INZICHT IN BETEKENIS KLACHTEN

BEWONERSOORDEEL:
KWALITEITSMAATSTAF

Via klachtentelefoontjes, individuele gesprekken en enquétes krijgt
de verhuurder informatie van de bewoners over de kwaliteit van
woning en woonomgeving. In de bewonersuitspraken zit echter al-
tijd een grote mate van subjectiviteit. De vraag is daarom welke be-
tekenis eraan moet worden toegekend. Een beoordelingsmaatstaf
ontbrak nu eenmaal. Dit artikel geeft een eerste aanzet tot maatsta-
ven voor de belangrijkste kwaliteiten van de woningen. Deze maat-
staven kunnen gebruikt worden bij beoordeling van de bewonersin-
formatie voor en na de renovatie. Dus aan de ene kant geven zij in-
formatie over de noodzaak van de te nemen maatregelen en aan de
andere kant zeggen zij iets over het succes van de ingreep.
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Hct is moeilijk om door het onder-
zoeken van klachten, tevredenheid

en waardering een oordeel te vellen over
de gerealiseerde kwaliteit van een reno-
vatieproject. De vraag blijft namelijk of
een score van een bepaald percentage te-
vredenen een indicatie geeft van een
goede aanpak.
In dit artikel, dat mede gebaseerd is op
gebruiksevaluaties die uitgevoerd zijn in
het kader van het E’'novatieprogramma
van NOVEM', wordt een aanzet gegeven
tot maatstaven voor de belangrijkste
kwaliteiten van de woningen, ontleend
aan het oordeel van de bewoners. Voor
alle duidelijkheid zij erop gewezen dat
het om een indicatie gaat. Een direct
causaal verband tussen waardering, res-
pectevelijk tevredenheid en de techni-
sche staat mag niet zonder meer gelegd
worden. Toch doen we een poging een
interpretatie in die richting te geven
door het oordeel voor en na de renovatie
te koppelen aan de aanwezige technische
kwaliteit en de wens om verbeteringen
aan te brengen.

Drie belangrijke aspecten worden be-

licht:

- comfort van het binnenmilieu; te den-
ken valt aan tocht- en vochtproble-
men en ventilatie- en verwarmings-
mogelijkheden;

- waardering van kwaliteit, variérend
van uitzicht tot voorzieningen in de
woning.

- beoordeling van de verstrekee infor-
matie.

Bij de beoordeling van de aanwezige
kwaliteit spelen drie belangrijke variabe-
len een rol: de woonsituatie voor de re-
novatie, de kwaliteit na de renovate en
de aanwezige huishoudenscategorieén.
Zo blijken ouderen de kwaliteit over het
algemeen veel posidever te beoordelen
dan jongeren en gezinnen.

Comfort

Bij woningen van voor 1975 zijn tocht-
en vochtproblemen geen onbekenden.
Zij vormen een van de redenen om een
renovatieplan uit te voeren. In de erva-
ring van alle bewoners is dit probleem
nooit helemaal op te lossen. De gevoe-
ligheid en beleving verschilt daarvoor te
sterk voor elke individuele bewoner.
De vraag is nu, wanneer is het probleem
zo emnstig dat er maatregelen genomen
moeten worden, en bestaan er verschil-
len tussen de verschillende huishoudens-
typen, uitgesplitst naar één- en tweeper-
soonshuishoudens jonger dan 50 jaar,
één- en tweepersoonshuishoudens ou-
derdan 50 jaar en gezinnen met kinderen
en/of huishoudens bestaande uit drie of
meer volwassenen? Het onderscheid in
deze huishoudenstypen, waarbij vooral
leeftijd en aantal personen een rol spelen,
is gebruikt omdat ook andere onderzoe-
ken deze verdeling hanteren. De onder-
zoeken tonen ook aan dat tussen huis-
houdenstypen een verschillende beoor-
deling van kwaliteit bestaat.?

Om over de omvang van problemen of
klachten en de waardering van het com-
fort een uitspraak te kunnen doen, zijn
er indicators op te stellen. Doordat de
waardering/beoordeling van de bewo-



ners zowel van de situatie voor als na de  Tabel 1: Tevredenheidsindicators

renovade bekend is, is het mogelijk een
algemene conclusie uit die score aftelei-  Tevredenheidsscores van bewoners kunnen een indicatie geven over de kwaliteit en de

den. aanwezigheid van tekortkomingen. Voorop staat dat het om een indicatie gaat.
In hetalgemeen geldt dat de situatievoor ~ Het zal duidelijk zijn, dat hiermee geen absolute vitspraak wordt gedaan over de tech-
de renovatie onvoldoende was en dat  nische prestaties. Gepoogd is de score in drie categorieén onder te verdelen:

voor de oplossing van het probleem in- - ‘Onvoldoende’. Dit betekent, dat de bestaande situatie duidelijke tekortkomingen
grijpende maatregelen nodig waren. Alle kent. Deze score wordt gerealiseerd in de situatie voor renovatie.

projecten vertoonden onderhoudsge- - ‘Matig’. Deze score treft men aan zowel voor de renovatie of incidenteel erna, als
breken. De thermische kwaliteit was on- er zich op onderdelen tekortkomingen voordoen. De situatie is nog niet optimaal.
toereikend en in de meeste gevallen - ‘Goed'. Indien de woningen voldoen aan de huidige eisen van de nieuwbouw en de
moest de uitrusting (deels) vernieuwd vitvoering zorgvuldig is geschied, is een dergelijke score te realiseren. Ook in der-
worden. Na de renovade is een kwali- gelijke situaties is een 100 procent- of O procent-score niet te realiseren.

teitsniveau gerealiseerd gelijkwaardig

aan de nieuwbouw. Toch is op basis van — ee——
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Tabel 2: Tocht- en vochtproblemen

deel over de aanwezigheid van dit ver-
schijnsel door bewoners geeft een indi-
catie voor de waardering van de
vochthuishouding. In de woning na re-
novate, die met dubbelglas en mecha-

Na de renovatie is het binnenklimaat sterk verbeterd. Tocht- en vochtproblemen zijn naar de mening
van de bewoners sterk afgenomen.

nische ventilatie is uitgevoerd, is ca. 70 & it ' = T ——
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Tabel 3: Kwaliteiten in volgorde

Ter beoordeling van de tevredenheid, resp. waardering van het wonen zijn elf voorzieningen, resp.
woonaspecten onderscheiden, die een indicatie moeten geven over de aanwezige, resp. geboden

kwaliteit.

De tevredenheidsscore over de verschillende woonaspecten is sterk projectgebonden en houdt verband
met de geboden of canwezige kwaliteit. Ock als men vraagt naar wat op dit moment het belangrijkste
voordeel van het wonen in deze buurt of wiik is, lopen scores per aspect voor de verschillende
projecten sterk uiteen. Elk project kent zo zijn kwaliteiten, waarvan de beoordeling mede beinvioed

wordt door de aanwezige huishoudenstypen.

= e =
Belangrijkste voordeel van het wonen in het betreffende complex
‘Tevreden’ score per
Rangorde van score* woonaspect (in procenten)
Huishoudenstypen l-en 2- l-en 2 Gezinnen  Totool ~ Gemiddeld  Spreiding
persoons persoons en huish, 7 projecten in
Wocnaspscten huishouden  hvishouden  >2 vol- N=355 projecfen
<50 joar >350 joor wassenen hoogste
en laagsie
woarde
1. Service en onderhoud 8/¢ 54 4070
2. Contacten met bewoners 4/5 6 62 5570
3. Almetingen van de woning 1 3 | 1 81 4597
4. Woningvoorzieningen 3 1 4/5 3 72 65-88
5. Unterlije 7 78 5394
6. Woonlasten Z 4/5/6 43 3171
7. Gezelligheid woonomgeving 2 4/5/6 51 3771
8. Uirzicht 3 4/5/6 62 3688
Q. Speelmogelijkheden 8/9 32 553
10. Nabijheid winkels 4 4 2 2 77 5790
1 10 68 3292

. Parkeervoorzieningen

* Als ‘1" aangeduid wil zeggen dot het woonaspect door de bewonets het vaaks! is vermeld als belangrijkste voordee!
van het wonen. Als ‘10" acngeduid betekent, dat dit aspect door het minst aontal bewoners als belangrijkste voordee!

wordt aongegeven.

Tabel 4: Meest verbeterde aspect

Wat bewoners na de renovatie als meest verbeterd beschouwen houdt mede verband
met de aard van de ingreep. Bij de nacorlogse woningbouw richt zich dat op de uit-
rusting van de woning (voorzieningen waarmee de woningen zijn vitgerust) en het vi-
terlijk (facelift of make-up). Door 90 procent van de bewoners wordt ook een van deze
twee aspecten genoemd als meest verbeterd. Een groot verschil is te constateren tussen:
- Eén- en tweepersoonshuishoudens jonger dan 50 joar en gezinnen. Van deze groep
noemt ca. 40 procent de woningvoorziening als meest verbeterd en 50 procent het vi-

terlijk van de woning;

- Eén- en tweepersoonshuishoudens ouder dan 50 jaar. Deze categorie huishoudens
noemt in ca. 65 procent de woningvoorziening als meest verbeterd aspect en slechts

ca. 20 procent het viterlijk.

— e

Meest verbeterde woonaspect (in procenten)
7 projecten I-en 2- 1-en 2- Gezinnen Totaal

perscons- persoons-

huish. <50 huish. >50

N=122 N =76 N=119 N=317

4. Woningvoorzieningen 42 68 41 47
5. Uiterlijk 53 18 50 44

Rest 5 14 e 9
Totaol 100 100 100 100
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Ondanks alle inspanningen zijn nier alle
bewoners tevreden te stellen over de
kwaliteit van de verwarming, venulatie
en het warmtapwater. Circa 15 2 20 pro-
cent blijft ontevreden en is van mening
dat het doorgaans niet warm te krijgen
is, of is ontevreden over de ventilatie-
mogelijkheden. Stijgt deze ontevreden-
heid tot boven de 30 procent, dan is na-
der onderzoek vereist en zijn eventueel
unitgebreide maatregelen nodig om ver-
beteringen aan te brengen.

Ook dit onderdeel kan gedifferentieerd
worden naar huishoudenstype. De on-
tevredenheid is het grootst bij gezinnen,
dan komen de één- en tweepersoons-
huishoudens ouder dan 50 jaar. Het
meest positief zijn de één- en tweeper-
soonshuishoudens jonger dan 50 jaar.

Kwaliteit is meer
Bewoners beoordeelden in de gebruiks-
evaluatie, na oplevering van het E'nova-
teproject, de gebruikskwaliteiten van de
womingen, zoals afmetingen, woning-
voorzieningen, uitzicht, aanwezigheid
voorzieningen in de buurt, als posidef.
De vraag luidde of de respondent tevre-
den was over een kwaliteitsaspect. Het
antwoord moest ingepast worden in één
van drie gesloten categorieén (tevreden,
gaat wel, ontevreden). Circa 70 procent
van de bewoners is over bovenstaande
woonaspecten tevreden. De tevreden-
heidsscore kan zelfs uitstijgen boven de
90 procent, als een aspect bijzonder po-
sitief beoordeeld wordt. Ligt de tevre-
denheidsscore aanmerkelijk lager, dan
verdient dit aspect speciale aandacht en
is het te kwalificeren als een zwakre. Te-
vredenheid over andere woonaspecten,
zoals contacten met buurtbewoners, ge-
zelligheid woonomgeving, speelmoge-
lijkheid, liggen belangrijk lager en sco-
ren ternauwernood de tevredenheid van
50 i 60 procent.
Bij de aanpak van de renovatie is het in-
teressant te weten welke woonaspecten
bijzonder gewaardeerd worden. Bij een
renovatie streeft men naar kwaliteiten,
die door de verschillende doelgroepen
in de markt gevraagd worden. De dre
belangrijkste woonaspecten die ge-
noemd worden zijn:

- de afmetng van de woning;

- woningvoorzieningen (uitrusting van
de woning);

- nabijheid van winkels en andere
buurtvoorzieningen.

Voorde helft van de bewoners, onafhan-

kelijk van het huishoudenstype, is dat de

belangrijkste kwaliteit. Voor een deel
van de huishoudens is er vervolgens wel
enige differendatie aan te brengen:

- één- en tweepersoonshuishoudens
hechten meer waarde aan woonlasten
en uiterlijk;

- gezinnen zijn diffuser in hun waarde-



