til, at sa relativt fa har kendskab til Hobro Boligforenings hjemmeside,
vaere mange. De vassentligste ma imidlertid formodes fortsat at vaere manglende information, samt

at en del ldre beboere muligvis ikke har adgang til internettet.

Kilde Consult - Din kilde til viden
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| Vurdering af hjemmeside

De respondenter der har svaret "Ja” til, at have kendskab til Hobro Boligforenings hjemmeside, er
ligeledes blevet spurgt til, hvordan de vurderer hjemmesiden og dens anvendelighed.

Figur 13: Hvordan vurdere du hjemmesiden? 2008

Vurdering af hjemmeside 2008
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Figur 14: Hvordan vurdere du hjemmesiden? 2012
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| 2008 svarede 58,2 % at de vurderede hjemmesidens anvendelighed som meget god eller god.
Dette tal er i 2012 faldet til 40,5 %. Dette kan skyldes, at der i takt med den teknologiske udvikling,
stilles hajere og hgjere krav fra forbrugernes side til kvaliteten af elektroniske medier.

De hyppigste arsager til, at respondenterne vurdere hjemmesiden som darlig eller meget darlig, i
2012, er:

- Hjemmesiden er gammeldags, treenger til fornyelse

- Der mangler informationer om ledige boliger, samt evt. billeder af disse
- Mangelfuld hjemmeside, generelt

- Mangler billeder generelt

- Der mangler oplysninger fra Arden

- Rodet

Kilde Consult — Din kilde til viden



| Informationskvalitet og omfang

Respondenterne er blevet spurgt til deres vurdering af Hobro Boligforenings beboerinformationer.
Der er blevet vurderes pa bade kvaliteten samt pa de informationer der geres tilgaengelige for
brugerne.

Figur 15: Hvor tilfreds er du med kvaliteten af beboerinformationerne (beboermapper, og lebende
information)? 2008

Informationskvalitet 2008

B Meget tilffreds  ®Tilfreds = Neutral ™ Utilfreds/meget utilfreds
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Figur 16: Hvor tilfreds er du med kvaliteten af beboerinformationeme (beboermapper, og lsbende
information)? 2012

Informationskvalitet 2012

W Meget tilffreds  ®Tilfreds ® Neutral ® Utilfreds/meget utilfreds
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Generelt er beboerne i Hobro boligforening godt tilfredse med informationskvaliteten. Saledes har
67,5 % i 2008 svaret at de var enten meget tilfredse eller tilfredse. Dette tal er steget en smule i
2012 til 70,4 %.

| 2008 svarede 8 % af det samlede antal respondenter, at de var meget utilfredse eller tilfredse,
dette tal er faldet til 4,4 % i 2012.

Det er desuden vaerd at bemaerke, at der i omrade 2 er 0 % der har svaret, at de var enten
utilfredse eller meget utilfredse.

De hyppigst forkomne kommentarer fra de respondenter der har svaret at de er utilfredse eller
meget utilfredse, i 2012, er:

- Far for lidt information generelt, bl.a. i forbindelse med reparationer og hvis vandet bliver
lukket

- Vil gerne have opfelgning fra beboermader pa skrift

- Foler at tingene bliver trukket ned over grene pa dem

14/
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[ Information om afdelingen

Figur 17: I hvilket omfang feler du dig informeret om, hvad der sker i din afdeling? 2008

Infobehov daekket 2008

| meget hpjgrad ®|hgjgrad = Neutral ®Imindre grad/slet ikke
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Figur 18: I hvilket omfang feler du dig i mformemt om, hvad der sker i din afdeling? 2012

Infobehov daekket 2012
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58,5 % af respondenterne svarede i 2008, at de fglte sig informeret om hvad der skete i deres
afdeling, i hgj grad eller i meget hoj grad. | 2012 er dette tal steget til 64,8 %.

Det er desuden vaerd at bemaerke at der ogsa her er 0 % i omrade 2 der svarer, at de i mindre
grad eller slet ikke feler sig informeret om hvad der sker i deres afdeling.

Kilde Consult - Din kilde til viden



| Udlejning og indflytning

Figur 19: Hvordan vurderer du udlejning og indflytning? 2008

W Megetgod ®God ® Neutral

Udlejning og indflytning 2008
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61,1%
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Figur 20: Hvordan vurderer du udlejning og indflytning? 2012
Udlejning og indflytning 2012
B Megetgod ™mGod mNeutral ®Darlig/meget darlig
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Allerede i 2008 svarede 83,5 % af respondenterne i Hobro Boligforening, at de mente at
udlejningen og indflytningen var meget god eller god. | 2012 er de i forvejen positive
tilkendegivelser steget til, at 88,8 % af respondenterne svarer, at de mener at udlejningen og

indflytningen er meget god eller god.

Det er pa figur 20 vaerd at bemaerke, at 0 % af respondenterne i omrade 4 svarer at de mener at

udlejningen og indflytningen er darlig eller meget darlig.
Ellers er der en jeevn fordeling pa tilfredsheden.

De hyppigste arsager til at respondenterne har svaret, at de mener at udlejningen og indflytningen

har veeret darlig eller meget darlig, i 2012, er:

- Manglende rengering af lejligheden inden indflytning
- For darligt eller mangelfuldt malerarbejde
- Lejligheden var i darlig stand

- Havde faet lovning pa at fa udbedret diverse fejl og mangler ved indflytning, men dette er

fortsat ikke sket efter flere ar

Kilde Consult - Din kilde til viden
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|_Pris og kvalitet

Figur 21: Hvordan vil du vurdere kvaliteten af din bolig sammenholdt med huslejens starrelse?
2008

Bollgens pris og kvalltet 2008

® Meget god ™ God ® Neutral ™ Darlig/meget darlig
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Figur 22: Hvordan vil du vurdere kvaliteten af din bolig sammenholdt med huslejens starrelse?
2012

Boligens pris og kvalitet 2012

56,2% M Megetgod ™ God ®Neutral mDarlig/meget darlig

47,4% 45,2% 48,0% 46,8%
39,59
31,2%

19,99 1,2%
3,2% 3.7% 12,09
6,2%816,2%
_m i I

Omréade 1 Omrade 2 Omrade 3 Omrade 4 Samlet

Nar man kigger pa spargsmalet om, hvordan respondenterne vurderer kvaliteten af deres bolig i
forhold til huslejens starrelse, ses det at specielt beboerne i omrade 2 er godt tilfredse. Her har 0
% svaret "darlig” eller "meget darlig” il spergsmalet. | alt 86,9 % af respondenterne fra omrade 2
har svaret at de synes at kvaliteten af deres bolig i forhold til huslejen er meget god eller god.
Samlet set svarer 67,2 % af respondenterne at de mener, at kvaliteten af deres bolig sammenholdt
med huslejen er meget god eller god.

Omréade 1 er den gruppe der har den sterste utilfredshed. Her svarer 31,2 % af respondenterne, at
de mener at kvaliteten af deres bolig sammenholdt med deres husleje er darlig eller meget darlig.

Sammenligner man det samlede antal respondenter fra 2008 og 2012, er der ikke den store
forandring, i og med at der i 2008 var 68 % af de samlede respondenter der svarede, at de mente
at kvaliteten af deres bolig i forhold til deres husleje, var meget god eller god.

17/
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De oftest forkomne arsager til utilfredshed med kvaliteten af boligen i forhold til huslejen, i 2012, er:

- For hgj husleje i forhold til m?, stiger for ofte
- Vinduer er uteette

- For gamle kgkkener og badevaerelser

- Sveert at varme op

- Byggeriet er sjusket opfert i darlig kvalitet

| Fllesarealerne

Figur 23: Hvor tilfreds er du med feellesarealernes standard i dit boligomrade (grent omrade,
vaskekaelder mv.)? 2008

Feellesarealerne 2008
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Figur 24: Hvor tilfreds er du med feellesarealernes standard i dit boligomrade (grent omrade,
vaskekaelder mv.)? 2012

Faellesarealerne 2012
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Nar man ser pa resultaterne for hvor tilfredse respondenterne er med fzellesarealernes standard,
er tilfredsheden forholdsvis jaevnt fordelt. Der er endvidere ikke sket bemaerkelsesveerdige
aendringer i forhold til undersagelsen i 2008.

Beboerne i omrade 1 er dog de mest utilfredse i 2012, med 18,8 % der har svaret, at de er
utilfredse eller meget utilfredse med fallesarealernes standard i deres afdeling.

Samlet set var 65 % af respondenterne i 2008 enten tilfredse eller meget tilfredse med
feellesarealernes standard. Dette tal er faldet til 60,8 % i 2012.

De hyppigste arsager til, at respondenterne er utilfredse eller meget utilfredse med
feellesarealernes standard i deres omrade, i 2012, er:

- Grenne omrader bliver ikke holdt

- Der ligger byggeaffald og rod pa omraderne, mangelfuld rengering

- Omradet er meget mudret, flere beboere mener der skal laegges draen ned
- Manglende snerydning og saltning om vinteren

- Manglende rengering af vaskekaelder, samt afkalkning af vaskemaskiner

19/
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| Reaktionstid

Figur 25: Hvor tilfreds er du med reaktionstiden i forhold til udbedring af mangler og sma
reparationer? 2008

Reaktionstiden 2008
® Meget tilfreds ®Tilfreds ® Neutral ® Utilfreds/meget utilfreds
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Figur 26: Hvor tilfreds er du med reaktionstiden i forhold til udbedring af mangler og sma
reparationer? 2012

Reaktionstiden 2012
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Nar man kigger pa respondenternes svar med hensyn til deres tilfredshed med reaktionstiden i
forhold til udbedringer af mangler og sma reparationer, er tilfredsheden samlet set blevet en smule
mindre. | 2008 var der samlet set 67 % af respondenterne der svarede at de var tilfredse eller
meget tilfredse med reaktionstiden i forhold til udbedringer af mangler og sma reparationer. | 2012
er der 63,6 % der svarer, at de er tilfredse eller meget tilfredse med reaktionstiden i forhold til
udbedringer af mangler og sma reparationer.

Hvis man kigger pa omrade 1 ses det, at der i 2008 var 65 % af respondenterne der var enten
tilfredse eller meget tilfredse med reaktionstiden i forhold til udbedringer af mangler og sméa
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reparationer. | 2012 var der i omrade 1 hele 81,2 % der var enten tilfredse eller meget tilfredse
med reaktionstiden i forhold til udbedringer af mangler og sma reparationer.

| omrade 2 er tilfredsheden tilsvarende steget fra 66,6 % i 2008 til 81,6 % i 2012.

| omrade 3 er tilfredsheden faldet, saledes at der i 2008 var 67,3 % af respondenterne der svarede
at de enten var tilfredse eller meget tilfredse med reaktionstiden i forhold til udbedringer af mangler
0g sma reparationer, mens der i 2012 var 56,2 % der svarede tilsvarende.

De hyppigste arsager til, at respondenterne svare, at de er utilfredse eller meget utilfredse, i 2012,
er.

- Man skal rykke mange gange fer det lovede bliver ordnet

- Selvom man far lovning p3, at fa udbedret skader eller lign. bliver dette ikke gjort

- Beboerne far at vide, at der ikke er penge til at fa udbedret fejl og mangler

- Flere beboere forteeller, at de har ventet i arevis pa at fa f.eks. nye vinduer eller f& malet
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| Samarbejde med inspektor

Figur 27: Hvordan vurdere du samarbejdet med inspektaren? 2008

Samarbejde med inspektgr 2008
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Figur 28: Hvordan vurdere du samarbejdet med inspektgren? 2012

Samarbejde med inspektgr 2012
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Nar man kigger pa tilfredsheden med inspektaren, ses det at tilffredsheden, samlet set, er faldet fra
71 % der svarede, at de var tilfredse eller meget tilfredse i 2008 mod kun 49,6 % i 2012. Dette kan
skyldes mange ting, bl.a. kan det ses, at "det nye omrade”, omrade 4, treekker ned mht.
tilfredsheden.

Samtidig kan det ses, at gruppen af respondenter der har svaret at de er utilfredse eller meget
utilfredse samtidig er faldet fra 2,5 % i 2008 til kun 1,6 % i 2012.

De "neutrale” respondenter er samtidig steget fra 26,5 % i 2008 til 48,8 % i 2012.

De hyppigste naevnte arsager til utilfredshed med inspekteren, i 2012, er:

- Inspekteren er arrogant og sur

- Inspektgren er vag og konfliktsky
- Han er ikke til at arbejde med

- Der forskelsbehandles
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| Samarbejde med vicevart

thur 29: Hvordan vurderer du samarbejdet med viceveaerten? 2008

Samarbejde med vicevaert 2008
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Figur 30: Hvordan vurderer du samarbejdet med vicevaerten? 2012

Samarbejde med vicevaert 2012
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Respondenterne vurderer, samlet set, at de er tilfredse eller meget tilfredse med samarbejdet med
viceveerten. Hele 83,6 % svarer dette i 2012, imod 77,5 % i 2008. Utilfredsheden er, samlet set,
samtidigt faldet fra 6,5 % i 2008 til kun 6 % i 2012.

| 2012 er det specielt respondenterne i omrade 1 og 2, der er enten tilfredse eller meget tilfredse
med samarbejdet med vicevaerten. | disse 2 omrader er der 0 % af respondenterne der har svaret
at de er utilfredse eller meget utilfredse med samarbejdet med viceveerten.

De hyppigste arsager til, at respondenterne svare, at de er utilfredse eller meget utilfredse med
vicevaerten i 2012 er:

- Aftaler bliver ikke overholdt
- Arbejdet bliver ikke udfert (Bl.a. snerydning, ukrudtfjernelse)
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| Vedligehold

fig£ 31: HVOI_' tiffreds er du med kvaliteten af det vedligeholdelsesarbejde, der y_o_’feres? 2008

Kvalitet af vedligehold 2008
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Figur 32: Hvor tilfreds er du med kvaliteten af det vedligeholdelsesarbejde, der udferes? 2012

Kvalitet af vedligehold 2012
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Generelt er tilfredsheden med kvaliteten af vedligeholdelsen, samlet set, fortsat hgj hos Hobro
Boligforening, dog med et lille fald. Saledes at, 66,4 % af respondenter svarede at de enten er
tifredse eller meget tilfredse i 2012 imod 75,9 % i 2008. Utilfredsheden med kvaliteten af
vedligeholdelsen er fortsat lav, samlet set, dog med en lille stigning. Saledes at 7,6 % af

respondenterne i 2012 svarede at de var enten utilfredse eller meget utilfredse, mod kun 6,5 % i
2008.

Det er vaerd at bemeerke, at der i omrade 2 er meget hgij tilfredshed pa dette punkt. 0 % har svaret
at der er utilfredse eller meget utilfredse, og 47,4 % svarede at de var meget tilfredse med
kvaliteten af vedligehold.
De utilfredse beboere fortzeller i 2012 som grund bl. a.

- Kvaliteten af bl.a. malerarbejde, greesslaning og udbedring efter vandskade er for ringe

- Der bliver lavet mange fejl

- De handveerkere der udferer arbejde, er for ringe

Der bliver sparet for meget pa materialerne
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| Telefon- og dbningstider

Figur 33: Hvor tilfreds er du med kontorets telefon- og abningstider? 2008

Telefon- og abningstider 2008
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Figur 34: Hvor tilfreds er du med kontorets telefon- og abningstider? 2012

Telefon- og abningstider 2012
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Ligesom i 2008, er der rimelig tilfredshed med kontorets telefon- og abningstider. Antallet af
respondenter der, samlet set, svarer, at de er enten meget tilfredse eller tilfredse er dog faldet en
smule, fra 72,8 % i 2008 til 67,2 % i 2012. Samtidig er antallet af respondenter der, samlet set,
svarer, at de er utilfredse eller meget utilfredse med kontorets telefon- og abningstider ogsa faldet,
fra 11,6 % i 2008 til 4,4 % i 2012. Saledes er antallet af respondenter, der har svaret, at de er
neutrale med hensyn til spergsmalet ogsa steget fra 15,6 % i 2008 til 28,4 % i 2012.

Den hyppigste arsag til at respondenterne svarer, at de er utilfredse eller meget utilfredse i 2012
er:

- Telefontiden er for kort

- Telefontiden er problematisk for de beboere der er arbejder
- Der er lang ventetid pa telefonen

Kilde Consult - Din kilde til viden
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| Kontakt til kontoret

Figur 35: Hvordan vurderer du kontakten til kontoret — (administrationen)? 2008

Kontakt til kontoret 2008
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Figqf_qg.: Hvordan vurderer du kontakten til kontoret — (administrationen)? 2012

Kontakt til kontoret 2012
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Kontakten til kontoret — administrationen, vurderes ogsa i 2012 som god. | 2008 vurderede 86,4 %
af respondenterne, at kontakten til kontoret var meget god eller god. |1 2012 er dette tal 73,6 %.
Samtidig ses det, at antallet af respondenter der vurderer kontakten til kontoret som darlig eller
meget darlig er faldet fra 2 % i 2008 til 0,8 % i 2012.

Det ses, at der bade i omrade 1 og omrade 4 er 0 % af respondenterne der svare, at de enten
vurdere kontakten til kontoret som darlig eller meget darlig.

Af de fa respondenter der har svaret at kontakten til kontoret er darlig eller meget darlig, er dette
blevet begrundet pa felgende made:

- Ingen telefonsvarer, nar kontoret holder ferielukket

"Der er ikke styr pa beboerne”
- Har faet lovning pa ting, som der ikke bliver fulgt op pa

Kilde Consult — Din kilde til viden
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| Beboermgder

Figur 37: Deltager du i beboermader? 2008
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Der er flere der deltager i beboermade i 2012 i forhold til 2008. 46,8 % af de samlede respondenter
har saledes svaret "ja” til spgrgsmalet om, hvorvidt de deltager i beboermade, mod 42,5 % i 2008.

Specielt i omrade 1 og omrade 3 er der mange, nemlig over halvdelen af respondenterne der
deltager i beboermgde. Det ses endvidere at der i "det nye omrade”, omrade 4 er en relativ lav
mededeltagelse til beboermeade.

De respondenter der har svaret "nej” til om de deltager i beboermade, kan deles op i fire grupper i
2012;

- Problemer med at komme til medet pga. alderdom, darlige busforbindelser, tidspunktet
medet ligger pa og tidspres. (Denne gruppe eftersperger referater fra mederne)
Der er for meget brok, og dagsordenen bliver ikke overholdt.

- Har ikke lyst/ har ingen interesse

- Nytilflyttet/ har ikke faet mede indkaldelse
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| Flytteplaner

Figur 39: Har du planer om at fraflytte din bolig? 2008

Flytteplaner 2008
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Antallet af respondenter der svare "ja”" til spgrgsmalet om de har planer om at fraflytte deres bolig,

er faldet i alle omrader.

Samlet set er antallet af respondenter der svarer, at de har planer om at fraflytte, faldet fra 30,5 % i
2008 til kun 15,2 % i 2012, hvilket indikerer en starre tilfredshed med at bo til leje hos Hobro

Boligforening.

Specielt er det vaerd at bemzerke, at respondenterne i omrade 1, der har svaret "ja” til spergsmalet,

er faldet fra 45 % i 2008 til kun 12,5 % i 2012.
De hyppigste arsager til at respondenterne har flytteplaneri 2012, er:

- Huslejen er for hgj i forhold til lejlighedernes stand

- Problemer med naboer, herunder larm fra husdyr

- @nske om have eller mere plads, gerne i Hobro Boligforening
- Helbredsmeessige arsager, som f.eks. darligt gdende

- Har kebt hus, flytter sammen med keereste

Kilde Consult — Din kilde til viden
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| Forslag |

De 250 respondenter er blevet spurgt om de har forslag til forbedringer eller sendringer. Der har
vaeret rigtig mange tilbagemeldinger pa dette spgrgsmal. Herunder ses de hyppigst forekomne

Forbedringer af lejlighederne, herunder nye vinduer, nye kekkener, nye badevaerelser,
altaner, bedre isolering bade med hensyn til varme og lyd, bibeholdelse af radiatorer i
badeveerelset

Lavere husleje, samt billigere at leje feelleshus

Flere parkeringspladser og garager

Bedre hjemmeside, med billeder og oversigt over ledige lejemal, samt oversigt over
arrangementer i boligforeningen

Flere affaldscontainere samt speciel stand til haveaffald

De grenne omrader forbedres, evt. med blomsterbede

Flere og bedre legepladser

Elevator

Fokus pé& at beboerne selv skal vaere med til at rydde op efter sig i omraderne

Evt. sms til beboere, f.eks. i forbindelse med renovering der kraever at der lukkes for vandet
Solcelleanleeg pa tagene

Forbud mod husdyr i udvalgte afdelinger

Udenders forbedringer, sasom flere gadelamper, halvtag over terreplads og havelager
Mulighed for selv at veelge udbyder af tv og internet

Mere information nar der er sociale arrangementer i boligforeningen

Las pa gadedaren

Skure/nye skure til scooter, cykler, barnevogne mv.
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| Konklusion |

Beboerundersggelsen her i 2012, som er en sammenlignelig undersegelse med den tidligere i
2008, har endnu engang veeret praeget af meget venlige og imedekommende beboere, som har
givet udtryk for tilfredshed med at blive ringet op og deltage i undersagelsen.

Set fra Hobro Boligforenings synspunkt som udlejer, er der ogsa god grund til at veere godt tilfreds
med beboernes generelle tilfredshed med at bo og leve i foreningens ejendomme. Som det ses af
analyseresultaterne er den generelle tilfredshed steget fra 90, 5 % i 2008 til 93, 2 % i 2012. Det er
veerd at bemeaerke at ingen beboere i den tilkomne beboelse, benaevnt omrade 4 i denne rapport,
har udtrykt noget at vaere generelt utilfredse med.

Det betyder naturligvis ikke, at der ikke er plads til forbedringer, nar man mere specifikt gar ind og
kigger pa de enkelte serviceomrader i boligforeningens daglige virke for og med beboerne. Det
geelder ogsa, endda pa nogle omrader specielt, netop for omrade 4.

Der udtrykkes en vis usikkerhed i forhold til beboermappen, hvor udsagnene varierer helt fra, at
der ikke er kommet noget nyt, og derfor er det ikke nedvendigt at kigge i den, og til at man ikke
mener, man nogen sinde har modtaget mappen. | hvert fald er der faerre, som siger, at de er
brugere af den. Nar der i omrade 2 er en forholdsvis stor forskel fra 2008 til 2012, skal det ses som

en gradsforskel fra at man ikke bruger den til neutral (kan ikke lige huske, hvornar jeg har brugt
den sidst).

Om hjemmesidens brug, eller mangel pa samme, lyder det til, at det kan vaere en god ide, at fa
denne opdateret med bade udlejningsinformationer og informationer til beboerne.

Nar omkring to tredjedele af beboerne far deres informationsbehov daekket, er der samtidig grund
til at fokusere pa, hvordan informationerne nar ud til alle beboere og altsa ogsa den tredjedel, der
sar tvivl om, at de har kendskab til informationer fra boligforeningen og ud til beboerne.

Nar det gaelder forhold omkring udlejning og indflytning ger Hobro Boligforening det saerdeles godt.
Der er naesten 90 %, som udtrykker en form for tillid, tryghed og tilfredshed. Det at flytte ind i en ny
bolig, er noget af det mest elementzere i tilvaerelsen. Derfor er det meget tillidveekkende med en s&
hgj tilkendegivelse af tilfredshed omkring indflytningen i foreningens boliger.

Afsnittet om forholdet mellem kvalitet og huslejepris viser i 2012 en generel ensartethed i forhold til

analysen i 2008. Det er dog veerd at bemaerke, at utilfredsheden i omrade 1 er faldet fra godt 40 %
til nu godt 30 %.

Pa en reekke serviceomrader er konklusionen omtalt ved de enkelte afsnit. Her kan blot resumeres:
Faellesarealernes kvalitet har en lille nedgang i tilfredshed.

Reaktionstiden: Samlet set et lille fald, men generelt er der to tredjedele, der udtrykker tilfredshed.
Omkring samarbejdet med inspektarer er der en meget stor forskel pa tilfredsheden imellem den
"gamle” del af Hobro Boligforening og den del, der er fusioneret/kommet til siden 2008.
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Umiddelbart kan det udefra se ud til, at det er en utilfredshed, som man har faet med over fra den
tidligere ejer af boligerne, og den service, der pa det tidspunkt er ydet overfor beboerne.
Samarbejde med vicevaert: Mere klare udmeldinger. Tilfredshed + 6,1 %-Utilfredshed minus 6,5 %.
Telefon og abningstider: Neutrale steget fra 15,8 til 28,4 %,- betyder: Det kan nok ikke blive bedre.

Kun halvt sa mange beboere pataenker at flytte fra boligforeningen i 2012 i forhold til for 4 ar siden.
Iszer i omrade 1, som ber veere sammenlignelig, er der tale et fald til omkring % i forhold til 2008.

[ Anbefalinger |

Det ser ud til, at beboermapperne engang imellem skal nyteenkes og have nogle tilfgjelser, nar der
kommer nye oplysninger enten internt fra boligforeningen eller fra eksterne leverandgrer. Samtidig
ber der vaere opmaerksomhed omkring, at nytilkomne beboere har kendskab til beboermappen.
Hjemmesiden ber vises opmaerksomhed, hvis det gnskes, at den skal vaere boligforeningens
ansigt udadtil. Ved en senere undersggelse vil det vaere en god idé at vi sparger, hvor mange der
har adgang til internet, da dette kan vaere et parameter for, i hvor hgj grad hjemmesiden kan
daekke behovet for at give informationer ud til de enkelte beboere.

Der er et gnske om at fa referater fra beboermeder ud pa skrift. Det vil veere en god idé at szette
dette i system, enten bade pa hjemmesiden og gennem beboerbladet eller ved at meddele pa
opslagstavlen i den enkelte afdeling. | avrigt anbefales det at drage lzere af de kommentarer, der er
tifejet i hvert enkelt afsnit, som er direkte udtalelser fra beboere gennem de enkelte interview.

Set i forhold til Forvaltningsrevisionen:

Med hensyn til kontorets telefontider, vil det efterkomme en hel del @nsker, hvis der kan etableres
en dag om ugen, hvor man kan ringe ml. kl. 16 og kl. 17. Det positive er her, at de direkte utilfredse
er faldet fra 11,6 % i 2008 til 4,8 % i 2012.

Set i forhold til forvaltningsrevisionen er knap 90 % positivt indstillede i forhold til udlejning og
indflytning, hvilket er markant over de gnskede 75 %.

Omkring beboerhenvendelser er den generelle tilfredshed steget, og er nu oppe pa over 93 %.
Iseer i omrade 1 er tilfredsheden steget i 2012 i forhold til 2008.

Et andet parameter der sammenlignes i Forvaltningsloven er informationskvaliteten. Her gar det
ogsa den rigtige vej. Der er fortsat et lille stykke vej op til 75 % tilfredshed, men tilfredsheden er
steget fra 67,5 % til 70,4 %.

Vi haber denne undersagelse og sammenligninger med analysen i 2008 vil inspirere bestyrelsen
og den daglige ledelse til fortsat at arbejde med kundetilfredshed som et af foreningens
varemeerker overfor beboere og omgivelser.

Udarbejdet af Kilde Consult ApS

Den 11. juni 2012

Linett Brokjeer Larsen ll@kildeconsult.dk
Jens Ingolf Nergaard jin@kildeconsult.dk
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Bilag
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| Bilag — Spergeskema B

1. Hvor tilfreds er du generelt med at bo til leje hos Hobro Boligforening?
o Meget tilfreds
o Tilfreds
o Neutral
o Utilfreds/meget 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 hjiemmesiden?
o Meget god
o God
o Neutral
o Darlig/meget darlig — hvorfor?

5. Hvor tilfreds er du med kvaliteten af beboerinformationerne (beboermapper og lebende
information)?

o Meget tilfreds

o Tilfreds

o Neutral

o Utilfreds/meget utilfreds — hvorfor?

6. | hvilket omfang feler du dig informeret om, hvad der sker i din afdeling?
o | meget haj grad
o | hej grad
o Neutral
o | mindre grad/slet ikke

7. Hvordan vurderer du udlejning og indflytning?
o0 Meget god
o God
o Neutral
o Darlig/meget darlig — hvorfor?
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8. Hvordan vil du vurdere kvaliteten af din bolig sammenholdt med huslejens sterrelse?
o Meget god
o God
o Neutral
o Darlig/meget darlig — hvorfor?

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

o Meget tilfreds

o Tilfreds

o Neutral

o Utilfreds/meget 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/meget utilfreds — hvorfor?

11. Hvordan vurderer du samarbejdet med inspektor?
o Meget tilfreds
o Tilfreds
o Neutral
o Utilfreds/meget utilfreds — hvorfor?

12. Hvordan vurderer du samarbejdet med vicevaert?
o Meget tilfreds
o Tilfreds
o Neutral
o Utilfreds/meget utilfreds — hvorfor?

13. Hvor tilfreds er du med kvaliteten af det vedligeholdelsesarbejde der udfares?
o Meget tilfreds
o Tilfreds
o Neutral
o Utilfreds/meget utilfreds — hvorfor?

14. Hvordan vurderer du kontakten til kontoret - (administrationen)?
o Meget god
o God
o Neutral
o Darlig/meget darlig — hvorfor?
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15.

16.

g [

18.

19.
20.
21.
22

23.
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Deltager du i beboermgder?
odJa
o Nej

Hvis nej til spm. 15: Hvad kunne fa dig til at deltage i beboermederne fremover?
Hvor tilfreds er du med kontorets telefon- og abningstider?

o Meget tilfreds

o Tilfreds

o Neutral

o Utilfreds/meget utilfreds — hvorfor?

Har du planer om at fraflytte din bolig?
oJa o Nej

Hvis ja til spm. 18: Hvorfor pateenker du at fraflytte din nuveerende bolig?
Har du forslag til forbedringer eller sendringer?

Hvilken afdeling bor du i?

Alder?

Kan?
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