Evaluatie Enquête Accommodate april 2011

Huurdersvereniging BRES 

Resultaten Enquête Accommodate

Inleiding

In het verleden is gebleken dat de huurders van Accommodate hun klachten en problemen niet of onvoldoende kenbaar maakten bij SLS Wonen of Huurdersvereniging BRES. Hierdoor werd niet duidelijk welke punten eventueel voor er verbetering vatbaar zijn. Om meer inzicht te krijgen in de wensen van Accomodate huurders is Huurdersvereniging BRES in april gestart met een enquête. De huurders van Accomodate hebben van 11 april tot en met 15 april 2011 online een enquête kunnen invullen. 
Aanpak

Omdat Huurdersvereniging BRES niet goed bekend is onder de huurders van Accommodate zijn er in eerste instanties (Engelstalige) posters ontworpen en opgehangen in de grote complexen van Accommodate. Daarnaast zijn er posters opgehangen op diverse faculteiten, plexus en in de common room van ISN. Verder is er contact gezocht met het bestuur van ISN-I en heeft BRES een link van de enquête mogen plaatsen op de facebookpagina van ISN-I. De facebookpagina wordt veelvuldig bekeken door de internationale studenten, omdat daar onder andere alle evenementen bekend worden gemaakt. 
Met behulp van SLS Wonen heeft BRES 505 huurders van Accomodate per mail benaderd met de vraag de enquête in te vullen. Om de kans op feedback te vergroten is er gebruik gemaakt van een incentive. Deze zijn vergoed door SLS Wonen. Onder de geënquêteerden werden vier amazon.com bonnen ter waarde van 50 dollar verloot, dit is later met instemming van SLS Wonen omgezet in VVV-bonnen van 50 euro. Uiteindelijk zijn er 130 enquêtes ingevuld. 

Verbeterpunt   

In de enquête wordt niet gevraagd naar het e-mailadres van de persoon. Dit riep bij enkele huurders vragen op: is het een ‘scam’ en hoe wordt de winnaar dan gekozen? Deze vragen zijn direct met toelichting beantwoord door Huurdersvereniging BRES. Wel is naar het woonadres van de persoon gevraagd, hierdoor heeft BRES de winnaars van de enquête kunnen achterhalen. Voor de volgende enquête is het van belang uitdrukkelijk naar het e-mailadres te vragen om misverstanden te vermijden.

Statistieken

Uit de enquête zijn een aantal statistieken voortgekomen die een beeld geven van de tevredenheid bij Accommodate-huurders over klantenservice, de gehuurde ruimte en het onderhoud. Er zijn vragen gesteld naar de kwaliteit van een specifiek onderdeel waarbij de studenten een cijfer hebben gegeven op schaal 1 tot 5. Er zijn veel verschillende manieren om naar deze cijfers te kijken en onderstaand vindt u een interpretatie hiervan.
Algemene statistieken
In de enquête wordt gevraagd of de student huurt bij Universiteit Leiden of bij SLS wonen. De meeste studenten huren via de universiteit. Daarnaast is gevraagd wat voor type de student is. De meeste ingevulde enquêtes komen van master- en uitwisselingsstudenten. Alle studenten geven aan een gemeubileerde ruimte te huren.
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Informatievoorziening
Over de communicatie vanuit de verhuurder zijn de huurders over het algemeen tevreden. Bij bijvoorbeeld de vraag naar de duidelijkheid van in te vullen formulieren geeft 71% een 4 of een 5. Wat betreft de afhandeling van klachten beoordeelt  50% het als goed tot zeer goed (de scores 4 en 5). Daarnaast worden de huurders voor het overgrote deel vriendelijk geholpen en vindt 82% dat de informatie op de SLS website voldoende tot zeer goed is (de scores 3, 4 en 5).

Er zijn ook een aantal punten waar niet heel positief, maar ook niet heel negatief op wordt beoordeeld. Zo is de informatie over beschikbare huurruimtes voor 61% niet of net aan goed genoeg (de scores 1, 2 en 3). Wat betreft de diversiteit in locatie van de beschikbare huurruimtes wordt er voor 57% zwak tot gemiddeld gescoord (de scores 1, 2 en 3). 
Waar slecht op gescoord wordt is de diversiteit in prijs bij het aanbod aan huurruimtes. 74% vindt dat er niet tot nauwelijks genoeg (de scores 1, 2 en 3) keuze is in huurruimtes wat betreft de prijs. Wat verder uit de suggesties en klachten van de geënquêteerden naar voren komt is dat sommigen de openingstijden onhandig vinden.
	Availability of the front-office
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	Clarity of forms
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	Information on the SLS website
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	Friendliness
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	Complaints
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	Information about available rooms
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	Diversity in price of available rooms
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	Diversity in location of available rooms
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	Diversity in space of available rooms
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Huurruimte

Over de huurruimte zijn er uiteenlopende scores. Zo wordt er op drie gebieden opmerkelijk goed gescoord. De huurders voelen zich over het algemeen veilig (88%)  en zijn tevreden over de locatie (89%) en de hoeveelheid ruimte (82%) van hun kamer (de scores 3, 4 en 5).

Wat verdeelder zijn de meningen over de geluidsisolatie en thermische isolatie. Over het algemeen vinden huurders dit redelijk goed geregeld, maar toch zijn 61 van de 130 geënquêteerden niet tot net aan tevreden (de scores 1, 2 en 3).

Dan de prijs van de huurruimte. We hebben zowel gevraagd naar de prijs op zichzelf als de prijs-kwaliteitverhouding. Over de prijs op zich wordt zeer slecht gescoord. Slechts 17% heeft geen problemen (de scores 4 en 5), maar 77% vindt de prijs te hoog of net aan redelijk (de scores 1, 2 en 3). 27% van de geënquêteerden geeft de prijs van de huurruimte zelfs de laagst mogelijke score (de score 1). 
De prijs-kwaliteitverhouding wordt over het algemeen zeker niet positief beoordeeld, maar de scores zijn wel milder. Niet 27%, maar 15% geeft de prijs-kwaliteitverhouding de laagst mogelijke score. Tegelijkertijd is nog steeds 72% niet tot net aan tevreden (de scores 1, 2 en 3).

De ontevredenheid over de prijs en de prijs-kwaliteitverhouding komt ook duidelijk naar voren in de klachten en suggesties.

	Location of the room
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	safety in your neighborhood
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	Space of the room
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	Price of the room
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	Price/quality comparison
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	Sound and temperature insulation
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Onderhoud

Aangaande het onderhoud van de huurruimtes wordt er over het algemeen redelijk goed gescoord. 70% vindt dat de ruimtes goed onderhouden worden (score 3, 4 en 5). Iets specifieker zijn de toiletten en de douches goed onderhouden volgens respectievelijk 71% en 80% van de geënquêteerden. Over de keukens zijn de huurders minder positief: 28% had meer verwacht (de scores 1 en 2). Uit de suggesties en klachten die de huurders hebben geopperd komt ook naar voren dat er vaak een oven of een magnetron mist. 
Op de beschikbaarheid van de douches, keukens, toiletten, wasmachines etc. wordt verschillend gereageerd. De meesten (30%) vindt deze beschikbaarheid voldoende (de score 3). Uit de suggesties en klachten komt wel duidelijk naar voren dat sommige huurders veel te lang moeten wachten om hun was te kunnen doen aangezien er te weinig wasmachines beschikbaar zijn. Ook is de internetverbinding vaak onbetrouwbaar.
	Room maintenance
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	Lavatories
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	Showers
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	Kitchen
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	Availability of showers, kitchen, lavatories, washing machines
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Sfeer en wat niet uit de cijfers blijkt

Ook is gevraagd naar de sfeer in en rondom de huurruimtes. Ook al is dit een vage vraag en zijn er beperkte middelen voor de verhuurder om de sfeer te beïnvloeden lijkt het BRES toch goed om ook hier naar te vragen. 58% beoordeelt deze als goed tot zeer goed (de scores 4 en 5). 

Wat overigens niet uit de statistieken naar voren komt, maar wat wel een punt blijkt te zijn uit de klachten en suggesties is hoe de kamer bij aanvang aangetroffen wordt. Vaak is de kamer voordat huurders intrekken gebrekkig.
	Atmosphere of the accomodations
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