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Inleiding

Als sociale huisvestingsmaatschappij heeft Sociaal Wonen arro Leuven (SWal)) via een tool van
Agentschap Wonen Vlaanderen toegang tot verschillende enquétes om de klantentevredenheid bij de
huurders te meten. In de loop van 2020 heeft SWal. gebruik gemaakt van één van deze enquétes om
te informeren naar de tevredenheid en de meningen van de zittende huurders.

De vragenlijst bevat een module die peilt naar de tevredenheid over de woning en de buurt en een
module die peilt naar de tevredenheid over de dienstverlening.

Van de 365 zittende huurders, antwoordden er 144. Er werd dus een respons van 39% behaald. De
vragenlijst werd door 112 huurders beantwoord op papier (78% van de respons) en 32 antwoordden
online (22% van de respons).

De antwoorden werden samengevat via de tool zelf en gaven een algemeen overzicht over de
tevredenheid per element dat bevraagd werd.

In dit rapport worden de cijfers meer gedetailleerd weergegeven, en worden resultaten getoond
volgens kenmerken van de woning of van de huurder. Ook de antwoorden op de open vragen worden
beschouwd.

Het rapport bestaat uit vier hoofdstukken:

- hoofdstuk 1: responsanalyse;

- hoofdstuk 2: tevredenheid over de woning en de buurt;
- hoofdstuk 3: tevredenheid over de dienstverlening;

- hoofdstuk 4: samenvatting.
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1 | Responsanalyse

1.1 Vergelijking kenmerken van de respondenten met de populatie huurders

In de dataset met de antwoorden op de tevredenheidsvragen werden ook vijf variabelen opgenomen
met informatie over de woning en de huurder. Op het geindexeerd inkomen na, zijn dit allemaal
variabelen die verdeeld zijn over drie of meer categorieén.

Zo is de variabele ‘leeftijd’ verdeeld over drie categorieén: (1) huurders van 18 tot 34 jaar; (2) huur-
ders van 35 tot 64 jaar en (3) huurders van 65 jaar of ouder. De variabele ‘gemeente’ kent wel
12 categorieén. Aangezien er slechts 144 respondenten zijn, zal een verdeling over 12 gemeenten tot
categorieén leiden met zeer weinig observaties. We streven naar een minimum van 30 observaties per
categorie om toch een voldoende nauwkeurigheid van het resultaat te behalen. Daarom herleiden we
variabelen die uit meer dan twee categorieén bestaan of continu zijn (dit is enkel voor het geindexeerd
inkomen het geval) tot twee categorieén.

Hieronder wordt getoond welke categorieén zullen gebruikt worden in de rest van het rapport en
wordt ook de vergelijking met de volledige populatie huurders van SWal. gemaakt. Een statistische
test (die nagaat of de verdeling over categorieén al dan niet significant verschilt tussen de respon-
denten en de populatie huurders) zal uitwijzen of de netto-respons een goede afspiegeling is van de
populatie huurders.

1.1.1 Woningkenmerken

We bekijken de cijfers vanuit drie verschillende woningkenmerken, namelijk het woningtype (een-
gezins- of meergezinswoningen), het aantal slaapkamers (0, 1 of 2 versus 3 of 4) en de ligging (regio-
naalstedelijke of klein- en niet-stedelijke gemeente).

1.1.1.1  Woningtype en aantal slaapkamers

De variabele die duidt in welk soort woning de huurder woont, bestaat uit tien categorieén (tabel 1.1).
De verdeling van de woningen van de huurders uit de netto steekproef over deze tien categorieén is
niet significant verschillend van de verdeling in de populatie. De netto steekproef geeft dus een goed
beeld van de populatie wat de verschillende soorten woningen betreft waarin de huurders wonen.
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Tabel 1.1

Verdeling huurders over soorten woning, netto steekproef en populatie huurders

Woning* Aantal netto % netto steekproef % populatie
steekproef

Aangepaste eengezinswoning 1 slaapkamer 0 0,55
Appartement 0 slaapkamers 0 0,27
Appartement 1 slaapkamer 5 3,47 2,74
Appartement 2 slaapkamers 6 417 4,38
Appartement 3 slaapkamers 6 417 3,84
Eengezinswoning 1 slaapkamer 6 417 3,29
Eengezinswoning 2 slaapkamers 26 18,06 15,89
Eengezinswoning 3 slaapkamers 75 52,08 54,25
Eengezinswoning 4 slaapkamers 10 9,64 6,58
Seniorenwoning 1 slaapkamer 10 6,94 8,22
Aantal (N) 144 144 365

* Pearson Chiz= 3,4011

(p=0,946: verdeling netto steekproef niet significant verschillend van verdeling populatie).
Bron: Tevredenheidsmeting SWal 2020

Aantal slaapkamers en woningtype

Aangezien de verdeling naar tien categorieén een te laag aantal observaties per groep oplevert, redu-
ceren we het aantal categorieén tot twee. We kunnen enerzijds het aantal slaapkamers gebruiken om
de opdeling te maken (tabel 1.2) en anderzijds het type woning: eengezinswoning of appartement
(inclusief seniorenwoning) (tabel 1.3). De verdelingen naar aantal slaapkamers en woningtype zijn
beide niet significant verschillend tussen de netto steekproef en de populatie.

Tabel 1.2 Verdeling huurders over aantal slaapkamers van de woning, netto steekproef en populatie
huurders
Aantal slaapkamers* Aantal netto % netto steekproef % populatie
steekproef
Woningen met 0, 1 of 2 slaapkamers 53 36,81 35,34
Woningen met 3 of 4 slaapkamers 91 63,19 64,67
Aantal (N) 144 144 365
* Pearson Chi2= 0,1214
(p=0,727: verdeling netto steekproef niet significant verschillend van verdeling populatie).
Bron: Tevredenheidsmeting SWalL. 2020
Tabel 1.3 Verdeling huurders over type woning, netto steekproef en populatie huurders
Woningtype* Aantal netto % netto steekproef % populatie
steekproef
Eengezinswoningen 117 81,25 80,56
Appartementen en seniorenwoningen 27 18,75 19,45
Aantal (N) 144 144 365

* Pearson Chi2= 0,0443

(p=0,833: verdeling netto steekproef niet significant verschillend van verdeling populatie).
Bron: Tevredenheidsmeting SWal. 2020
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1.1.1.2  ligging

Er is ook informatie over de ligging van de woning en deze bevat de 12 gemeenten waar SWalL.
woningen verhuurt (tabel 1.4). De gemeenten combineren we naar hun graad van stedelijkheid in
twee categorieén (tabel 1.5). De regionaalstedelijke gemeenten zijn Leuven, Heverlee en Wilsele. De
kleinstedelijke of niet-stedelijke gemeenten zijn: Begijnendijk, Hoegaarden, Keerbergen, Lubbeek,
Rotselaar, Sint-Joris-Weert, Tielt-Winge, Tienen en Wezemaal. Deze verdelingen zijn niet significant
verschillend tussen de netto steekproef en de populatie.

Tabel 1.4 Verdeling huurders over gemeenten, netto steekproef en populatie huurders
Ligging* Aantal netto % netto steekproef % populatie
steekproef

Begijnendijk 4 2,78 2,19
Hevetlee 54 37,5 37,81
Hoegaarden 6 4,17 2,47
Keerbergen 20 13,89 12,88
Leuven 0 0 1,64
Lubbeek 6 417 2,19
Rotselaar 24 16,67 18,36
Sint-Joris-Weert 1 0,69 2,19
Tielt-Winge 21 14,58 15,34
Tienen 1 0,69 0,27
Wezemaal 2 1,39 1,64
Wilsele 5 3,47 3,01
Aantal (N) 144 144 365

* Pearson Chi2= 8,1686
(p=0,698: verdeling netto steckproef niet significant verschillend van verdeling populatie).
Bron: Tevredenheidsmeting SWal. 2020

Tabel 1.5 Verdeling huurders over graad van stedelijkheid, netto steekproef en populatie huurders
Ligging naar stedelijkheid* Aantal netto % netto steekproef % populatie
steekproef
Regionaalstedelijk 59 40,97 42,46
Kleinstedelijk of niet-stedelijk 85 59,03 57,53
Aantal (N) 144 144 365

* Pearson Chiz= 0,1138
(p=0,736: verdeling netto steekproef niet significant verschillend van verdeling populatie).
Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020

1.1.2 Kenmerken huurder

Als kenmerken van de huurder zijn volgende variabelen beschikbaar: leeftijd (in 3 categorieén), aantal
gezinsleden (van 1 tot 7), het geindexeerd inkomen (continue variabele) en het aantal jaar dat men al
huurder is (minder of meer dan 3 jaar).
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1.1.21 Leeftijd

Naar leeftijd is de variabele oorspronkelijk verdeeld in drie categorieén (tabel 1.6). Gegeven het lage
aantal observaties in de categorie met de jongste huurders (18 tot 34 jaar), wordt deze gecombineerd
met de huurders van 35 tot 64 jaar (tabel 1.7). De oudste huurders (65 jaar of ouder) lijken in de
steekproef (47%) een groter aandeel te hebben dan ze daadwerkelijk in de populatie hebben (39%).
Toch wijst de statistische test uit dat de verdelingen niet significant verschillen.

Tabel 1.4 Verdeling over 3 leeftijdscategorieén, netto steekproef en populatie huurders
Leeftijd* Aantal netto % netto steekproef % populatie
steekproef

18-34 jaar 4 2,78 2,74
35-64 jaar 73 50,69 58,63
65 jaar of meer 67 46,53 38,63
Aantal (N) 144 144 365

* Pearson Chi2= 3,6012

(p=0,165: verdeling netto steckproef niet significant verschillend van verdeling populatie).
Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020
Tabel 1.7 Verdeling over 2 leeftijdscategorieén, netto steekproef en populatie huurders
Leeftijd* Aantal netto % netto steekproef % populatie
steekproef

18-64 jaar 77 53,47 61,37
65 jaar of meer 67 46,53 38,63
Aantal (N) 144 144 365

* Pearson Chi2= 35357

(p=0,00: verdeling netto steckproef niet significant verschillend van verdeling populatie).
Bron: Tevredenheidsmeting SWalL. 2020
1.1.2.2 Huishoudtype

Er wonen tussen één en zeven gezinsleden in de gehuurde woning (tabel 1.8). De variabele huishoud-
type geeft in twee categorieén weer of een huurder alleen woont of dat er nog andere gezinsleden in
de woning wonen (tabel 1.9). Er worden geen significante afwijkingen gevonden van de verdeling in

de populatie.
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Tabel 1.8 Verdeling huurders over aantal gezinsleden in de woning, netto steekproef en populatie

huurders
Aantal gezinsleden* Aantal netto % netto steekproef % populatie
steekproef

1 65 45,14 40,27
2 41 28,47 26,03
3 19 13,19 14,25
4 10 6,94 7,67
5 5 3,47 7,67
6 2 1,39 3,29
7 2 1,39 0,82
Aantal (N) 144 144 365

* Pearson Chiz2= 7,6314
(p=0,266: verdeling netto steekproef niet significant verschillend van verdeling populatie).
Bron: Tevredenheidsmeting SWal. 2020

Tabel 1.9 Verdeling huurders over huishoudtype, netto steekproef en populatie huurders
Huishoudtype* Aantal netto % netto steekproef % populatie
steekproef
Alleenwonend 65 45,14 40,27
Twee tot zeven gezinsleden 79 54,86 59,73
Aantal (N) 144 144 365

* Pearson Chi2= 1,4146
(p=0,234: verdeling netto steekproef niet significant verschillend van verdeling populatie).
Bron: Tevredenheidsmeting SWalL. 2020

1.1.2.3 Inkomen

Het geindexeerd inkomen wordt continu weergegeven. We vergelijken het inkomen per capita (gein-
dexeerd inkomen/aantal gezinsleden) in de steekproef met het mediaan inkomen per capita uvit de
populatie. We vinden in de netto steekproef dat ongeveer de helft van de huishoudens een inkomen
per capita hebben dat lager is dan (of gelijk is aan) de mediaan in de populatie en de andere helft heeft
een inkomen per capita boven de mediaan. Er is geen significant verschil tussen de verdeling huurders
naar inkomen/capita lager of hoger dan het mediaan inkomen/capita van de populatie.

Tabel 1.10 Verdeling huurders over categorieén van inkomen per capita, netto steekproef en populatie

huurders
Inkomen per capita t.o.v. mediaan inkomen Aantal netto % netto steekproef % populatie
per capita in populatie huurders SWalL * steekproef
Minder of gelijk aan mediaan 68 47,22 50
Meer dan mediaan 76 52,78 50
Aantal (N) 144 144 365

* Pearson Chi2= 0,4444
(p=0,505: verdeling netto steekproef niet significant verschillend van verdeling populatie).
Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020
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1.1.2.4 Llengte periode huurder
Tot slot wordt de duur dat de huurder al bij SWaL huurt, vergeleken tussen de netto steekproef en
de populatie. Beide verdelingen tonen dat ongeveer één op vijf huurders (19%) minder dan drie jaar

bij SWaL. huurt en dat vier op vijf huurders (81%) al meer dan drie jaar bij SWal. huurder zijn.

Tabel 1.11 Verdeling over periode huren bij SWal, netto steekproef en populatie huurders
Periode huurder* Aantal netto % netto steekproef % populatie
steekproef
Minder dan 3 jaar 28 19,44 19,45
Meer dan 3 jaar 116 80,56 80,55
Aantal (N) 144 144 365

* Pearson Chi2= 0,0
(p=1,0: verdeling netto steckproef niet significant verschillend van verdeling populatie).
Bron: Tevredenheidsmeting SWalL 2020

1.2 Conclusie vergelijking kenmerken van de respondenten en de populatie huurders
Geen enkele verdeling over kenmerken bleek significant verschillend te zijn tussen de verdeling in de
netto steekproef en de verdeling van de populatie huurders van SWal.. We kunnen daarmee besluiten
dat de respons representatief is voor de populatie huurders.

Sommige variabelen waren continu of werden verdeeld over meerdere categorieén. Aangezien zich
in sommige categorieén een te beperkt aantal observaties bevonden, werden alle variabelen herleid
tot een verdeling over twee categorieén om waar mogelijk een minimum van ongeveer 30 observaties
per groep te bekomen. Ook de nieuwe verdelingen over telkens twee categorieén vormden een goede

afspiegeling van de populatie.
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2 | Tevredenheid over woning en buurt

In het tweede hoofdstuk tonen we de cijfers over de tevredenheid van de huurders over hun woning
en buurt. We gaan na met welke uitspraken men het meest of minst akkoord is en of er verschillen
bestaan in het akkoord zijn met of de tevredenheid over bepaalde aspecten van de woning of de
buurt.

Er werden verschillende uitspraken over de woning en de buurt aangeboden aan de respondenten
(de vragen over de woning waren verdeeld over twee delen plus een deel voor huurders in meer-
gezinswoningen en de vragen over de buurt waren verdeeld over drie delen). Hierop konden de res-
pondenten aangeven in welke mate ze akkoord of niet akkoord waren (helemaal akkoord, akkoord,
niet akkoord, helemaal niet akkoord).

Wanneer ‘geen antwoord’ werd aangeduid, worden deze antwoorden buiten beschouwing gelaten
aangezien dit het antwoord is van degenen waarop de vraag niet van toepassing is. Er werd namelijk
aangegeven in de vragenlijst: ‘Is een vraag niet op u van toepassing? Kruis dan ‘geen antwoord’ aan.”
Het totaal aantal huurders (N) dat op de vraag geantwoord heeft en oordeelt dat deze van toepassing
is, zal dus vaak lager zijn dan 144.

In de analyse worden significantietesten uitgevoerd om na te gaan of de percentages werkelijk van
elkaar verschillen of dat een geobserveerd verschil enkel op toeval berust en de kans dus bestaat dat
de percentages toch gelijk zijn. Als een verschil significant is, kunnen we besluiten dat er een verschil
bestaat bv. tussen het aandeel huurders dat akkoord gaat met uitspraak A, of tussen huurders met
verschillende kenmerken (bv. tussen huurders jonger dan 65 jaar en 65 plus).

Voor de totale steekproef tonen we:
- figuur met aandelen ‘Helemaal akkoord’, ‘Akkoord’, ‘Niet akkoord” en ‘Helemaal niet akkoord’;
- tabel met percentages akkoord (bundeling van de categorieén ‘helemaal akkoord’ en ‘akkoord’).

Volgens de kenmerken van de woning en de huurder tonen we:

- tabel volgens kenmerken van de woning (aantal slaapkamers, woningtype en ligging) met percentages
akkoord (bundeling van de categorieén ‘helemaal akkoord’ en ‘akkoord’) per categorie (elk kenmerk
heeft twee categorieén); significante verschillen worden aangeduid met * of ** (significant verschil-
lend op respectievelijk 5% en 1%);

- tabel volgens kenmerken van de hunrder (leeftijd, huishoudtype, inkomen en duurtijd huurder) met
percentages akkoord (bundeling van de categorieén ‘helemaal akkoord” en ‘akkoord’) per categorie
(elk kenmerk heeft twee categorieén); significante verschillen worden aangeduid.

De bevraging bevat ook algemene vragen over de tevredenheid over de woning en de buurt waarbij
de respondent moet aangeven hoe tevreden hij/zij is (‘zeer tevreden’, ‘tevreden’, ‘ontevreden’ of “zeer
ontevreden’).

Voor de totale steekproef tonen we:

- figuur met mate van tevredenheid over woning en buurt;
- tabel met percentages tevreden (bundeling van de categorieén “Zeer tevreden’ en “Tevreden’).
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Volgens de kenmerken van de woning en de huurder tonen we:

- tabel volgens kenmerken van de woning met percentages tevreden per categorie; significante ver-
schillen worden aangeduid;

- tabel volgens kenmerken van de huurder met percentages tevreden per categorie; significante ver-
schillen worden aangeduid.

Tot slot worden de antwoorden op de open vragen in deel 1 over de woning en de buurt getoond
volgens de onderwerpen die in de tekstuele antwoorden worden gevonden.

2.1 Uitspraken over de woning

2.1.1 Totale steekproef

2.1.1.1  Uitspraken over de woning deel 1

Figuur 2.1 Aandelen mate van akkoord zijn met vitspraken over de woning, deel 1, totale steekproef

100,0
90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

Woning ziet er mooi Geen last van lawaai Ik voel mij veiligin ~ Tuin/balkon groot  Tuin/balkon geven
uit aan de buitenkant mijn woning genoeg genoeg privacy

m Helemaal akkoord ~ m Akkoord  m Niet akkoord B Helemaal niet akkoord

Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020
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Tabel 2.1 Uitspraken over de woning deel 1, totale steekproef

Uitspraak % akkoord Significant Aantal antwoorden !
(Helemaal akkoord verschillend van
of akkoord) uitspraak ...
(op max.5%)
1. Mijn woning ziet er mooi uit aan de 92,7 2,5 136
buitenkant
2. Ik heb geen last van lawaai. Bijvoorbeeld: van 76,5 1,34 136
de buren of van het verkeer
3. Ik voel mij veilig in mijn woning 94,9 2,5 137
4. Mijn tuin of mijn balkon zijn groot genoeg 90,4 2,5 135
5. Mijn tuin of mijn balkon geven genoeg 75,0 1,3,4 132
privacy

! Zonder de respondenten die ‘geen antwoord’ aanduidden.
Bron: Tevredenheidsmeting SWal. 2020

Mate van akkoord zijn met vitspraken over de woning, deel 1

Meest akkoord met:

- |k voel mij veilig in mijn woning (95%)

- Mijn woning ziet er mooi uit aan de buitenkant (93%)
- Mijn fuin of mijn balkon zijn groot genoeg (90%)

Minst akkoord met:

- Mijn tuin of mijn balkon geven genoeg privacy (75%)
- |k heb geen last van lawaai (77%)

2.1.1.2 Uitspraken over de woning deel 2

Figuur 2.2 Aandelen mate van akkoord zijn met vitspraken over de woning, deel 2, totale steekproef
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1. Sociaal 2. Mijn 3. De 4. De 5. De 6.De  7.Hetdak 8. De 9. Ik kan
Wonen arro woningis  kwaliteit  kwaliteit ~ kwaliteit ramen zijn  is goed verwarming  mijn

Leuven groot van het van de van de goed geisoleerd  verbruikt  woning
onderhoudt genoeg  sanitairis keuken is badkamer is geisoleerd weinig goed
mijn goed. Bv: goed. goed. Bv: energie  verwarmen.
woning wc, bad,
goed lavabo... douche...

B Helemaal akkoord ~ B Akkoord — m Niet akkoord B Helemaal niet akkoord

Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020
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Tabel 2.2 Uitspraken over de woning deel 2, totale steekproef

Uitspraak % akkoord Significant Aantal antwoorden !
(Helemaal akkoord verschillend van
of akkoord) uitspraak ...
(op max.5%)
1. Sociaal Wonen arro Leuven onderhoudt mijn 75,0 2 112
woning goed
2. Mijn woning is groot genoeg 92,9 1,3,4,5,6,7,8,9 141
3. De kwaliteit van het sanitair is goed. 79,3 2 135
Bijvoorbeeld: wc, lavabo, ...
4. De kwaliteit van de keuken is goed 79,4 2 131
5. De kwaliteit van de badkamer is goed. 79,1 2 129
Bijvoorbeeld: bad, douche, ...
6. De ramen zijn goed geisoleerd 75,8 2 132
7. Het dak is goed geisoleerd 79,1 2 129
8. De verwarming verbruikt weinig energie 76,2 2 126
9. Ik kan mijn woning goed verwarmen 82,0 2 139

I Zonder de respondenten die ‘geen antwoord” aanduidden.

Bron: Tevredenheidsmeting SWal 2020

Mate van akkoord zijn met vitspraken over de woning, deel 2

Meest akkoord met:
- Mijn woning is groot genoeg (93%)

De mate van akkoord zijn met de andere uitspraken (uit deel 2) verschilt niet significant tussen de

uitspraken maar is overal lager dan het akkoord zijn met ‘mijn woning is groot genoeg’. Tussen 75%

en 82% gaat akkoord met de andere uitspraken.

Wat de woning betreft, zijn de respondenten het meest eens met uitspraken over de aspecten zich

veilig voelen in de woning, mooi uitzien en grootte van de woning en tuin/balkon. Ze zijn ook

grotendeels akkoord maar toch in mindere mate met de kwaliteitsaspecten rond privacy in tuin/

balkon, lawaaihinder, onderhoud door SWal,, kwaliteit van sanitair, keuken en badkamer, energe-

tische aspecten van ramen, dak en verwarming,.
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2.1.1.3 Uitspraken over de gemeenschappelijke delen van het gebouw

Figuur 2.3 Aandelen mate van akkoord zijn met vitspraken over de gemeenschappelijke delen van de

woning, totale steekproef

100%
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70%
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40%
30%
20%
10%

0%
1. De gemeenschappelijke delen zijn2. De gemeenschappelijke delen zijn 3. De andere bewoners respecteren

goed ingericht. goed onderhouden de gemeenschappelijke delen.
m Akkoord  ® Niet akkoord

B Helemaal akkoord B Helemaal niet akkoord

Bron: Tevredenheidsmeting SWal 2020

Tabel 2.3 Uitspraken over de gemeenschappelijke delen van het gebouw, totale steekproef
Uitspraak % akkoord Significant Aantal antwoorden !
(Helemaal akkoord verschillend van
of akkoord) uitspraak ...
(op max.5%)
1. De gemeenschappelijke delen zijn goed 84,2 3 19
ingericht
2. De gemeenschappelijke delen zijn goed 63,2 19
onderhouden
3. De andere bewoners respecteren de 50,0 1 20
gemeenschappelijke delen. Bijvoorbeeld:
ze houden ze mee proper

! Zonder de respondenten die ‘geen antwoord’ aanduidden.

Bron: Tevredenheidsmeting SWal 2020

Mate van akkoord zijn met vitspraken over de gemeenschappelijke delen van het gebouw

Meer akkoord met:

- De gemeenschappelike delen zijn goed ingericht (84%)

Dan met:

- De andere bewoners respecteren de gemeenschappelijke delen (50%)

De mate van akkoord zijn met de uitspraak ‘De gemeenschappelijke delen zijn goed onderhouden’

verschilt niet significant van het aandeel dat akkoord gaat met de beide andere uitspraken.
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2.1.2 Volgens kenmerken van de woning en de huurder
In tabel 2.4 en tabel 2.5 tonen we het percentage huurders dat akkoord is met de uitspraak verdeeld
naar de twee categorieén van een bepaald woningkenmerk (tabel 2.4) of een bepaald kenmerk van de
huurder (tabel 2.5). Het aantal antwoorden geeft aan hoeveel huurder er per categorie geantwoord
hebben (onder ‘geen antwoord’). Aangezien dit kan verschillen voor de verschillende uitspraken,
wordt het laagste en hoogste aantal observaties per categorie getoond. Er zijn steeds minder dan
30 observaties voor huurders die in een appartement wonen en voor huurders die minder dan drie
jaar huurder zijn (= lage aantallen).

Indien er een significant verschil wordt waargenomen, wordt dit aangegeven door * indien het
percentage verschillend is op 5%, en door ** indien het percentage verschillend is op 1%.

Opmerking: de uitspraken over de gemeenschappelijke delen kunnen niet volgens kenmerken
bestudeerd worden. Het gaat in totaal slechts over 19-20 observaties (huurders in een appartement;
zie aantallen in tabel 2.3). Deze groep nog eens splitsen naar kenmerken, zou tot te lage aantallen
leiden.

2.1.2.1 Volgens kenmerken van de woning
Veel significante verschillen volgens de kenmerken van de woning (tabel 2.4).

- Voornamelijk volgens woningtype:
- huurders in appartementen zijn in (veel) mindere mate akkoord met de uitspraken dan huurders
in eengezinswoningen (zie tabel 2.4 voor de uitspraken waar een verschil bestaat).

- Bij enkele uitspraken ook volgens aantal slaapkamers of ligging van de woning:

- huurders van woningen met 1,2 slaapkamers (kleinere woningen) zijn minder akkoord met de
uitspraken dan huurders van woningen met 3,4 slaapkamers (grotere woningen) (betreft uit-
spraken: ‘woning ziet er mooi uit’, ‘geen last van lawaai’ en ‘SWaL. onderhoudt mijn woning
goed”);

- de verschillen qua ligging van de woning duiden er meestal op dat huurders van een woning in
reginaalstedelijk gebied minder akkoord zijn met de uitspraken dan huurders van woningen niet
in regionaalstedelijk gebied gelegen (‘woning ziet er mooi uit’, ‘dak is goed geisoleerd’ en ‘de
verwarming verbruikt weinig energie’);

- met de uitspraak ‘geen last van lawaai’ zijn de huurders van woningen die niet in regionaalstedelijk
gebied liggen, minder akkoord.
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Tabel 2.4 Percentage akkoord met uitspraken over de woning, volgens kenmerken van de woning

Uitspraak Aantal slaapkamers Woningtype Ligging woning

(% akkoord = helemaal _ B

akkoord of akkoord) 1,2 3,4 Eenge‘zms- Apparte- Reglon.a}al- Ander

woning ment stedelijk

1. Mijn woning ziet er mooi uit 85,4 96,6* 96,4 75,0%F 87,3 96,3*
aan de buitenkant

2. Ik heb geen last van lawaai. 61,7 84,3%* 80,4 58,3* 86,0 69,6*
Bv. van buren of verkeer

3. Ik voel mij veilig in mijn 91,8 96,6 96,4 88,0 90,9 97,6
woning

4. Mijn tuin/balkon zijn groot 84,4 93,3 93,9 70,0%* 86,8 92,7
genoeg

5. Mijn tuin/balkon geven 69,8 77,5 80,4 45,0%* 69,2 78,8
genoeg privacy

Aantal antwoorden 43-49 88-90 112-115 20-25 52-57 79-82

1. Sociaal Wonen atrro Leuven 59,0 83,6%* 82,6 40,0 75,5 74,6
onderhoudt mijn woning
goed

2. Mijn woning is groot genoeg 96,1 91,1 939 88,9 87,9 96,4

3. De kwaliteit van het sanitair 83,7 76,7 83,3 63,0% 72,7 83,8
is goed. Bv: wc, lavabo, ...

4. De kwaliteit van de keuken 87,2 75,0 81,0 73,1 84,9 75,6
is goed

5. De kwaliteit van de 82,6 77,1 80,8 72,0 77,4 80,3
badkamer is goed. Bv: bad,
douche, ...

6. De ramen zijn goed 69,4 79,5 80,2 57,7* 77,8 74,4
geisoleerd

7. Het dak is goed geisoleerd 72,1 82,6 84,8 54,2%* 69,6 86,3*

8. De verwarming verbruikt 83,3 72,6 77,5 70,8 63,6 85,9%*
weinig energie

9. Ik kan mijn woning goed 83,7 81,1 83,9 74,1 77,6 85,2
verwarmen

Aantal antwoorden 39-51 73-90 92-114 20-27 49-58 63-83

* Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020

2.1.2.2 Volgens kenmerken van de huurder
- Er bestaan ook significante verschillen volgens de kenmerken van de huurder (tabel 2.5) maar dit
komt minder vaak voor dan verschillen volgens kenmerken van de woning.
- De meeste verschillen bestaan volgens leeftijd of huishoudtype:
- huurders jonger dan 65 jaar zijn meer akkoord dat hun woning er mooi uitziet dan huurders ouder
dan 65 jaar;

met ‘geen last van lawaai’ en ‘de kwaliteit van het sanitair is goed’ zijn de jongere huurders minder
akkoord dan de oudere huurders;

huurders die alleen wonen zijn bijna allemaal akkoord met de uitspraak dat de woning groot
genoeg is; bij huurders die niet alleen wonen is dit aandeel minder groot (88%);
huurders die alleen wonen zijn minder akkoord met ‘het dak is goed geisoleerd’.

- Bij één uitspraak is er een verschil volgens de duurtijd van de huur:
- huurders die meer dan drie jaar huren zijn minder akkoord met de uitspraak ‘de ramen zijn goed
gefsoleerd’ (72% versus 92% akkoord van de huurders die minder dan 3 jaar huren).
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Tabel 2.5

Percentage akkoord met uitspraken over de woning, volgens kenmerken van de huurder

24

Uitspraak Leeftijd Huishoudtype Inkomen/capita Duurtijd huurder

(% akkoord =

helemaal akkoord of <65 65+ Alleen Met <= > <3jaar | >3jaar

akkoord) anderen | Mediaan | Mediaan

1. Mijn woning ziet er 97,3 86,9* 88,5 96,0 95,5 90,0 96,3 91,7
mooi uit aan de
buitenkant

2. Ik heb geen last van 69,7 85,0* 76,3 76,6 77,6 75,4 84,6 74,6
lawaai. Bv. van buren
of verkeer

3. Ik voel mij veilig in 93,4 96,7 93,4 96,1 93,9 95,8 96,2 94,6
mijn woning

4. Mijn tuin/balkon zijn 89,5 91,5 86,4 93,4 92,3 88,0 88,0 90,9
groot genoeg

5. Mijn tuin/balkon 68,9 82,8 77,6 73,0 68,3 81,2 75,0 75,0
geven genoeg privacy

Aantal antwoorden 74-76 58-61 58-61 74-77 63-67 69-72 24-27 108-111

1. Sociaal Wonen atro 69,5 81,1 67,4 81,0 72,7 77,2 72,7 75,6
Leuven onderhoudt
mijn woning goed

2. Mijn woning is groot 92,2 93,8 98,4 88,3* 89,4 96,0 88,9 939
genoeg

3. De kwaliteit van het 72,6 87,1* 82,3 76,7 774 80,8 74,1 80,6
sanitair is goed. Bv:
wc, lavabo, ...

4. De kwaliteit van de 73,6 86,4 81,4 77,8 75,4 82,9 73,1 81,0
keuken is goed.

5. De kwaliteit van de 77,9 80,3 79,0 79,2 76,7 81,2 80,8 78,6
badkamer is goed.
Bv: bad, douche, ...

6. De ramen zijn goed 81,9 68,3 71,7 79,2 79,0 72,9 92,0 72,0*
geisoleerd

7. Het dak is goed 84,3 72,9 71,2 85,7* 78,0 80,0 80,0 78,9
geisoleerd

8. De verwarming 72,9 80,4 75,9 76,4 75,0 77,3 76,0 76,2
verbruikt weinig
energie

9. Ik kan mijn woning 82,7 81,3 79,7 84,0 81,5 82,4 77,8 83,0
goed verwarmen

Aantal antwoorden 59-77 53-64 49-64 63-77 55-66 57-75 22-27 90-114

* Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWal. 2020
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2.2 VUitspraken over de buurt

2.2.1 Totale steekproef

2.21.1 Uitspraken over de buurt deel 1

Figuur 2.4 Aandelen mate van akkoord zijn met vitspraken over de buurt, deel 1, totale steekproef

100,0

1. Ik woon in een 2. Kinderen kunnen 3. Er zijn genoeg

4. Er zijn genoeg

90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

5. Er zijn genoeg

mooie buurt veilig spelen in mijn bomen en planten in pleinen en parkjes in winkels in mijn buurt
buurt mijn buurt mijn buurt om dagelijkse
boodschappen te
doen

B Helemaal akkoord W Akkoord — m Niet akkoord

Bron: Tevredenheidsmeting SWalL 2020

B Helemaal niet akkoord

Tabel 2.6 Uitspraken over de buurt deel 1, totale steekproef
Uitspraak % akkoord Significant Aantal antwoorden !
(Helemaal akkoord verschillend van
of akkoord) uitspraak ...
(op max.5%)
1. Ik woon in een mooie buurt 97,1 245 140
2. Kinderen kunnen veilig spelen in mijn buurt 89,8 1 127
3. Er zijn genoeg bomen en planten in mijn 93,5 4,5 139
buurt
4. Er zijn genoeg pleinen en parkjes in mijn 87,3 1,3 134
buurt
5. Er zijn genoeg winkels in mijn buurt om 83,1 1,3 142

dagelijkse boodschappen te doen

>

>

1 Zonder de respondenten die ‘geen antwoord” aanduidden.
Bron: Tevredenheidsmeting SWalL 2020

Mate van akkoord zijn met vitspraken over de buurt, deel 1

Meest akkoord met:
- |k woon in een mooie buurt (97%)

- Erzijn genoeg bomen en planten in mijn buurt (94%)
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22.1.2

Figuur 2.5
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1. De bomen, 2. De straten
s

planten en de en voetpaden

pleinen in mijn in mijn buurt

buurt zijn goed zijn in goede parkeren
onderhouden staat.
B Helemaal akkoord W Akkoord — m Niet akkoord

3. In mijn
buurt kan je
makkelijk  genoeg verlicht

Uitspraken over de buurt deel 2

’s avonds

Bron: Tevredenheidsmeting SWalL 2020

Aandelen mate van akkoord zijn met vitspraken over de buurt, deel 2, totale steekproef
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0,0

4. Mijn buurt is 5. De school 6. Overdag 7.’s Avonds en

van mijn voel ik mij  ’s nachts voel
kinderenis  veiligin mijn ik mij veilig in
goed buurt mijn buurt
bereikbaar
B Helemaal niet akkoord

Tabel 2.7 Uitspraken over de buurt deel 2, totale steekproef
Uitspraak % akkoord Significant Aantal antwoorden !
(Helemaal akkoord verschillend van
of akkoord) uitspraak ...
(op max.5%)
1. De bomen, planten en de pleinen in mijn 78,9 4,5,06,7 128
buurt zijn goed onderhouden
2. De straten en voetpaden in mijn buurt zijn in 73,1 4,5,6,7 134
goede staat. Bijvoorbeeld: er zijn weinig
putten of losse stenen, ...
3. In mijn buurt kan je makkelijk parkeren 79,9 4,5,0,7 134
4. Mijn buurt is ’s avonds genoeg verlicht 90,6 1,2,3,5,6 138
5. De school van mijn kinderen is goed 100 1,2,3,4,7 68
bereikbaar
6. Overdag voel ik mij veilig in mijn buurt 97,1 1,2,3,4,7 137
7.’s Avonds en ’s nachts voel ik mij veilig in 91,0 1,2,3,5,6 134

26

mijn buurt

1 Zonder de respondenten die ‘geen antwoord” aanduidden.

Bron: Tevredenheidsmeting SWal 2020

Mate van akkoord zijn met vitspraken over de buurt, deel 2

Meest akkoord met:

- De school van mijn kinderen is goed bereikbaar (100% van de huishoudens met kinderen)
- Overdag voel ik mij veilig in mijn buurt (97%)
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Minder akkoord met:
- Mijn buurt is 's avonds genoeg verlicht (21%)
- 's Avonds en 's nachts voel ik mij veilig in mijn buurt (91%)

Minst akkoord met:
- In mijn buurt kan je makkelijk parkeren (80%)

- De bomen, planten en de pleinen in mijn buurt zijn goed onderhouden (79%)
- De straten en voetpaden in mijn buurt zijn in goede staat. Bijvoorbeeld: er zijn weinig putten of losse

stenen, ... (73%)

2.2.1.3 Uitspraken over de buurt deel 3
Figuur 2.6 Aandelen mate van akkoord zijn met vitspraken over de buurt, deel 3, totale steekproef
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I 4,0 I I 3’2

6. Er staan 7. Ik heb geen 8. Ik heb geen

rommel of hondenpoep in mijn buurt lawaai in mijn  graffiti en weinig last van last van
zwerfvuil in  in mijn buurt is niet  buurt. Bv: van vandalisme in  gebouwen andere spelende
mijn buurt gevaarlijk verkeer of  mijn buurt  leeg in mijn bewoners. Bv: kinderen in
bedtijven buurt omdat ze mijn buurt
lawaai
maken...
B Helemaal akkoord ~ mAkkoord — M Niet akkoord — M Helemaal niet akkoord

Bron: Tevredenheidsmeting SWal 2020
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Tabel 2.8 Uitspraken over de buurt deel 3, totale steekproef

Uitspraak % akkoord Significant Aantal antwoorden !
(Helemaal akkoord verschillend van
of akkoord) uitspraak ...
(op max.5%)
1. Er ligt geen rommel of zwerfvuil in mijn 78,1 5,6,8 128
buurt
2. Er ligt geen hondenpoep in mijn buurt 72,3 4,5,06,8 130
3. Het verkeer in mijn buurt is niet gevaarlijk 77,5 5,6,8 129
4. Er is geen lawaai in mijn buurt. Bijvoorbeeld: 85,4 2,5,6,7 130
van verkeer of bedrijven
5. Er is geen graffiti en vandalisme in mijn 94,5 1,2,3,4,7 127
buurt
6. Er staan weinig gebouwen leeg in mijn buurt 92,8 1,2,3,4,7 125
7. Ik heb geen last van andere bewoners. Bv: 71,4 4,5,6,8 126

omdat ze lawaai maken, omdat ze
ruziemaken, omdat ze hun tuin niet goed
onderhouden, ...

8. Ik heb geen last van spelende kinderen in 89,8 1,2,3,7 127
mijn buurt

1 Zonder de respondenten die ‘geen antwoord’ aanduidden.
Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020

Mate van akkoord zijn met vitspraken over de buurt, deel 3

Meest akkoord met:
- Eris geen graffiti en vandalisme in mijn buurt (95%)
- Er staan weinig gebouwen leeg in mijn buurt (93%)

Minst akkoord met:
- |k heb geen last van andere bewoners (71%)
- Erligt geen hondenpoep in mijn buurt (72%)

- Erligt geen rommel of zwerfvuil in mijn buurt (78%)

- Het verkeer in mijn buurt is niet gevaarlijk (78%)

2.2.2 Volgens kenmerken van de woning en de huurder

2.2.2.1 Volgens kenmerken van de woning
Veel significante verschillen in het percentage ‘akkoord’” met een uitspraak over de buurt (tabel 2.9).
- Voornamelijk volgens woningtype:

- huurders in appartementen zijn in (veel) mindere mate akkoord met de uitspraken over de buurt
dan huurders in eengezinswoningen (zie tabel 2.9 voor de uitspraken waar een verschil bestaat);

- uitzondering: huurders van een appartement zijn meer akkoord dan huurders van een eengezins-
woning met ‘Er zijn genoeg winkels in mijn buurt om dagelijkse boodschappen te doen’.

- Volgens aantal slaapkamers (er zijn enkele verschillen, maar deze duiden niet op een consistent
meer of minder akkoord zijn volgens aantal slaapkamers):

- huurders van een woning met 1 of 2 slaapkamers zijn volledig akkoord (100%) met ‘Er is geen
graffiti en vandalisme in mijn buurt’; huurders van een woning met 3 of 4 slaapkamers zijn hier
ook sterk akkoord mee, maar toch in mindere mate;

- huurders van woningen met 3 of 4 slaapkamers zijn significant meer akkoord met ‘Er staan weinig
gebouwen leeg in mijn buurt’ en Ik heb geen last van andere bewoners’. Vooral met deze laatste
uitspraak gaan huurders van kleinere woningen (1 of 2 slaapkamers) niet erg akkoord: slechts
56% gaat akkoord dat ze geen last hebben van andere bewoners.
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- Volgens ligging van de woning:
- huurders van een woning in regionaalstedelijk gebied gaan meer akkoord met Ik heb geen last
van andere bewoners’ (83% akkoord) dan huurders van een woning in ander gebied (64%).

Tabel 2.9 Percentage akkoord met uitspraken over de buurt, volgens kenmerken van de woning
Uitspraak Aantal slaapkamers Woningtype Ligging woning
(% akkoord = helemaal Eengezins- Apparte- Regionaal-
akkoord of akkoord) 1,2 3,4 . .. Ander

woning ment stedelijk

1. Ik woon in een mooie buurt 100,0 95,4 96,5 100,0 94,7 98,8

2. Kinderen kunnen veilig 88,9 90,2 92,5 76,2 87,8 91,0
spelen in mijn buurt

3. Br zijn genocg bomen en 922 943 956 84.6% 947 92,7
planten in mijn buurt

4. Er zijn genocg pleinen en 922 843 87,9 852 81,5 913
patkjes in mijn buurt

5. Er zijn genoeg winkels in
mijn buurt om dagelijkse 79,3 85,4 80,0 96,3* 86,2 81,0
boodschappen te doen

Aantal antwoorden 45-53 82-89 106-115 21-27 49-58 78-84

1. De bomen, planten en de
pleinen in mijn buurt zijn 84,4 75,9 79,3 77,3 69,2 85,5
goed onderhouden

2. De straten en voetpaden in

. . 70,2 74,7 76,4 58,3 78,2 69,6
mijn buurt zijn in goede staat
3. In mijn buurt kan je o
makkelik parkeren 74,5 82,8 84,7 56,5 76,4 82,3
4. Mijn buurt is ’s avonds 882 92,0 902 923 91,1 90,2

genoeg verlicht

5. De school van mijn

kinderen is goed bereikbaar 100 (N=19) | 100 (N=49) | 100 (N=59) 100 IN=9) 100 N=27) | 100 (N=41)

6. Overdag voel ik mij veilig in

v 939 98,9 982 92,0 96,5 975
mijn buurt

7+ s Avonds en s nachts vocl 85,4 94,2 92,7 83,3 89,1 92,4
ik mij veilig in mijn buurt

Aantal antwoorden 45-51 83-88 106-112 22-26 52-56 76-82

1. Eir ligt geen rommel of 75,0 79,8 81,3 61,9% 745 80,5
zwerfvuil in mijn buurt

2. Er ligt geen hondenpocp in 65,2 76,2 74,1 63,6 70,6 734
mijn buurt

3. Het verkeerﬂm mijn buurt is 82,6 747 78,5 727 745 795
niet gevaarlijk

4. Er is geen lawaai in mijn
buurt. Bv: verkeer of 77,8 89,4 89,0 66,7+* 86,3 84,8
bedrijven

5. Br is geen graffiti en 100 91,6* 935 100 89.8 974
vandalisme in mijn buurt

6. Er staan weinig gebouwen 84,4 97,5%* 97,1 72,75 88,2 96,0
leeg in mijn buurt

7. Ik heb geen last van andere 55,8 79 5%k 750 546 827 63,5*
bewoners

8. Ik heb geen last van spelende 38.4 90,5 925 75,0% 36,5 92.0

> > > >

kinderen in mijn buurt

Aantal antwoorden 43-46 80-85 103-109 20-22 49-52 74-79

* Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categotieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWalL. 2020
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2222 Volgens kenmerken van de huurder

Volgens kenmerken van de huurder zijn er minder significante verschillen in het percentage ‘akkoord’
met een uitspraak over de buurt (tabel 2.10Tabel 2.9). Enkele uitspraken kunnen toch op minder
bijval rekenen bij bepaalde huurders.

- Voornamelijk duurtijd van de huut:

- huurders die minder lang huren (< 3 jaar) zijn in (veel) mindere mate akkoord met ‘In mijn buurt
kan je makkelijk parkeren’ en met ‘Er staan weinig gebouwen leeg in mijn buurt’ dan huurders
die langere tijd huren.

- Volgens leeftijd:

- jongere huurders (< 65 jaar) zijn minder akkoord met ‘Er is geen lawaai in mijn buurt. Bv: verkeer

of bedrijven’ dan oudere huurders (80% versus 93%).
- Volgens huishoudtype:

- huurders die alleen wonen zijn meer akkoord met ‘Tk heb geen last van spelende kinderen in mijn

buurt’ (96% akkoord) dan huurders die met andere gezinsleden samenwonen (85% akkoord).
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Tabel 2.10 Percentage akkoord met uitspraken over de woning, volgens kenmerken van de huurder

Uitspraak Leeftijd Huishoudtype Inkomen/capita Duurtijd huurder

(% akkoord = helemaal _ . B

akkoord of akkoord) <65 65+ Alleen Met <.— > <3jaar | > 3jaar

anderen | Mediaan | Mediaan

1. Ik woon in een mooie buurt 98,7 95,5 100 94,7 92,9 97,3 100 96,4

2. Kinderen kunnen veilig 91,0 88,3 91,1 88,7 86,7 92,5 88,9 90,0
spelen in mijn buurt

3. Er zijn genoeg bomen en 932 93,9 92,1 947 923 94,6 89,3 94,6
planten in mijn buurt

4. Er zijn genoeg pleinen en 84,7 90,3 90,2 84,9 87,3 87,3 78,6 89,6

parkjes in mijn buurt

5. Er zijn genoeg winkels in 86,7 79,1 78,5 87,0 81,8 84,2 92,9 80,7
mijn buurt om dagelijkse
boodschappen te doen

Aantal antwoorden 67-75 60-67 56-65 71-77 60-66 67-76 27-28 100-114

1. De bomen, planten en de 78,9 79,0 80,0 78,1 774 80,3 80,8 78,4
pleinen in mijn buurt zijn
goed onderhouden

2. De straten en voetpaden in 73,7 72,4 67,2 77,6 76,6 70,0 76,0 72,5
mijn buurt zijn in goede
staat

3. In mijn buurt kan je 81,9 77,4 74,1 84,2 79,4 80,3 64,0 83,5%
makkelijk parkeren

4. Mijn buurt is ’s avonds 90,5 90,6 92,1 89,3 90,6 90,5 100 88,4
genoeg verlicht

5. De school van mijn 100 100 100 100 100 100 100 100
kinderen is goed bereikbaar (N=406) (N=22) (N=106) (N=52) (N=42) (N=20) (N=14) (N=54)

6. Overdag voel ik mij veilig 97,3 96,8 96,7 97,4 95,4 98,6 96,2 97,3
in mijn buurt

7.’s Avonds en ’s nachts voel 93,2 88,3 88,1 93,3 90,3 91,7 96,0 89,9
ik mij veilig in mijn buurt

Aantal antwoorden 71-76 57-64 55-63 73-76 62-65 66-74 25-26 102-112

1. Er ligt geen rommel of 74,3 83,3 76,4 79,5 76,7 79,4 83,3 76,9
zwerfvuil in mijn buurt

2. Er ligt geen hondenpoep in 74,3 69,6 69,6 74,3 73,8 71,0 76,9 71,2
mijn buurt

3. Het verkeer in mijn buurt is 77,5 77,6 78,2 77,0 78,7 76,5 80,0 76,9
niet gevaarlijk

4. Er is geen lawaai in mijn 79,7 92,9 83,9 86,5 88,7 82,4 88,5 84,6
buurt. Bv: verkeer of
bedrijven

5. Er is geen graffiti en 93,0 96,4 98,2 91,7 949 941 100 933
vandalisme in mijn buurt

6. Er staan weinig gebouwen 92,5 93,1 89,1 95,7 91,5 93,9 79,2 96,0%*
leeg in mijn buurt

7. Ik heb geen last van andere 66,2 78,2 70,4 72,2 71,7 71,2 78,3 69,9
bewoners

8. Ik heb geen last van 85,9 94,6 96,4 84,7* 88,5 90,9 88,0 90,2
spelende kinderen in mijn
buurt

Aantal antwoorden 67-74 54-58 54-56 70-74 59-62 66-69 23-26 101-104

* Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020
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2.3 Tevredenheid over de woning en de buurt

2.3.1 Totale steekproef

Figuur 2.7 Tevredenheid in het algemeen over woning en buurt, totale steekproef
100% 0,7
2,9
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Woning Buurt
W Zcer tevreden  MTevreden M Ontevreden M Zeer ontevreden
Bron: Tevredenheidsmeting SWal 2020
Tabel 2.11 Tevredenheid over de woning en de buurt, totale steekproef
Tevredenheid % tevreden Significant Aantal antwoorden !
(Zeer tevreden of verschillend van
tevreden) tevredenheid over ...
(op max.5%)
1. Tevreden over woning 96,4 n.s. 137
2. Tevreden over buurt 95,6 n.s. 135

1 Zonder de respondenten die ‘geen antwoord’ aanduidden.
Bron: Tevredenheidsmeting SWal 2020

Er bestaat een grote algemene tevredenheid zowel over de woning (96% tevreden) als over de buurt
(96% tevreden). In figuur 2.7 is te zien dat het vooral over huurders gaat die ‘tevreden’ zijn.

2.3.2 Volgens kenmerken van de woning en de huurder

2.3.2.1 Volgens kenmerken van de woning
Er zijn significante verschillen in de tevredenheid over de woning op basis van woningkenmerken
(tabel 2.11):
- Volgens woningtype of aantal slaapkamers:
- percentage huurders dat tevreden is algemeen met de woning is hoger indien men in een grotere
woning woont (3,4 slaapkamers) of in een eengezinswoning, dan indien men in een kleinere
woning woont of een appartement;
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- er zijn geen significante verschillen in de tevredenheid over de buurt op basis van woningkenmer-

ken.

Tabel 2.12 Percentage tevreden over woning en buurt, volgens kenmerken van de woning
% in het algemeen tevreden Aantal slaapkamers Woningtype Ligging woning
?t‘:rrr;c.len = zeer tevreden of 1,2 3,4 Eengezins- Apparte- Regionaal- Ander
tevreden) woning ment stedelijk
Mijn woning 90,4 100%+* 99,1 84 94,6 97,6
Aantal antwoorden 52 85 112 25 55 82
Mijn buurt 94,0 96,5 96,4 92,0 96,4 95,0
Aantal antwoorden 50 85 110 25 55 80

* Significant verschil in % huurders tevreden tussen de categorieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders tevreden tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWalL. 2020

23.2.2

Volgens kenmerken van de huurder

Geen significante verschillen in het percentage huurders dat tevreden is met de woning of de buurt,

volgens kenmerken van de huurders (tabel 2.12).

Tabel 2.13 Percentage tevreden over woning en buurt, volgens kenmerken van de huurder
% in het algemeen tevreden Leeftijd Huishoudtype Inkomen/capita Duurtijd huurder
over ...
(tevreden = zeer tevreden of <65 65+ Alleen Met <= > <3jaar | >3jaar
tevreden) anderen | Mediaan | Mediaan
Mijn woning 98,6 93,8 93,7 98,7 96,9 95,9 100 95,5
Aantal antwoorden 73 64 63 74 64 73 27 110
Mijn buurt 97,3 93,4 96,7 94,6 92,2 98,6 100 94,6
Aantal antwoorden 74 61 61 74 64 71 25 110

* Significant verschil in % huurders tevreden tussen de categotieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders tevreden tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWalL 2020

2.4 Aanpakken buurtproblemen

241

Tevredenheid aanpak SWal om problemen in de buurt aan te pakken

- 89,5% van de huurders is tevreden over de aanpak van buurtproblemen door SWaL (de tevreden-
heid ligt iets lager dan de tevredenheid over de woning of de buurt); ook hier gaat het vooral over
tevreden huurders (73%) en is er een kleiner aandeel zeer tevreden huurders (17%).

- 11% van de huurders is ontevreden over de aanpak van buurtproblemen.

HOOFDSTUK 2 | TEVREDENHEID OVER WONING EN BUURT

33




34

Figuur 2.8 Mate van tevredenheid over de aanpak van SWal om buurtproblemen aan te pakken
m Zeer tevreden  mTevreden  ® Ontevreden — m Zeer ontevreden
N=114.
Bron: Tevredenheidsmeting SWalL. 2020
Tabel 2.14 Percentage tevreden over aanpak buurtproblemen, volgens kenmerken van de woning
% in het algemeen tevreden Aantal slaapkamers Woningtype Ligging woning
over ... N 3
(tevreden = zeer tevreden of 1,2 3,4 Eenge‘zms- Apparte- Regmn.a}al- Ander
tevreden) woning ment stedelijk
Aanpak buurtproblemen 80,0 94,6* 93,8 64,7+* 95,6 85,5
Aantal antwoorden 40 74 97 17 45 69

* Significant verschil in % huurders tevreden tussen de categorieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders tevreden tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWal 2020

Er zijn enkel verschillen in de tevredenheid over de aanpak van buurtproblemen op basis van

woningkenmerken, namelijk aantal slaapkamers en woningtype (tabel 2.14); geen verschillen volgens
kenmerken van de huurder (tabel 2.15).
- Huurders van kleinere woningen (1,2 slaapkamers) zijn minder vaak tevreden over de aanpak van

buurtproblemen dan huurders van grotere woningen (80% versus 95%).

- Huurders van appartementen zijn minder vaak tevreden over de aanpak van buurtproblemen dan

huurders van eengezinswoningen (65% versus 94%).

Tabel 2.15 Percentage tevreden over aanpak buurtproblemen, volgens kenmerken van de huurder
% in het algemeen tevreden Leeftijd Huishoudtype Inkomen/capita Duurtijd huurder
(()t::tr;len = zeer tevteden of <65 65+ Alleen Met <= > <3jaar | >3 jaar
tevreden) anderen | Mediaan | Mediaan
Aanpak buurtproblemen 89,8 89,1 86,3 92,1 89,8 89,2 90,0 89,4
Aantal antwoorden 59 55 51 63 49 65 20 94

* Significant verschil in % huurders tevreden tussen de categorieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders tevreden tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWal. 2020
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24.2 Suggesties om de buurt te verbeteren

Als antwoord op de vraag hoe Sociaal Wonen arro Leuven de buurt van de huurder zou kunnen
verbeteren, werden een deel suggesties gedaan. We kunnen de volgende categorieén onderscheiden
(telkens met enkele citaten als voorbeeld):

- Renoveren
- ‘Renoveren.” (2x)
- ‘Moderne woongelegenheden voorzien.”

- Meer groen
- ‘Door op het pleintje rond de hoekhuizen bomen te planten. Hoe meer bomen, hoe meer zuur-
stof voor de mensen.’

- Speelmogelijkheden voor kinderen
- ‘Speelpleintje voor de kinderen maken want in de buurt niet veel mogelijkheden om buiten te
spelen.’
- ‘Basketring.’
- ‘Goalen voor te voetballen.’
- ‘Door speeltuinen te voorzien voor de kinderen.’

- Hinder in de buurt oplossen
- ‘Last van geur riool, last van bladeren.’
- "Vuilbakjes voor zwerfvuil.”
- ‘En er ligt heel vaak hondenpoep op de straat.’
- ‘Mis vuilpakjes in dorp Rotselaar.’
- ‘De voetpaden vertonen putten waardoor er regenwater blijft in staan.’

- Aanwezigheid voorzieningen verbeteren
- ‘Iets meer winkelmogelijkheden zoals een bakker of een slager, maar daar kan sociaal wonen
waarschijnlijk niets aan doen.’
- “Winkelruimten voorzien.’
- ‘Ik mis gewoon winkels om dat ik zelf geen auto heb en vind jammer dat pose bus weg is in onze
buurt.’

- Verkeersveiligheid verbeteren
- ‘Aan de ingang van de wijk misschien nog zebrapaden voorzien.’
- ‘Meer veiligheid om over te steken!’

- Hinder van directe buren aanpakken
- ‘Goede controle uitvoeren op hygiéne en lawaai.’
- ‘Probleem van lawaai aanpakken met de buren + onderhoud gang!’.
- ‘Tuinen en hagen van andere buren worden niet onderhouden (4 meter hoog!!)’
- ‘Veel geparkeerde wagens in de straat, zelfs voor de oprit of garage.’
- ‘Pomp van regenwater bovenbuur maakt al rare geluiden (men is er al 10 keer voor komen kijken
en is nog altijd niet opgelost).”

- Communicatie (met of tussen bewoners?) verbeteren

- ‘Vergadering met de bewoners per gebouw.”

- ‘Daarom dus dit: waarom komt de maatschappelijke werker niet meer langs (als corona gedaan
is, maar ook er voor) om dat uit te leggen? De bundel info SWAL is zo groot dat anderstaligen
daar volgens mij hun weg niet in vinden. Een uvitleg waarvoor je SWAL kunt bellen is goed, face
to face.’

- ‘Beter en meer communiceren en problemen direct aanpakken.’
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- ‘SWAL kan de buurt verbeteren door te luisteren naar de huurders, rekening houdend met ieders'
rechten en plichten.”

- Mogelijkheden om in de buurt buiten te zijn
- ‘Banken voorzien op het grasplein.’

- Esthetische aspecten
- ‘Het hek rond de tuinen van de buurt is niet mooi, en geeft geen privacy.’

- Geen bepaalde categorie: bij sommige antwoorden is niet duidelijk wat wordt bedoeld en deze

krijgen geen categorie toebedeeld, bv.

- ‘Als u iets doet, doe het dan best van de eerste keer goed. Het spaart u tijd, geld en ontevreden
huurders.”

- ‘Door selectief om te gaan met nieuwe bewoners.” ‘Goede informatie halen aan welke personen
jullie verhuren.” ‘Door er goed op toe te zien wie men waar laat wonen. [...].";

- ‘Meer evolueren met de bewoners.’

- ‘Hij kan bewoners blijven opleiden voor het goede doel.’

- ‘Andere firma's nemen voor herstellingen.’

- ‘Af en toe meer controle aan de sociale woningen.’

- Individuele woningen: sommige antwoorden betreffen eerder de individuele woningen dan de
buurt
- Bv. isoleren, wens eigen garage, grote douche en keuken, de bomen in de voortuin snoeien,
nieuwe woning, kinderkamer te klein, versleten of defecte sanitaire kranen, niet goed onder-
houden tuin, woning groter maken, ...

- Geen problemen: sommige antwoorden stellen dat alles in orde is in de buurt
- Bv. geen problemen, alles is ok, tevreden hoe het nu is, het is in orde, Is heel mooi. Niets ver-
beteren., Ik heb over mijn buurt niet te klagen, ...

2.5 Tevredenheid over SWal algemeen

Er werden twee open vragen gesteld in verband met de tevredenheid:

1. waarover men als huurder het meest tevreden was van Sociaal Wonen arro Leuven;
2. waarover men als huurder het minst tevreden was van Sociaal Wonen arro Leuven.

25.1 Meesttevreden
We kunnen volgende categorieén binnen de antwoorden onderscheiden (met voorbeelden):

- Woning Huurprijs/betaalbaarheid
- ‘Over de huurprijs.” (2x)
- ‘De huurprijs valt heel goed mee.’
- ‘Dat jullie betaalbare woningen kunnen aanbieden aan huurders den dag van vandaag!’
- ‘Het kunnen huren aan sociaal tarief is een pluspunt. Ik ben een tevreden huurder.’
- ‘Dat we het huis kunnen huren.’

- Kwaliteit woningen
- ‘De huizen van SWAL zijn proper.’
- ‘De huizen worden goed onderhouden tegenwoordig!’
- ‘Goed appartement, helemaal vernieuwd.’
- ‘We zijn in een nieuwbouw terecht gekomen.’
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Woonzekerheid
- ‘We zijn als huurder min of meer zeker van onze woning. We worden er normaal niet uitgezet.’

Buurt/ligging

- ‘De buutt en de tuin.’

- ‘We zijn tevreden over de ligging.’

- ‘Dat ik via SWAL de kans gekregen heb om op zo een mooie, groene plaats te wonen waar ik mij
tevreden thuis voel en omgeven ben door bezorgde buurtbewoners.”

- ‘Over rustige omgeving.’

- ‘Het wonen in een rustige buurt en genieten van de stilte en ook niet te vergeten: het is rustig
gelegen.’

- ‘Omdat wij hier graag wonen op X hoek benedengebouw.’

- ‘Ik heb weinig problemen met de woning en daarom weinig terugvallen op de maatschappij. 1k
ben dankbaar voor de woning in deze toffe buurt.’

Medewerkers/dienstvetlening

- ‘De vriendelijkheid van de medewerkers.’

- ‘De snelheid waarmee ze alles verzorgen.’

- ‘Vriendelijk en behulpzaam.’

- ‘Ben blij met de informatie over toekomstige plannen. Het is en goede, stabiele en goed georga-
niseerde huisvestingdienst.”

- ‘Steeds goed geholpen.’

- ‘Algemeen positief. Vlotte verbeteringen (qua keuken), behulpzaam, open communicatie en
klantvriendelijk.’

- ‘Vriendelijkheid en het vertrek van X!’

- ‘Beleefdheid.’

- ‘Als ik iets vraag doen ze wel hun best om mij te helpen.’

- ‘Over herstellingen (snel en goed) en dat er een goede telefonische bereikbaarheid is.’

- ‘Het verkrijgen van informatie. De personeelsleden aan de telefoon zijn vriendelijk.’

- ‘Dat men er makkelijk terecht kan. Mijn vader van 93 jaar woont er graag en is er tevreden.’

- ‘Indien probleem wordt dit meestal doorgegeven aan herstellingsdienst.’

- ‘Goede maatschappij waar we van huren.’

- ‘Staan direct klaar als er een probleem is. Ik ben over alles heel tevreden.’

- “Ze helpen je vlug verder als er problemen zijn.’

- ‘Dat de wooncoach op bezoek komt en defecten noteert, rapporteert en herstellingen van bij-
voorbeeld sanitair laat uitvoeren. Ook het telefoongesprek met X tijdens corona.’

- ‘Omdat wij ieder paar papieren in orde krijgen over onze huishuur en verbeteringen die gedaan
worden en alle papier worden gedaan door ARRO Leuven met dank tot jullie.’

- ‘Als er een probleem is dan lossen ze het op. Dat was ooit anders maar nu met het nieuwe team
is het beter.’

- ‘Bij problemen worden we vlug geholpen.’

- ‘Als er werken zijn aan de woning dan wordt alles goed georganiseerd :-).”

- ‘Steeds bereikbaar indien problemen.’

- ‘Over de dienstverlening.’

- ‘Als we een probleem hebben wordt ernaar geluisterd.’

Graag wonen

- ‘Tot nu toe ben ik tevreden. Na zoveel jaren woon ik hier heel graag maar een oude eik planten
dat lukt niet.’

- ‘Het is aangenaam wonen :).’
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2.5.2 Minst tevreden
We kunnen volgende categorieén binnen de antwoorden onderscheiden:

- Gebreken/defecten aan de woning
- ‘WC verstopt.”

- ‘De rookmelders zijn aan vervanging toe. [...].”

- ‘Geen oplossingen voor aangekaarte problemen. Jullie wachten tot wij het zelf oplossen: licht in
de keuken, afvoerpijp plat dak, grote tochtspleet deur keuken.’

- ‘Deuren --> slechte kwaliteit; Stopcontact.”

- ‘Een verbetering van het tuinterras zou welgekomen zijn. De tegels zitten los en dit maakt de
tuinbekleding minder aangenaam. Dit geldt ook voor de badkamer.’

- ‘Laten bepaalde problemen te lang aanslepen waardoor er grotere schade ontstaat.’;

- ‘Weer hetzelfde. Er zijn zaken gebeurd die niet tot een goed einde zijn gebracht. Bijvoorbeeld:
plinten in de keuken, garagepoort en het platte dak van de garage is heel slecht gedaan (ik denk
met hun ogen dicht)’

- ‘Een lastige venster om te kuizen in mijn woning.’

- ‘Over de chauffageketel: onderhoud gebeurt, een dag of twee later komt er ne sleutel op! En valt
hij uit, dan moet ik het terug opduwen en dan ook koud water. Reeds voor gebeld maar nog
steeds niet in orde.”

- ‘De afvoer van de waterputten loopt slecht af (snel verstopping).’

- ‘Dat de schoorsteen nog altijd niet in orde is.”

- ‘Als het kan gelieve buiten de schoorsteen te komen maken, dank u.’

- ‘Garagepoort.’

- ‘Er wordt aan onze garagepoorten niks gedaan.’

- Tekortkomingen aan de algemene kwaliteit van de woning (bv. vocht, verwarming, geluids-

isolatie, gebrek aan isolatie, ...)

- ‘De schimmel in de badkamer, in de wc, ... moet ik altijd javel gebruiken.’

- ‘Tijdens de winter: probleem van verwarming en ook geen warm water meer. Ik wil hier een
goede oplossing voor hebben.’

- ‘De isolatie in huis. Ik hoor buren zelfs kuchen en hoesten. Als mijn kinderen slapen moet ik de
hele tijd rustig doen omdat ze anders wakker worden.”

- ‘Het dak is volledig versleten en is niet geisoleerd.”

- ‘Bepaalde radiatoren zijn versleten en geven niet zoveel warmte als vervangen exemplaren (waar-
schijnlijk helemaal geoxideerd).”

- ‘De vloer in de living is dringend aan vervanging toe.’

- ‘Het appartement is niet genoeg geisoleerd. In de zomer ongeveer 60 graden, niet te houden. Zon
schijnt vooraan van 13 u tot 21 u, onhoudbaar. Er zou veel moeten veranderen.’

- ‘Als het regent, regent het in mijn living binnen. De deur achteraan laat water binnen t.o.v. de
vloer.

- Huurprijs (te hoog)
- ‘De hoge huurprijs!ll! (bijna 800 euro!lll).”
- ‘Huishuur is te duur.’
- ‘De huutprijs, als we dan toch iets moeten noteren ;-).”

- Woon(on)zekerheid
- ‘Wonen 5 jaar voor een woning kopen. Vroeger was dat 5 jaar (perfect) maar 15 jaar is lang en
moeilijk. Jammer ook van contract voor bepaalde duur (dat is een stress).”
- ‘Dat als de kinderen ook inkomen hebben de huur omhoog gaat en als de kinderen de woning
verlaten, ik er niet mag blijven wonen tot mijn dood. Naar waar verhuis ik dan (ik woon hier heel
graag)? Verhuizen is heel duur.’
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Onderling contact huurders

- ‘Men heeft praktisch geen contact met anderstaligen. Die kennen geen of weinig Nederlands en
dat is niet gezellig. Het is geen probleem dat er anderstaligen komen maar ze moeten wel binnen
x aantal tijd Nederlands leren.’

- ‘Van onze overbuur [...] altijd haar moeien en ook [...]. We leggen ons daarbij neer en ik wil geen
ruzie, het moest gewoon eens gezegd worden.”

Buurt/buiten de woning

- ‘Onze 2 geweldige bomen straatkant worden nooit gesnoeid.’

- ‘Van mensen die u bestelen en bedriegen in uw huis en ook van de uitwerpselen van honden in
voortuin van buren.’

- ‘Met de honden die blaffen in sociale woningen in de buurt.”

- ‘Meer controle doen op onderhoud van de tuinen.’

- ‘Geluidshinder van de carwash!’

Dienstverlening (duurtijd oplossen problemen, bereikbaarheid, communicatie/informatie, dienst-

verlening andere firma’s, ...)

- ‘Ook duurt het soms heel lang vooraleer gewone kleine klusjes worden opgelost.”

- ‘Laat bellen.’

- ‘We kregen allemaal een nieuwe keuken. Er was gezegd dat deze werken 11 dagen gingen duren!
Ze werkten niet elke dag en het sleepte aan tot 31 dagen!!! Afwerking gebeurde lange tijd erna.
[.]°

- ‘Mijn klachten blijven onbeantwoord.’

- ‘Helemaal geverfd op eigen kosten |[...]’

- Tk weet soms niet met welk probleem ik waar terecht kan.’

- ‘Als er iets stuk is dan duurt het lang voor ze het komen maken.’

- ‘Dat jullie tijdens de weekdagen van maandag tot vrijdag nooit 1 dag bereikbaar zijn in de namid-
dag (telefonisch he).’

- ‘Het niet verkrijgen van de stand van zaken over de nieuwbouw.’

- ‘Over de communicatie met bewoners en het aanpakken van problemen.’

- ‘Als er in de woning iets moet vernieuwd worden dan moet je (naar mijn ervaring) blijven aan-
dringen.’

- ‘Over de firma van de centrale verwarming. Bij het maken van de wc werd veel vuil achtergelaten
en is nu nog steeds niet gemaakt.’

- ‘De firma X deugd niet. Op voorhand maanden afgesproken en dan nog niet komen. Dat kan
niet. [...].”

- ‘Vroeger werden de woningen goed onderhouden. Men kon makkelijk een technieker bereiken
om een herstelling te laten uitvoeren. Heel spijtig dat de renovatiewerken veel te slordig werden
afgewerkt. Nu wordt er niets meer onderhouden. En zeker in tijde van corona laat men alles op
zijn beloop.’

- ‘De dienst die de chauffages maakt, laat je in putteke winter een week wachten omdat ze geen
reserve stukken hebben. Dat is wel erg lang als het buiten vriest.’

- ‘Soms is er een lange duur van het defect, bijvoorbeeld lekke keukenkraan en de herstellingen
bijvoorbeeld 1 jaar later. De waterfactuur is hierdoor gestegen van tien, 27 euro tot 62, 81 euro.
In de tockomst sneller berichten om extra factuurbedragen te vermijden.’

- ‘Herstellingsdienst boiler --> nog steeds stuk.’

- ‘Het lang wachten bij defect aan de centrale verwarming.’

- ‘In het maken van mijn mankementen --> na 2 jaar niemand gezien, geen wooncoach of iemand
anders na 2-3 telefonische afspraken hieromtrent.”

- ‘Indien er defecten zijn langdurig wachten.’
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- ‘Laatst bezoek gehad om te kijken of de woning goed onderhouden wordt. [...](misschien toch
een beetje de privacy respecteren). Er is ook een team komen kijken naar de gebreken van het
afdak. Ik had net gepoetst, iedereen loopt zomaar doorheen het ganse huis. [...].”
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3 | Tevredenheid over dienstverlening

In het derde hoofdstuk bestuderen we de tevredenheid van de huurders over de dienstverlening door
Sociaal Wonen arro Leuven. We gaan na over welke uitspraken men het meest of minst akkoord is
en of er verschillen bestaan in de tevredenheid over of in het akkoord zijn met bepaalde aspecten van
communicatie en participatie. De manier van presentatie van resultaten volgt de wijze waarop dit in
hoofdstuk twee gebeurde. We tonen steeds in een figuur de algemene resultaten en daarna in een
tabel de resultaten volgens kenmerk van de woning of de huurder.

3.1 Tevredenheid over de medewerkers van Sociaal Wonen arro Leuven

3.1.1 Totale steekproef

Figuur 3.1 Aandelen mate van akkoord zijn met vitspraken over medewerkers SWal, totale steekproef
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gemakkelijk beleefd hebben aandacht geven mij woning? Dan lost herstelt defecten
bereiken en begrip voor duidelijke Sociaal Wonen aan mijn woning
mijn problemen informatie arro Leuven dat goed
en vragen snel op

B Helemaal akkoord B Akkoord — m Niet akkoord B Helemaal niet akkoord

Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020
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Tabel 3.1 Uitspraken over medewerkers SWal, totale steekproef

Uitspraak % akkoord Significant Aantal antwoorden !
(Helemaal akkoord verschillend van
of akkoord) uitspraak ...
(op max.5%)
1. Ik kan de medewerkers gemakkelijk bereiken 92,6 2,5,6 135
2. De medewerkers zijn beleefd 98,5 1,3,4,5,6 137
3. De medewerkers hebben aandacht en begrip 93,9 2,5,6 132
voor mijn problemen en vragen
4. De medewerkers geven mij duidelijke 89,7 2,5,6 126
informatie
5. Heb ik een probleem in mijn woning? Dan 71,3 1,2,3,4 122

lost Sociaal Wonen arro Leuven dat snel op

6. Sociaal Wonen arro Leuven herstelt defecten 73,2 1,2,3,4 123
aan mijn woning goed

1 Zonder de respondenten die ‘geen antwoord” aanduidden
Bron: Tevredenheidsmeting SWal 2020

Mate van akkoord zijn met uitspraken over de medewerkers van SWal

Meest akkoord met:
- De medewerkers zijn beleefd (99%)

Minder akkoord met:

- [k kan de medewerkers gemakkelijk bereiken (93%)

- De medewerkers hebben aandacht en begrip voor mijn problemen en vragen (94%)
- De medewerkers geven mij duidelike informatie (?0%)

Minst akkoord met (oplossen van problemen aan de woning):
- Heb ik een probleem in mijn woning? Dan lost Sociaal Wonen arro Leuven dat snel op (71%)
- Sociaal Wonen arro Leuven herstelt defecten aan mijn woning goed (73%)

3.1.2 Volgens kenmerken woning en huurders

3.1.2.1 Volgens kenmerken van de woning

Veel significante verschillen in het percentage ‘akkoord” met een uitspraak over de dienstverlening
(tabel 3.2).

- Volgens aantal slaapkamers en/of woningtype:

- huurders van een woning met 1 of 2 slaapkamers zijn vaak (veel) minder akkoord met de uit-
spraken over dienstverlening. Vooral over de uitspraken over snelheid en kwaliteit van het uit-
voeren van herstellingen aan de woning zijn de huurders van woningen met 1 of 2 slaapkamers
minder akkoord dan huurders van woningen met 3 of 4 slaapkamers;

- huurders in appartementen zijn, in geval er een verschil bestaat, in (veel) mindere mate akkoord
met de uitspraken over de dienstverlening (gemakkelijk te bereiken medewerkers, begrip voor
problemen en vragen, duidelijke informatie).
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Tabel 3.2

Percentage akkoord met uitspraken over de dienstverlening, volgens kenmerken van de

woning
Uitspraak Aantal slaapkamers Woningtype Ligging woning
(% akkoord = helemaal : :
akkoord of akkoord) 1,2 3,4 Eenge.zms- Apparte- Reglon.a!al- Ander
woning ment stedelijk
1. Ik kan de medewerkers 85,1 96,6* 97,3 69,6%* 94,6 91,3
gemakkelijk bereiken
2. De medewerkers zijn beleefd 97,9 98,9 98,2 100 100 97,6
3. De medewerkers hebben 87,8 97,6* 96,4 81,8+* 96,3 92,3
aandacht en begtip voor
mijn problemen en vragen
4. De medewerkers geven mij 83,3 929 93,4 70,04k 941 86,7
duidelijke informatie
5. Heb ik een probleem in mijn 57,1 78,8% 72,6 65,0 75,0 68,6
woning? Dan lost Sociaal
Wonen arro Leuven dat snel
op
6. Sociaal Wonen arro Leuven 61,4 79,8% 75,5 61,9 79,6 69,9
herstelt defecten aan mijn
woning goed
Aantal antwoorden 42-49 79-89 102-113 20-24 49-55 70-82

* Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020

3.1.2.2

huurderskenmerken (tabel 3.3).

- Enige significante verschil: huurders die langere tijd huren zijn minder akkoord (67%) dan huurders

Volgens kenmerken van de huurder
Nauwelijks significante verschillen in het akkoord zijn met uitspraken over de dienstverlening volgens

die korter huren (91%) over de snelheid waarmee problemen in de woning opgelost worden.
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Tabel 3.3 Percentage akkoord met uitspraken over participatie, volgens kenmerken van de huurder

Uitspraak Leeftijd Huishoudtype Inkomen/capita Duurtijd huurder
(% akkoord = _ B '
helemaal akkoord of <65 65+ Alleen Met <'— > <3jaar | > 3jaar
akkoord) anderen | Mediaan | Mediaan
1. Ik kan de 90,1 95,3 90,0 94,7 92,4 92,8 88,5 93,6
medewerkers
gemakkelijk bereiken
2. De medewerkers zijn 97,3 100 100 97,4 98,5 98,6 100 98,2
beleefd
3. De medewerkers 94,2 93,7 91,5 95,9 95,2 92,9 95,8 93,5

> >

hebben aandacht en
begtip voor mijn
problemen en vragen

4. De medewerkers 89,7 89,7 90,6 89,0 85,5 93,8 87,5 90,2
geven mij duidelijke
informatie

5. Heb ik een probleem 70,8 71,9 63,5 77,1 76,7 66,1 90,9 67,0%

in mijn woning? Dan
lost Sociaal Wonen
arro Leuven dat snel

op
6. Sociaal Wonen atrro 69,7 77,2 71,2 74,7 75,8 70,5 70,8 73,7
Leuven herstelt

defecten aan mijn
woning goed

Aantal antwoorden 65-73 57-64 52-61 70-76 60-66 61-71 22-27 99-110

* Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWal 2020

3.2 Communicatie

3.2.1 Contactname

Vraag: Hoe neemt u het liefst contact op met Sociaal Wonen arro Leuven? Bijvoorbeeld: over uw

huur, over de afrekening van de huurlasten, over het onderhoud van uw woning, ...

- Twee derde van de huurders neemt liefst contact op per telefoon (68%; zie figuur 3.2).

- Bijna één op vijf neemt liefst contact op via e-mail (18%).

- Bezoek op kantoor/ langsgaan op een zitdag wordt door 7% van de huurders verkozen.

- De andere kanalen zijn minder populair, vooral de website wordt weinig verkozen als manier om
contact te nemen (<1%).

- Er s een significant verschil in de favoriete manier van contactname volgens leeftijd (zie figuur 3.3):

- bijna één op drie (29%) van de 18-64-jarigen neemt het liefst contact op via e-mail;

- slechts 6% van de 65-plussers neemt liefst contact op via e-mail; zij verkiezen meer een bezoek
aan het kantoor (14%), een medewerker die langskomt (5%) of per brief (3%). Deze 3 kanalen
worden nauwelijks gebruikt door de 18-64-jarigen (telkens 1%).

- Volgens andere kenmerken (van de woning of van de huurder) zijn er geen significant verschillen
gevonden in de favoriete manier van contactname.
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Figuur 3.2 Manier waarop liefst contact wordt opgenomen met SWalL

= Per telefoon = Bezock aan het kantoor of langsgaan op een zitdag
= Een medewerker die langskomt bij mij thuis = Per brief
= Per e-mail = Via de website

N = 136.

Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020

Figuur 3.3 Manier waarop liefst contact wordt opgenomen met SWal, volgens kenmerken van de huurder
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H Per telefoon B Bezock aan het kantoor of langsgaan op cen zitdag
m Een medewerker die langskomt bij mij thuis W Per brief

B Per e-mail H Via de website
* Verdeling over contactnames significant verschillend tussen 18-64 jaar en 65plus, op 1%.

N 18-64 jaar = 73; N 65plus = 63.
Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020

3.2.2 Begrip brieven
Vraag: Hoe goed begrijpt u de brieven van Sociaal Wonen arro Leuven?

- Minder dan de helft van de huurders (45%) begrijpt de brieven van SWaL heel goed.
- Iets meer dan de helft van de huurders begtijpt de brieven voldoende (53%).
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Een kleine groep huurders (2%) begtijpt de brieven onvoldoende.

De mogelijkheid ‘heel slecht begtip” werd niet aangeduid.

Er werden geen significante verschillen gevonden, niet naar woningkenmerken en niet naar ken-
merken van de huurdet.

Figuur 3.4 Begrip brieven van Sociaal Wonen arro Leuven door de huurder

22

= Heel goed = Voldoende = Onvoldoende

N =138.
Bron: Tevredenheidsmeting SWal. 2020

3.2.3 Nieuwsbrief

3.2.3.1 Hoe goed begrijpt u de nieuwsbrief?

Vraag: U krijgt soms de nieuwsbrief van Sociaal Wonen arro Leuven via de post. Hoe goed
begrijpt u de nieuwsbrief?

De helft van de huurders (51%) begrijpt de nicuwsbrief heel goed.

Iets minder dan de helft van de huurders begtijpt de nieuwsbrief voldoende (48%).

Een kleine groep huurders (2%) begrijpt de nieuwsbrief onvoldoende.

De mogelijkheid ‘heel slecht begrip” werd niet aangeduid.

Er werden significante verschillen gevonden in het begrip van de nieuwsbrief naar woningken-

merken:

- huurders van grotere woningen (3,4 slaapkamers) of van eengezinswoningen geven vaker aan dat
ze de nieuwsbrief heel goed begtijpen dan huurders van kleinere woningen of van appartementen.
Deze laatsten geven meer aan dat ze de nieuwsbrief voldoende begtijpen;

- bij huurders van grotere woningen of eengezinswoningen is er wel een kleine groep (£ 2%) die
aangeeft dat ze de nieuwsbrief onvoldoende begtijpt.

Er werden geen significante verschillen gevonden in het begrip van de nieuwsbrief naar kenmerken

van de huurder.
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Figuur 3.5 Begrip nieuwsbrief (per post) van Sociaal Wonen arro Leuven door de huurder

1,5

= Heel goed  ® Voldoende = Onvoldoende

N = 138 (zonder degenen die aangeven dat ze de nieuwsbrief niet ontvangen, N=2).
Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020

Figuur 3.6 Begrip nieuwsbrief (per post), volgens kenmerken van de woning
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H Heel goed mVoldoende ® Onvoldoende

* Verdeling over begtip nieuwsbrief verschillend tussen categorieén van woningkenmerken, op 5%.
N 1,2 slaapkamers = 53; N 3,4 slaapkamers = 85 (zonder nieuwsbrief niet ontvangen).

N eengezinswoningen = 112; N appartementen = 26 (zonder nieuwsbrief niet ontvangen).

Bron: Tevredenheidsmeting SWaL.

3.2.3.2 Vindt v de informatie in de nieuwsbrief interessant?

Vraag: Vindt u de informatie in de nieuwsbrief interessant?

- Ongeveer één op vier huurders (23%) vindt de informatie in de nieuwsbrief altijd interessant.

- Ongeveer drie op vier huurders (74%) vindt de informatie in de nieuwsbrief meestal wel interessant.
- Een kleine groep huurders vindt de informatie in de nieuwsbrief meestal niet (2%) of nooit (1%o)
interessant.

Er werden geen significante verschillen gevonden in het interessant vinden van de informatie in de

nieuwsbrief, niet naar woningkenmerken en niet naar kenmerken van de huurder.
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Figuur 3.7 Informatie in de nieuwsbrief interessant

24 N\ 08

= Altijd = Meestal wel = Meestal niet = Nooit

N = 126.
Bron: Tevredenheidsmeting SWaL

3.2.4 Website

Vraag: Hoe goed begrijpt u de website van Sociaal Wonen arro Leuven?

- Ongeveer één op drie huurders (35%) begrijpt de website heel goed.

- Drie op vijf huurders (60%) begrijpt de website voldoende.

- Een kleine groep huurders (5%) begrijpt de website onvoldoende.

- Er werden geen significante verschillen gevonden in begrijpen van de website, niet naar woning-
kenmerken en niet naar kenmerken van de huurder.

Figuur 3.8 Begrip website van Sociaal Wonen arro Leuven door de huurder

= Heel goed = Voldoende = Onvoldoende

N = 75 (zonder huurders die nooit naar de website gaan, N = 37).
Bron: Tevredenheidsmeting SWaL.
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3.3 Participatie

3.3.1 Totale steekproef

Figuur 3.9 Aandeel mate van akkoord vitspraken bewonersparticipatie praktijk, totale steekproef
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1. Sociaal Wonen 2. Sociaal Wonen 3. Sociaal Wonen 4. Sociaal Wonen 5. Sociaal Wonen

arro Leuven arro Leuven geeft mij arro Leuven zorgt  arro Leuven luistert — arro Leuven houdt

informeert mij op tijd juiste informatie over ervoor dat ik vragen — naar mijn mening  rekening met mijn

over haar plannen en  haar plannen en  kan stellen over haar over haar plannen en  mening over haar
activiteiten. activiteiten plannen en activiteiten. plannen en
activiteiten. activiteiten.

B Helemaal akkoord B Akkoord — M Niet akkoord B Helemaal niet akkoord

Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020

Figuur 3.10 Aandeel mate van akkoord vitspraken bewonersparticipatie wens, totale steekproef

100,0 1,2
90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0
0,0
1. Tk wil dat Sociaal 2. Ik wil dat ik Sociaal 3. Ik wil dat Sociaal 4. Tk wil dat Sociaal
Wonen arro Leuven mij Wonen arro Leuven ~ Wonen arro Leuven naar ~ Wonen arro Leuven
informatie geeft over haar vragen kan stellen over  mijn mening luistert over rekening houdt met mijn
plannen en activiteiten. haar plannen en haar plannen en mening over haar plannen
activiteiten. activiteiten. en activiteiten

B Helemaal akkoord B Akkoord — M Niet akkoord B Helemaal niet akkoord

Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020
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Tabel 3.4 Uitspraken over bewonersparticipatie, totale steekproef

Uitspraak % akkoord Significant Aantal antwoorden !
(Helemaal akkoord verschillend van
of akkoord) uitspraak ...
(op max. 5%)
(per deel)

Deel 1 participatie: praktijk

1. Sociaal Wonen arro Leuven informeert mij 92,2 4,5 115
op tijd over haar plannen en activiteiten

2. Sociaal Wonen arro Leuven geeft mij juiste 88,9 4,5 108
informatie over haar plannen en activiteiten

3. Sociaal Wonen arro Leuven zorgt ervoor dat 92,7 4,5 96
ik vragen kan stellen over haar plannen en
activiteiten

4. Sociaal Wonen arro Leuven luistert naar mijn 79,2 1,2,3 77

mening over haar plannen en activiteiten

5. Sociaal Wonen arro Leuven houdt rekening 72,6 1,2,3 73
met mijn mening over haar plannen en
activiteiten

Deel 2 participatie: wens

1. Ik wil dat Sociaal Wonen arro Leuven mij 99,0 102
informatie geeft over haar plannen en
activiteiten

2. Tk wil dat ik Sociaal Wonen arro Leuven 96,9 96
vragen kan stellen over haar plannen en
activiteiten

3. Ik wil dat Sociaal Wonen arro Leuven naar 97,7 87
mijn mening luistert over haar plannen en
activiteiten

4. Tk wil dat Sociaal Wonen arro Leuven 96,6 87
rekening houdt met mijn mening over haar
plannen en activiteiten

1 Zonder de respondenten die ‘geen antwoord” aanduidden.
Bron: Tevredenheidsmeting SWal. 2020

Opmerking: hoog aantal respondenten ‘geen antwoord’. I
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Mate van akkoord zijn met vitspraken over participatie deel 1 (praktijk)

Meest akkoord met (informeren):
- SWal informeert mij op tijd over haar plannen en activiteiten (92%)

- SWal geeft mij juiste informatie over haar plannen en activiteiten (89%)
- SWal zorgt ervoor dat ik vragen kan stellen over haar plannen en activiteiten (93%)

Minst akkoord met (effectief gebruik van input huurders):
- SWal luistert naar mijn mening over haar plannen en activiteiten (79%)
- SWal houdt rekening met mijn mening over haar plannen en activiteiten (73%)

Mate van akkoord zijn met vitspraken over participatie deel 2 (wens)

Geen enkel significant verschil: mate van akkoord zijn met uitspraken over de wens fot participatie, zowel
informerend als effectief gebruikend, in geliike hoge mate akkoord: 97-99%

3.3.2 Volgens kenmerken woning en huurder
3.3.2.1 Volgens kenmerken van de woning

Er bestaan significante verschillen in het percentage ‘akkoord’ met een uitspraak over de praktijk van
participatie (tabel 3.5).
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- Volgens woningtype:

- huurders van appartementen zijn, in geval er een significant verschil bestaat, in (veel) mindere
mate akkoord met de uitspraken over de praktijk van participatie (informeren: juiste informatie
over haar plannen en activiteiten geven, ervoor zorgen dat ik vragen kan stellen over haar plannen
en activiteiten).

- Volgens ligging:

- huurders van een woning in regionaalstedelijk gebied zijn, in geval er een significant verschil
bestaat, minder akkoord met de uitspraken over de praktijk van participatie (effectief input huur-
ders gebruiken: luisteren naar mijn mening over haar plannen en activiteiten, rekening houden
met mijn mening over haar plannen en activiteiten).

- Er bestaan geen significante verschillen naar kenmerken van de woning in het percentage ‘akkoord’
met een uitspraak over de wens naar participatie (tabel 3.5). Dit is opmerkelijk gegeven de eerdere
observaties waar toch vaak een verschil werd opgetekend volgens kenmerken van de woning
(vooral woningtypes of aantal kamers).

| Opmerking: laag aantal respondenten die geantwoord hebben op deze vragen. I
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Tabel 3.5 Percentage akkoord met uitspraken over participatie, volgens kenmerken van de woning

Uitspraak Aantal slaapkamers Woningtype Ligging woning

(% akkoord = helemaal _ B

akkoord of akkoord) 1,2 3,4 Eenge‘zms- Apparte- Reglonfal- Ander
woning ment stedelijk

Deel 1 participatie: praktijk

1. Sociaal Wonen arro Leuven 86,8 94,8 93,7 85,0 88,2 95,3
informeert mij op tijd over
haar plannen en activiteiten

2. Sociaal Wonen arro Leuven 82,9 91,8 922 72,2% 83,3 933
geeft mij juiste informatie
over haar plannen en
activiteiten

3. Sociaal Wonen arro Leuven 89,7 94,0 95,1 80,0 89,4 95,9
zotgt ervoor dat ik vragen
kan stellen over haar
plannen en activiteiten

4. Sociaal Wonen arro Leuven 73,1 82,4 82,5 64,3 65,8 92, 3
luistert naar mijn mening
over haar plannen en
activiteiten

5. Sociaal Wonen arro Leuven 68,0 75,0 75,0 61,5 58,8 84,6*
houdt rekening met mijn
mening over haar plannen
en activiteiten

Aantal antwoorden 25-38 48-77 60-95 13-20 34-51 39-64

Deel 2 participatie: wens

1. Ik wil dat Sociaal Wonen 100 98,6 98,9 100 98,1 100
arro Leuven mij informatie
geeft over haar plannen en
activiteiten

2. Ik wil dat ik Sociaal Wonen 100 95,5 97,6 92,9 96,0 97,8
arro Leuven vragen kan
stellen over haar plannen en
activiteiten

3. Tk wil dat Sociaal Wonen 100 96,6 98,7 91,7 97,7 97,7
arro Leuven naar mijn
mening luistert over haar
plannen en activiteiten

4. Tk wil dat Sociaal Wonen 100 949 97,3 91,7 97,7 95,4
arro Leuven rekening houdt
met mijn mening over haar
plannen en activiteiten

Aantal antwoorden 28-32 58-70 75-87 12-15 44-52 43-50

* Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWalL 2020

3.3.2.2 Volgens kenmerken van de huurder
Er zijn geen significante verschillen volgens de kenmerken van de huurder in het akkoord zijn met
uitspraken rond de praktijk van participatie.

Er zijn wel significante verschillen volgens de kenmerken van de huurder in het akkoord zijn met
uitspraken rond de wens naar participatie: huurders die meer dan drie jaar huren willen ongeveer alle-
maal betrokken worden. Huurders die minder dan drie jaar huren zijn ook in hoge mate akkoord,
doch iets minder dan de langere tijd huurders.

| Opmerking: laag aantal respondenten die geantwoord hebben. I
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Tabel 3.6

Percentage akkoord met vitspraken over participatie, volgens kenmerken van de huurder

Uitspraak

(% akkoord =
helemaal akkoord of
akkoord)

Leeftijd

Huishoudtype

Inkomen/capita

Duurtijd huurder

<65 65+

Alleen Met
anderen

<= >
Mediaan | Mediaan

<3jaar | > 3jaar

Participatie praktijk

1. Sociaal Wonen arro
Leuven informeert
mij op tijd over haar
plannen en
activiteiten.

2. Sociaal Wonen arro
Leuven geeft mij
juiste informatie over
haar plannen en
activiteiten

3. Sociaal Wonen atro
Leuven zorgt ervoor
dat ik vragen kan
stellen over haar
plannen en
activiteiten

4. Sociaal Wonen atrro
Leuven luistert naar
mijn mening over
haar plannen en
activiteiten

5. Sociaal Wonen arro
Leuven houdt
rekening met mijn
mening over haar
plannen en
activiteiten

92,2 92,2

91,8 85,1

93,9 91,5

85,3 74,4

75,0 70,7

90,0 93,9

> >

86,4 90,6

> >

92,1 93,1

> >

73,5 83,7

> >

67,7 76,2

> >

90,7 93,4

88,7 89,1

90,9 94,2

80 78,6

> >

69,7 75,0

90,9 92,5

95,2 87,4

86,7 93,8

75,0 80,0z

81,8 71,0

Aantal antwoorden

32-64 41-51

31-50 42-65

33-54 40-61

11-22 62-93

1. Ik wil dat Sociaal
Wonen arro Leuven
mij informatie geeft
over haar plannen en
activiteiten

2. Ik wil dat ik Sociaal
Wonen arro Leuven
vragen kan stellen
over haar plannen en
activiteiten

3. Ik wil dat Sociaal
Wonen arro Leuven
naar mijn mening
luistert over haar
plannen en
activiteiten

4. Tk wil dat Sociaal
Wonen arro Leuven
rekening houdt met
mijn mening over
haar plannen en
activiteiten

98,2 100

94,2 100

95,5 100

956 97,6

100 98,3

97,6 96,3

100 96,0

97,4 95,9

5 >

97,9 100

95,5 98,1

95,0 100

95,1 97,8

94,4 100%*

89,5 98,7*

93,3 98,6

87,5 98,6+

Aantal antwoorden

44-54 4248

37-43 49-59

40-48 46-54

15-19 71-84

* Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders akkoord tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWal. 2020

HOOFDSTUK 3 | TEVREDENHEID OVER DIENSTVERLENING

53




54

3.4 Tevredenheid dienstverlening

3.4.1 Tevredenheid in het algemeen over de dienstverlening

Vraag: Hoe tevreden bent u in het algemeen over de dienstverlening van Sociaal Wonen arro

Leuven? Bijvoorbeeld: de brieven, de nieuwsbrief, de hulp bij een vraag of een defect.

- Bijna één op vier huurders (23%) is zeer tevreden over de dienstverlening in het algemeen.

- Zeven op tien huurders (71%) is tevreden over de dienstverlening in het algemeen.

- Een kleine groep huurders is ontevreden (6%) of zeer ontevreden (1%).

- In totaal is 93% van de huurders (zeer) tevreden over de dienstverlening in het algemeen; dit is niet
significant verschillend van het percentage dat (zeer) tevreden is over zijn woning, zijn buurt of de
aanpak van SWal. om buurtproblemen op te lossen.

Figuur 3.11 Mate van tevredenheid over de dienstverlening in het algemeen, totale steekproef
0,8

m Zeer tevreden  m Tevreden = Ontevreden = Zeer ontevreden

N =132.
Bron: Tevredenheidsmeting SWal. 2020

3.4.2 Volgens kenmerken van de woning en de huurder

3.42.1 Volgens kenmerken van de woning

Er zijn significante verschillen in het percentage huurders dat tevreden is over de dienstverlening het

algemeen volgens aantal slaapkamers en woningtype:

- bij huurders van kleinere woningen (1, 2 slaapkamers) of huurders van appartementen bevindt zich
cen kleiner aandeel dat tevreden is over de dienstverlening in het algemeen (87% en 83%) dan bij
huurders van grotere woningen of ééngezinswoningen (96% en 95%).
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Tabel 3.7 Percentage tevreden over de dienstverlening algemeen, volgens kenmerken van de woning

(tevreden = Aantal slaapkamers Woningtype Ligging woning
zeer tevreden of tevreden) _ B
1,2 3,4 Eengezins- | Apparte- Regionaal- Ander
woning ment stedelijk
% in het algemeen tevreden 87,2 96,4* 95,4 82,6* 94,6 92,2
Aantal antwoorden 47 85 109 23 55 77

* Significant verschil in % huurders tevreden tussen de categorieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders tevreden tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020

3.4.2.2 Volgens kenmerken van de huurder
Geen significante verschillen in het percentage huurders dat tevreden is over de dienstverlening
volgens kenmerken van de huurders (tabel 3.8).

Tabel 3.8 Percentage tevreden over de dienstverlening in het algemeen, volgens kenmerken van de
huurder

(tevreden = Leeftijd Huishoudtype Inkomen/capita Duurtijd huurder

t d ft d
zeer tevreden of tevreden) <65 65+ | Allcen | Met <= > <3jaar | >3jaar

anderen | Mediaan | Mediaan

% in het algemeen tevreden 94,4 91,8 91,7 94,4 95,1 91,6 92,3 93,4

Aantal antwoorden 71 61 60 72 61 71 26 106

* Significant verschil in % huurders tevreden tussen de categotieén, op 5%.
** Significant verschil in % huurders tevreden tussen de categorieén, op 1%.
Bron: Tevredenheidsmeting SWaL 2020

3.4.3 Meest tevreden

Vraag: Waarover bent u als huurder het meest tevreden van Sociaal Wonen arro Leuven?

Er werden slechts twee antwoorden geregistreerd op deze vraag (‘Ben tevreden’; “Ze zijn altijd vrien-
delijk en behulpzaam’). Maar de antwoorden op de vragen over algemene tevredenheid uit deel 1
hebben vaak ook met dienstverlening te maken.

3.4.4 Minst tevreden
Op de vraag waarover men als huurder het minst tevreden is van Sociaal Wonen arro Leuven werden
geen antwoorden geregistreerd (zelfde opmerking als bij 3.4.3: zie deel 1).
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4 | Conclusie

De huurders die deelnamen aan de tevredenheidsmeting vormen een goede afspiegeling van
de populatie huurders van SWal

De vergelijking van de kenmerken van de respondenten en de populatie huurders wees uit dat de
respondenten een goede afspiegeling vormen van de populatie huurders zowel naar woningken-
merken als naar kenmerken van de huurders.

De informatie over kenmerken werd voor ieder kenmerk herleid naar twee categorieén om zo vol-
doende observaties te behouden per categorie. Er werd gestreefd naar een minimum van 30 obser-
vaties per categorie maar voor enkele categorieén was dit aantal iets lager (bewoners van apparte-
menten en bewoners die minder dan 3 jaar huurder zijn).

Algemeen is de tevredenheid over de woning hoog maar bepaalde specifieke woningaspecten
scoren minder goed in de beoordeling van de huurders

Er bestaat een grote algemene tevredenheid bij de huurders over hun woning: 96% geeft aan tevreden
te zijn over de woning. Het aandeel tevreden bewoners is daarmee hoger dan gemiddeld over alle
gemeenten in het Vlaamse Gewest (zie stads- en gemeentemonitor 2020: 89%).!

Er bestaat wel een verschil in het akkoord zijn met bepaalde uitspraken over de woning. De res-
pondenten zijn het meest eens met uitspraken over de aspecten zich veilig voelen in de woning, er
mooi uitzien van de woning en de grootte van de woning en de tuin of het balkon. Ze zijn ook
grotendeels akkoord maar toch in mindere mate met de kwaliteitsaspecten rond privacy in de tuin of
het balkon, lawaaihinder, onderhoud door SWal,, kwaliteit van sanitair, keuken en badkamer, en enet-
getische aspecten van ramen, dak en verwarming.

Even grote tevredenheid over de buurt als over de woning maar bepaalde buurtaspecten scoren
minder goed

Er bestaat een even grote algemene tevredenheid over de buurt (96% tevreden) als over de woning
(96% tevreden). Uit de stads-en gemeentemonitor blijkt algemeen eerder een lagere tevredenheid
over de buurt (slechts 80% van de inwoners is tevreden over de buurt waarin ze wonen?).

Bij het beoordelen van specifieke buurtaspecten blijkt er grote bijval te zijn voor de kwaliteit van
het uitzicht van de buurt (mooie buurt, voldoende bomen en planten in de buurt, geen graffiti en
vandalisme, weinig leegstand) en de veiligheid (vooral overdag, maar ook al scoren de uitspraken over
veiligheid en vetlichting ’s avonds/’s nachts minder hoog, toch is 9 op 10 akkoord dat er voldoende
verlichting is en men zich veilig voelt in de buurt ’s avonds en ‘s nachts).

De huurders zijn het dan weer minder eens (slechts 7 tot 8 op 10 huurders zijn het eens) met
uitspraken over het verkeer in de buurt (gemakkelijk kunnen parkeren en veiligheid van verkeer in de
buurt) en het onderhoud of de staat van de openbare elementen in de buurt (onderhoud van bomen,
planten en pleinen, staat van straten en voetpaden, hondenpoep, rommel of zwerfvuil).

1 https://gemeente-stadsmonitor.viaanderen.be/thema/wonen-en-woonomgeving.
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Grote tevredenheid over de dienstverlening in het algemeen met iets minder goede scores voor
het effectief snel en goed oplossen van problemen in de woning
93% van de huurders is tevreden over de dienstverlening in het algemeen, waarmee dus ook de
tevredenheid over de dienstverlening zeer hoog is (en niet significant verschillend van het percentage
dat tevreden is over de woning, de buurt of de aanpak van SWal. om buurtproblemen op te lossen).
Er bestaat een grote mate van akkoord zijn (meer dan 9 op 10 is akkoord) met de uitspraken over
de beleefdheid, de bereikbaarheid, de verleende aandacht en het duidelijk informatie verschaffen van
de medewerkers. Maar slechts 7 op 10 huurders is het ermee eens dat problemen in de woning snel
en goed worden opgelost.

Bepaalde aspecten van tevredenheid worden dubbel vermeld: door sommige huurders als iets
waarover de huurder het minst tevreden is maar door andere huurders als iets waar de huurder
het meest tevreden over is

Het is opvallend dat veel aspecten enerzijds worden vernoemd als iets waarover een huurder meest
tevreden is en anderzijds worden dezelfde aspecten door een andere huurder vernoemd als iets waar-
over hij het minst tevreden is. De aspecten waarover sommige huurders meest tevreden zijn en andere
huurders minst tevreden zijn, zijn vooral de huurprijs, de woningkwaliteit, de woon(on)zekerheid, de
buurt en de dienstverlening. De huurprijs wordt soms vermeld als zijnde te hoog maar ook als
betaalbaar en als element van tevredenheid; de woningkwaliteit wordt enerzijds geprezen (bijvoor-
beeld wonen in een nieuwbouwwoning of goed onderhouden woning) maar anderzijds ook aange-
klaagd (de woning is toe aan renovatie of aan isolatie); de woonsituatie wordt door sommigen aange-
voeld als zeker en door anderen weer als onzeker; ook de buurt kan aanleiding geven tot de hoogste
tevredenheid (mooie, groene, rustige omgeving) maar ook als element waarover men minst tevreden
is (het gaat dan meestal over het gedrag van andere personen in de buurt).

Zo wotdt ook de dienstverlening door sommigen vermeld als dat aspect waarover men het meest
tevreden is (vriendelijk, behulpzaam en snel geholpen) maar door anderen als het aspect waarover
men het minst tevreden is (het duurt zeer lang voor men geholpen wordt of de bewoner heeft het
zelf moeten doen; of het wordt niet goed uitgevoerd).

Verschillen volgens de kenmerken van de woning van de huurders duiden op een lagere
tevredenheid bij bewoners van appartementen

Over de woning

Er bestaan veel significante verschillen in het akkoord zijn met uitspraken over de woning volgens
de kenmerken van de woning en dit voornamelijk volgens woningtype. Waar verschillen in mening
bestaan, zijn het consistent de huurders van appartementen die minder positief zijn.

Bij enkele uitspraken over de woning zijn er ook volgens aantal slaapkamers. In dit geval zijn de
huurders van kleinere woningen (1,2 slaapkamers) minder akkoord (minder positief) met de uit-
spraken dan huurders van grotere woningen (3,4 slaapkamers).

Verschillen naar ligging van de woning (regionaalstedelijk of niet) komen voor maar geven geen
consistent beeld van welke groep algemeen minder positief is over de uitspraken rond de woning.

Dit leidt ook tot verschillen in de algemene tevredenheid over de woning, waarbij het aandeel huur-
ders dat tevreden is, lager is, wanneer men in een appartement of kleinere woning woont dan wanneer
men in een eengezinswoning (of grotere woning) woont. De lagere tevredenheid over de woning bij
bewoners van meergezinswoningen vinden we ook algemeen terug. Bijvoorbeeld bleek uit het Grote
Woononderzoek 20132 dat het aandeel bewoners dat tevreden was over hun woning significant lager
was bij meergezinswoningen dan bij eengezinswoningen (83% versus 94% respectievelijk).
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2 Pannecoucke I. & De Decker P. (2015), Grote Woononderzoek 2013. Deel 7. Woontevredenheid en woongeschiedenis, Steunpunt
Wonen, Leuven, 63 p.
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Over de buurt

Ook over de buurt bestaan er significante verschillen in het percentage ‘akkoord’” met een uitspraak
volgens woningtype. Het zijn ook wat de buurt betreft, de bewoners van appartementen die minder
positief zijn over bepaalde uitspraken. Een uitzondering hierop vormt de uitspraak ‘Er zijn genoeg
winkels in mijn buurt om dagelijkse boodschappen te doen’, waar de huurders van appartementen
het dan weer meer eens mee zijn. Naar algemene tevredenheid over de buurt werden er echter geen
significante verschillen gevonden op basis van de kenmerken van de woning waarin de huurders

wonen.

Over de dienstverlening:

Ook bij de uitspraken over dienstverlening werden significante verschillen gevonden naar woning-
type. Ook over de dienstverlening lijken de bewoners van kleinere woningen of appartementen
minder positief te zijn dan bewoners van grotere woningen of eengezinswoningen. Vooral over de
uitspraken over snelheid en kwaliteit van het uitvoeren van herstellingen aan de woning zijn de huur-
ders van woningen met 1 of 2 slaapkamers minder akkoord dan huurders van woningen met 3 of
4 slaapkamers. Huurders in appartementen zijn, in geval er een verschil bestaat, in (veel) mindere
mate akkoord met de uitspraken over bereikbaarheid, begrip en informatie (gemakkelijk te bereiken
medewerkers, begtip voor problemen en vragen, duidelijke informatie).

Er zijn dan ook significante verschillen in het percentage huurders dat in het algemeen tevreden is
over de dienstverlening, zowel volgens aantal slaapkamers als volgens woningtype, waarbij zich onder
de huurders van kleinere woningen of huurders van appartementen een kleiner aandeel tevreden
huurders bevindt.

Rond de uitspraken over snelheid en kwaliteit van het effectief uitvoeren van herstellingen aan de
woning zijn de huurders van woningen met 1 of 2 slaapkamers ook minder akkoord (minder tevre-
den) dan huurders van woningen met 3 of 4 slaapkamers.

Geen consistente verschillen in mening volgens kenmerken van de huurders

Er bestaan verschillen in het al dan niet eens zijn met bepaalde uitspraken volgens de kenmerken van
de huurders maar deze zijn niet consistent. Als er verschillen bestaan is dit voornamelijk volgens
leeftijd of huishoudtype, maar er kunnen dan enkel voor specificke aspecten conclusies worden
gemaakt zonder dat een algemene conclusie kan getroffen worden. Het kan namelijk zijn dat voor de
ene uitspraak de huurders jonger dan 65 jaar of degenen die alleen wonen het meer eens zijn (dus
meer positief gestemd) en voor een andere uitspraak zijn het de oudere huurders of de huurders die
niet alleen wonen die positiever zijn.

In de uitspraak rond de snelheid waarmee problemen aangepakt worden, werd een verschil gevon-
den tussen huurders die al langere tijd huren (meer dan 3 jaar) en huurders die nog maar kort huren
(minder dan 3 jaar). De langere tijd huurders zijn daarbij minder akkoord (67%) dan huurders die
kortere tijd huren (91%) dat problemen in de woning snel opgelost worden.

Maar er kunnen geen conclusies worden getrokken naar een algemene lagere of hogere tevreden-

heid bij bepaalde types huurders.

Grote wens naar participatie
Over de uitspraken in de tevredenheidsmeting over participatie (in de praktijk) gaat men het meest
akkoord met uitspraken rond informeren (bv. dat er informatie wordt verleend en de mogelijkheid
geboden om vragen te stellen over plannen of activiteiten van SWal)). Men is er minder mee akkoord
dat de input van de huurders effectief wordt gebruikt (zoals het luisteren naar de mening van de
huurders en het rekening houden met die mening).

Toch bestaat er bij de huurders in grote mate een wens naar participatiec zowel in de zin van infor-
meren/geinformeerd worden als het effectief gebruik van de input van de huurders. Er zijn daarin
geen verschillen te detecteren naar kenmerken van de huurders of hun woning.
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Veranderingen in tevredenheid?

De cijfers van de huidige meting kunnen als een referentie gebruikt worden waar eventuele toekom-
stige metingen mee vergeleken kunnen worden. Als de meting in de toekomst herhaald zou worden,
kan dit inzichten geven naar veranderingen in tevredenheid op de verschillende aspecten.
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