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Syfte och data

Evimetrix har pd uppdrag av H60rs Fastighets AB under vintern/varen 2023 genomfért en undersdkning av varderingar hos bolagets
bostadshyresgéaster. Syftet ar att underséka Hoors Fastighets ABs service och synen pa den fysiska miljon (ldgenhet, bostadsomrade etc.).

Datainsamlingen har genomforts digitalt och med postala enkater. Den elektroniska enkaten har skickats till respondenter vars e-
postadress funnits att tillga.

Totalt skickades 448 enkater ut till bolagets bostadshyresgéaster. Av dessa har 11 personer strukits da de har angivit felaktig e-postadress,
flyttat eller av annan anledning inte har mojlighet att fylla i enkaten, vilket saledes ger ett urval om 437 personer. 286 personer har svarat
pa undersokningen. 151 svar har inkommit per post och 135 svar har inkommit elektroniskt. Svarsfrekvensen uppgar till 65,4 procent
vilket ar bra.

(Fyra ytterligare svar har inkommit postalt efter att datainsamlingen sténgt)
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Nojd Boende Index (NBI) och N6jd Kund Index (NKiI)

* Nojdboendeindex (NBI) ar hyresgastens totalbetyg pa boendet.
* NOjd Kund Index (NKI) ar hyresgastens totalbetyg pa Hoors Fastighets AB som hyresvard.

* Bada index ar uppbyggda av tre fragor rérande:

1. Ideal situation
2. Forvantningar

3. Helhetsbetyg
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Matsticka, 100-gradig betygskala
OBS! Skalorna anger betyg och inte andelar (%)

Nojd Boende Index (NBI) och N6jdkundindex (NKI)
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Forenklad beskrivning av hur vikter/effektmatt raknas fram
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Forklaringsmodell — N6jd Boende Index (NBI)

NKI (Vardbetyg)
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N6jd Kund Index

(forklarar Nojd Boende Index — NBI)
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Forklaringsmodell — NKI (Vardbetyg)

Kundvard & service

Nojd Kund
Boinflytande Index Index

(vardbetyg)

Skotsel av utemiljon

Felanmalan

R?=0,75
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Jamforelse av HOOrs Fastighets AB med andra bostadsbolag

N6jd Kund Index (NKI) - Allmannyttiga fastighetsagare
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Jamforelse av HOOrs Fastighets AB med andra bostadsbolag

NKI - Allmannyttiga bostadsbolag med
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Forklaringsmodell — Kundvard, service och information

Kundvard,
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# information
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Helhetsbetyg - Kundvard, service och information

84

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90

HFAB Totalt

100

Evimetrix



15

Kvaliteter som forklarar Kundvard & personlig service

Soder Centrum HFAB Totalt

2023 2021 2023 2021 2023 2021 2023 2021

Kontakt Index 73 73 78 83 81 83 77 79
Bovardar Fastighetsskdtare Index 78 77 84 83 89 96 83 83
Var information till dig om vad som hadnder i huset och omradet 73 73 76 77 84 83 77 77
Ovrig Personal Index 78 81 88 87 92 93 85 86

HFAB Totalt
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Kvalteter som bildar Boinflytande Index
(forklarande kvalitet bakom NKiI)

Soéder

Centrum

HFAB Totalt

2023 2021 2023 2021 2023 2021 2023 2021
Hur vi som hyresvard bryr oss om dig som hyresgast 64 69 75 75 81 82 72 74
Var hdnsyn till dina och dina grannars énskemal 60 63 74 73 79 78 70 70
Vara anstrangningar for att ta reda pa dina och dina grannars synpunkter 64 64 76 72 78 79 72 70

HFAB Totalt
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Forklaringsmodell — Skotsel av utemiljon
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Helhetsbetyg - Skotsel ute
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Kvaliteter som forklarar Skotsel av utemiljon

Centrum

HFAB Totalt

2023 2021 2023 2021 2023 2021 2023 2021
Stadningen pa garden 69 73 75 77 79 87 74 78
Sandning och skottning vintertid 65 63 76 70 75 75 72 69
Var skotsel av lekplatser, lekutrustning och sandlador 68 68 75 83 79 75 73 75
Sandupptagning pa varen 67 68 74 74 72 80 71 73
Stadningen kring entrén 70 72 73 74 72 83 72 75
Var skotsel av grasmattor i omradet / p& garden 78 75 80 81 90 91 81 81
Var skotsel av vaxter, rabatter kring huset 71 69 76 76 82 83 75 75

HFAB Totalt
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Forklaringsmodell — Felanmalan
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Helhetsbetyg - Felanmalan
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Kvaliteter som forklarar Felanmalan

Centrum

HFAB Totalt

2023 2021 2023 2021 2023 2021 2023 2021
Bemotandet i samband med att du gjort felanmalan 77 79 85 87 89 90 83 85
Kvaliteten pa utfort arbete 81 81 86 87 92 91 86 86
Informationen om nar vi kommer att dtgarda anmalt fel 72 75 83 82 88 91 81 82
Stadningen efter atgarden 79 82 87 86 92 88 86 85
Bekraftelse / &terkoppling om att felet &tgérdats 70 70 80 81 86 90 78 80
Bemotandet fran reparatoren 85 86 90 90 95 97 89 90
Sattet att gora felanmadlan 77 77 83 84 88 89 82 83

HFAB Totalt
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Lagenheten

(forklarar Nojd Boende Index — NBI)

HFAB Totalt
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Forklaringsmodell — Lagenheten
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Helhetsbetyg - Lagenheten
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Kvaliteter som forklarar Lagenheten

Centrum

HFAB Totalt

2023 2021 2023 2021 2023 2021 2023 2021
Standarden pa koksutrustningen (spis, kyl, frys) 68 68 79 75 78 76 76 73
Lagenhetens skick (tapeter, golv, tak) 62 61 73 76 76 81 70 72
Lagenhetens ljudisolering 55 54 75 73 88 89 71 69
Temperaturen i bostaden - vinterhalvaret 65 63 62 60 74 68 65 63
Temperaturen i bostaden - sommarhalvaret 72 68 72 74 68 70 71 71
Lagenhetens planering 87 81 88 87 88 88 88 85
Ventilation i kok och badrum 64 62 74 75 58 59 67 67
Lagenhetens storlek 88 84 88 90 91 92 89 88
HFAB Totalt
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Bostadsomradet

(forklarar Nojd Boende Index — NBI)
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Forklaringsmodell — Bostadsomradet

Lekplatser och gronytor i omradet
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Helhetsbetyg - Bostadsomradet
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Kvaliteter som forklarar Bostadsomradet

Centrum

HFAB Totalt

2023 2021 2023 2021 2023 2021 2023 2021
Lekplatser och grénytor i omradet 68 71 80 80 78 81 76 77
Sakerhet mot stélder och skadegdrelse i omradet 65 58 65 73 66 75 65 68
Tillgang till parkeringsplatser for bilar 67 70 74 68 81 71 73 69
Nérhet till handel och service 80 79 87 87 97 95 87 86
Belysning pa gardar och gangvéagar i omradet 78 81 83 83 79 83 80 82
Belysning vid p-platser och i garage 67 70 79 81 82 82 75 77
HFAB Totalt
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Andra kvaliteter som forklarar Bostadsomradet

Mojligheterna att vistas ute i omradet pa kvallen utan risk for ofredande eller hot 79 (79)
Narhet till allmdnna kommunikationer 86 (86)
Belysning i parker i omradet 76 (77)

Sakerheten mot stolder och skadegorelse i parkerade bilar 63 (58)
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Hus & gemensamma utrymmen

(forklarar Nojd Boende Index — NBI)

HFAB Totalt
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Forklaringsmodell — Hus & gemensamma utrymmen
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Helhetsbetyg - Gemensamma utrymmen
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Kvaliteter som forklarar Hus & gemensamma utrymmen

Soder Centrum HFAB Totalt
2023 2021 2023 2021 2023 2021 2023 2021
Tvéttstugan Index 66 66 79 78 76 77 74 73
Stadning i kdllare/vindsutrymmen 65 60 76 77 83 87 74 74
Den personliga tryggheten i trapphuset 80 78 84 88 86 92 84 86
Hur snabbt fel och skador i gemensamma utrymmen atgardas 70 71 80 81 84 86 77 78
Tillgang till forrad 84 83 87 87 89 89 87 86

HFAB Totalt
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Tvattstugan Index

Soéder

2023 2021

Norr

2023 2021

Centrum

2023 2021

HFAB Totalt

2023 2021

39

Stadningen av tvéttstugan 59 62 76 74 73 73 69 69
Hur vél underhallen tvattstugan &r 64 64 79 79 75 76 73 72
Hur maskinerna i tvattstugan fungerar 74 71 83 81 80 83 79 78
. .
HFAB Totalt Evimetrix



Andra kvaliteter som forklarar Hus & gemensamma utrymmen

Hur belysningen i entré och trapphus fungerar 90 (89)

Den personliga tryggheten i tvattstugan 86 (86)

Belysning i forrad, kéllare och/eller vindsutrymmen 84 (84)

Hur porten och laset i entrén fungerar 81 (82)

Personlig trygghet i forrad, killare och/eller vindsutrymmen 82 (82)
Dorrar och 13s i forrad, kéllare och/eller vindsutrymmen 83 (81)
Hur husets tak och fasader underhalls 79 (79)

Hur val underhallet det ar i entré och trapphus 76 (78)

Stadningen av entré och trapphus 73 (75)
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Grannkontakter

(forklarar inte N6jd Boende Index — NBI)

HFAB Totalt
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Kontakten med dina grannar

Soder

Norr

Centrum

HFAB Totalt

2023 2021 2023 2021 2023 2021 2023 2021
Kontakten med dina grannar 77 75 84 79 90 89 83 79
Att grannarna bidrar till en trevlig stamning i huset/omradet 75 70 81 78 89 92 81 78
Att du inte blir stoérd av grannarnas sdtt att leva 67 70 85 83 90 94 80 80
HFAB Totalt
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Kommentarer, slutsatser och
rekommendationer

HFAB Totalt
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Sammanfattande kommentarer

HO6rs Fastighets AB ges starka betyg inom i stort sett alla frageomraden. | Evimetrix jamfoérelse med andra bostadsbolag ligger
HFAB i toppskiktet. Den sammantagna bilden ar sdledes att hyresgasterna ar néjda med HFAB som hyresvard, sitt boende och
bostadsomrade.

NOjd Boende Index (NBI) — vilket ar det samlade betyget pa bade boendet och servicen fran HFAB — ges ett starkt och starkt
betyg om 79. Detta vittnar om att hyresgasterna dr mycket néjda med bade boendet och servicen. NBI forklaras av fyra olika
kvaliteter — NKI (79), Lagenheten (75), Bostadsomradet (76) och Hus & gemensamma utrymmen (77). Samtliga kvaliteter far
starka betyg.

Evimetrix kan konstatera att det foreligger en viss skillnad mellan de olika omradena. Hyresgaster i omrade Soder ger generellt
nagot lagre betyg an snittet medan hyresgaster i omrade Norr ger nagot starkare betyg.

For att 6ka (eller i detta fall bibehalla) kundnodjdheten galler det att fokusera arbetet pa de kvaliteter som betyder mest for
hyresgdsterna. Detta innebar att kvaliteter med hoga effektmatt och svaga betyg skall prioriteras. NKI ar den kvalitet som i
storst utstrackning paverkar hyresgasternas totala ndjdhet (NBI).
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Kommentarer - NKI|

NKI (N6jd Kund Index) forklaras i sin tur av Kundvard, service & information (79), Boinflytande Index (73), Skdtsel av utemiljon
(72) och Felanmalan (84). Den kvaliteten med storst paverkan pa NKI — Kundvard, service & information — erhaller ett starkt
betyg. Vidare ges Ovriga kvaliteter bra betyg, framfor allt Felanmalan.

Kundvard & personlig service, som ar den kvalitet med thst vikt bakom NKI, erhaller ett starkt betyg. Respondenterna synes
vara sarskilt néjda med bemotande och servicevilja fran Ovrig personal. Man &r ocksa ndjda med telefon- och besdkstider
samt med HFABs information om vad som hander i huset och omradet.

Den kvalitet med hogst vikt bakom Kundvard, service & information dr Kontakt Index som erhaller fina betyg.

Vid uppdelning per omrade kan Evimetrix konstatera att Omrade Centrum och Norr &r mycket ndjda och ger starka betyg
betrdffande samtliga kvaliteter medan Omrade Séder ger nagot lagre (fortsatt bra) betyg.
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Kommentarer - NKI|

Boinflytande ges ett ganska bra betyg, men dven har synes lite ldgre betyg i Omrade Soder. Den kvalitet som erhaller lagst
betyg ar hansynen till hyresgasternas 6nskemal. | 6vrigt ger samtliga omraden bra betyg.

Skotsel av utemiljon ges ett bra betyg och hyresgasterna ar néjda med stadning, skotsel av gronytor och sandning. Stadningen
pa garden ar den kvalitet som har hogst vikt med ett betyg pa 74 (78). Ett betyg om 74 &r bra men det finns dnda anledning att
bevaka sa att inte betyget backar mer.

En annan kvalitet med hog paverkan pa NKI dr Felanmalan. Denna kvalitet far pa total niva ett mycket starkt betyg vilket dven
galler bakomliggande kvaliteter. Respondenterna ar néjda med bemotande, aterkoppling, sattet att gora felanmalan samt
kvaliteten pa utfort arbete. For att starka betygen ytterligare kan HFAB majligen bli battre pa att bekrafta/aterkoppla nar fel
avhjalpts. Det ar framfor allt omrade Séder som ger aningen lagre betyg pa denna kvalitet.
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Sammanfattande kommentarer forts.

Hyresgasterna ar ndjda med sina lagenheter och ar framfor allt ndjda med lagenheternas planering och storlek. Man ar mindre
ndjda med temperaturen i bostaden under vintern samt ventilation i kok och badrum. Det ar dock vanligt att dessa kvaliteter
ges betyg pa en nagot lagre niva.

Vid uppdelning per omrade ses att Omrade Centrum fortsatt ar nagot mindre néjda med ventilation i kok och badrum och att
hyresgdsterna i Omrade Soder ger aningen svaga betyg pa lagenhetens ljudisolering. Bada dessa fragor ar dock svara att
paverka.

| Bostadsomradet ar respondenterna mycket néjda med narheten till handel, service och allmdnna kommunikationer. Man
tycker ocksa att belysningen fungerar val och kanner ingen storre oro for att vistas ute i omradet pa kvéallen. Daremot ar
respondenterna inte helt néjda med sdkerheten mot stolder och skadegorelse i omradet samt i parkerade bilar, ndgot som
syns extra tydligt i omrade Soéder.

Hus & gemensamma utrymmen ges starka eller mycket starka betyg pa samtliga bakomliggande fragor. Omrade Soder ger
nagot lagre betyg pa fragorna gallande Tvattstugan Index samt stadning i kdllare/vindsutrymmen.
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Rekommendationer

Hyresgasterna ar generellt sett mycket néjda med de fysiska kvaliteterna (bostadsomrade, hus & gemensamma utrymmen etc.) samt
servicekvaliteterna. Det finns dock ett par delar som skulle kunna adresseras. Evimetrix rekommenderar saledes att HFAB fokuserar arbetet
mot foljande:

e Lyssna till hyresgasternas och visa att HFAB bryr sig om deras 6nskemal, for att stérka betyget pa Kundvard och personlig service. Storre
delen av kvaliteterna erhaller starka betyg, varvid det har galler att uppratthalla den goda servicekvaliteten.

e Betraffande Skotsel av utemiljon upplever hyresgasterna att Stadningen pa garden har blivit lite sémre. Denna kvalitet har storst paverkan
pa Skotsel av utemiljon, darmed viktigt for HFAB att se till att betyget inte backar ytterligare.

e Nar det kommer till Boinflytande ar Omrade Soder fortsatt mindre ndjda och ger medelbetyg. Har ar det viktigt att prata med dessa
hyresgaster och lyssna till hyresgasterna sa att de kdnner sig horda.

*  Fortsatt att arbeta pa samma satt med felanmalansprocessen. Detta ar en viktig del i hyresgasternas ndjdhet. For att forbattra
upplevelsen ytterligare, se 6ver hur bekraftelse/aterkoppling gors nar fel blivit atgardade. | 6vrigt handlar det alltsa framst om att forvalta
betygen.

*  Nar det kommer till stadning av gemensamma utrymmen ger Omrade Soder lagre betyg dn 6vriga omraden. Fundera pa vad detta kan
bero pa och vad som kan goras for att forbattra upplevelsen.

e Vid uppdelning per omrade ger Omrade Centrum och Norr generellt sett starka betyg och Soder lite lagre betyg. Har kan det vara av vikt
att ta reda pa varfor denna skillnad foreligger och fundera pa vad som kan goras at detta.
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Bilaga

Om modell, metod och forklaringsgrad

HFAB Totalt
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Forklaringsprocenten R?

Skall modellen vara trovardig maste den, med hjalp av de anvanda kvalitetsfaktorerna, kunna férklara variationen i
svaren pa nojdkundindex.

Hur val de anvanda kvalitetsfaktorerna forklarar variationen i néjdkundindex, uttrycks med R2. | ekvationen satter man in
hur varje individ svarat pa alla kvalitetsfaktorer och raknar ut ett modellskattat varde for varje individ pa ndjdkundindex.
Detta varde jamfors sedan — individ for individ — med de faktiska svar vi har pa néjdkundindex. Man kan alltsa direkt
jdmfora de modellskattade vardena pa néjdkundindex med faktiska svar. Pa detta satt kan man kontrollera hur val de
modellskattade resultatet stammer med kundernas svar pa néjdkundindex.

Pa detta satt erhalls ett varde pa hur stor del av variationen i néjdkundindex som kan forklaras av kundernas svar pa
anvanda kvalitetsfaktorer. Detta varde brukar uttryckas R2 och visar hur stor procent av all variation i néjdkundindex
som kan férklaras av modellen.

Blir forklaringsnivan lag — sag mindre an 50 procent — beror det antagligen pa att det saknas viktiga kvalitetsfaktorer i
modellen eller att oprecisa matinstrument har anvants. En ytterligare maojlighet ar att olika kundkategorier lagger mycket
olika vikt vid olika forklaringsfaktorer. | sddana fall maste separata analyser goras for olika kundgrupper.

| de flesta tillampningar dar det pa forhand finns god kunskap om vilka kvalitetsfaktorer som ar viktiga for néjdkundindex
nas ofta ett forklaringsvarde kring 60—70 procent. Med sa héga varden vet man att man i modellen anvant de viktigaste
kvalitetsfaktorerna och att alla ingaende variabler ar matta med god precision. Vidare vet man att den kundgrupp som
analyserats har likvardiga vikter for varje kvalitetsfaktor. | praktiken nas aldrig en férklarad variation pa 100 procent.
Varden pa 60 procent brukar betraktas som hoga.
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Att bestamma vikter for kvalitetsfaktorer

199+ ngjdKundindex

Kvalitetsfaktor 2

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

| anvanda modeller uttrycks samband mellan kvalitetsfaktorer
och néjdkundindex som ekvationer. Om man begransar sig till
tva variabler — en kvalitetsfaktor och néjdkundindex — kan
ekvationen illustreras med figuren har intill.

De tvalinjernai figuren intill kan klargdra skillnaden mellan en
kvalitetsfaktor som har stor betydelse for ndjdkundindex (2) och
en kvalitetsfaktor med liten betydelse for detta index (1).

Punkterna i diagrammet motsvarar svaren fran enskilda individer
och linjerna ar det effektivaste sattet att ssmmanbinda dessa
punkter.

Lutningen pa linjen ar avgérande och denna visar effekten pa
ndjdkundindex fran varje faktor. Ar lutningen brant, som fér

faktor 2, har en liten forbattring av denna faktor stor betydelse for vardet pa néjdkundindex. Ar lutningen
mindre brant har forbattringen av kvalitetsfaktorn mindre betydelse for vardet pa néjdkundindex.

Metoden blir mer komplicerad nar betydelsen av fler kvalitetsfaktorer ska skattas samtidigt, men principen ar
densamma. De vikter som skattas nar man har en modell med flera faktorer anger hur viktig varje faktor ar —
lutningen péa linjen — sedan man tagit hansyn till andra kvalitetsfaktorer. Vikten anger sédledes den unika
effekten pa ndjdkundindex som varje faktor bidrar med.

Ev

1



Att bestamma vikter for kvalitetsfaktorer, forts.

Lutningen pa linjen ar avgoérande och denna visar effekten pa néjdkundindex fran varje faktor._.Ar lutningen brant, som for
faktor 2, har en liten forbattring av denna faktor stor betydelse for vardet pa néjdkundindex. Ar lutningen mindre brant har
forbattringar av kvalitetsfaktorn mindre betydelse for vardet pa néjdkundindex.

Metoden blir mer komplicerad nar man skall skatta betydelsen av flera kvalitetsfaktorer samtidigt. Men principen ar
densamma. De vikter som skattas nar man har en modell med flera faktorer anger hur viktig varje faktor ar — lutningen pa
linjen — sedan man tagit hansyn till alla andra kvalitetsfaktorer. Vikten anger saledes den unika effekten pa néjdkundindex som

varje faktor bidrar med.

Evimetrix
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