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 1. I ntr o d u cti o n 

B a c k gr o u n d 

T his r e p ort d et ails t h e r es ults of L u t o n B or o u g h C o u n cil’s 2 0 2 3 T S M t e n a nt a nd l e as e h ol d er s atisf a cti o n s ur v e ys, 

d eli v er e d b y A R P R es e ar c h. T h e ai m of t h e s ur v e ys is t o all o w r esi d e nts t o h a v e t h ei r s a y a b o ut t h eir h o m e, t h e 

s er vi c es t h e y r e c ei v e, a n d h o w t h es e c o ul d b e i m pr o v e d i n t h e f ut ur e.  

F or t h e t e n a nt p orti o n of t h e s ur v e y t his is t h e first y e ar  of T h e R e g ul at or of S o ci al H o usi n g’s t e n a nt s atisf a cti o n 

m e as ur es ( T S Ms) t h at all s o ci al l a n dl o r ds ar e r e q uir e d t o r e p ort a n n u all y (i n di c at e d t hr o u g h o ut t h e r e p ort b y t h e 

g o v er n m e nt c o at of ar ms).  

T hr o u g h o ut t h e r e p ort t h e s ur v e y d at a h as b e e n pr es e nt e d pri m aril y f o r t e n a nts as p er t h e r e g ul at or y s u b missi o n. 

H o w e v er, it is als o s plit b y g e n er al n e e ds a n d s h elt er e d, i n  a d diti o n t o st a n d al o n e l e as e h ol d er r es ult s. T h e fi n di n gs 

ar e t h e n f urt h er br o k e n d o w n a n d a n al ys e d b y v ari o us c at e g ori es, i n cl u di n g b y ar e a a n d v ari o u s e q u alit y gr o u ps. 

W h er e a p pli c a bl e t h e c urr e nt s ur v e y r es ults h a v e als o b e e n c o m p ar e d a gai nst t h e 2 0 2 1 S T A R s ur v e y, i n cl u di n g 

t ests t o c h e c k if a n y of t h e c h a n g es ar e st ati sti c all y si g nifi c a nt . D u e t o t h e u ni q u el y f ast m o vi n g s hift i n s e ct or 

wi d e t e n a nt s atisf a cti o n d uri n g 2 0 2 3 t h e r es ult s h a v e b e e n b e n c h m ar k e d a g ai nst H o us e m ar k’s n ati o n al mi d - y e ar 

T S M r es ults. 

A b o ut t h e s ur v e y 

T h e s ur v e y w as c arri e d o ut b et w e e n A u g ust a n d S e pt e m b er 2 0 2 3 t o a s a m pl e of o n e t hir d g e n er al n e e ds t e n a nts, 

all t e n a nt s i n s h elt er e d or t e m p or ar y h o u si n g, a n d all l e as e h ol d ers. 

T h e first p art of t h e s ur v e y wit h t e n a nts w as c o n d u ct e d o nli n e, wit h 1, 6 6 3 i n vit ati o ns ( a n d a s u bs e q u e nt r e mi n d er) 

s e nt t o e v er y v ali d e m ail a d dr ess i n t h e t e n a nt s a m pl e, a c hi e vi n g 1 8 2 r es p o ns es ( 1 1 % r es p o ns e r at e). I n vit ati o ns 

a n d r e mi n d ers w er e t h e n s e nt t o 2, 6 7 8 vi a S M S t e xt m e ss a g es, r es ulti n g i n 2 1 1 m or e  r es p o ns es ( 8 %). Fi n all y, a 

f urt h er 2 7 5 t el e p h o n e i nt er vi e ws w er e c o n d u ct e d wit h g e n er al n e e d s t e n a nt s usi n g a q u ot a s a m pl e, a n d a p o st al 

c e ns us s ur v e y ( pl u s o n e r e mi n d er) f or s h elt er e d t e n a nts. 

I n t ot al 9 2 8 L C R A (l o w c o st r e nt al a c c o m m o d ati o n) t e n a nt h o us e h ol ds t o o k p art i n t h e T S M s ur v e y, w hi c h 

r e pr es e nt e d a 2 9 % r es p o ns e r at e ( err or m ar gi n +/ - 2. 7 %). T his e x c e e d e d t h e sti p ul ate d T S M t ar g et err or m ar gi n 

of +/ - 4 %. T h er e w er e als o 1 8 2 l e as e h ol d er r es p o ns e s t o a p ost al c e ns us s ur v e y ( 2 0 % r es p o ns e). 

T h e fi n al t e n a nt d at a w as w ei g ht e d b y i nt erl a c e d a g e gr o u p, et h ni c b a c k gr o u n d, pr o p ert y si z e a n d st o c k t y p e t o 

e ns ur e t h at t h e s ur v e y w as r e pr es e nt ati v e of t h e t e n a nt p o p ul ati o n as a w h ol e. 

U n d er st a n di n g t h e r e s ults 

M ost of t h e r es ults ar e gi v e n as p er c e nt a g es, w hi c h m a y n ot al w a ys a d d u p t o 1 0 0 % b e c a us e of r o u n di n g a n d/ or 

m ulti pl e r es p o n s es. It is als o i m p ort a nt t o t a k e c ar e w h e n c o nsi d eri n g t h e r es ults f or gr o u ps w h er e t h e s a m pl e 

si z e is s m all. W h er e t h er e ar e diff er e n c es i n t h e r es ult s o v er ti m e, or b et w e e n gr o u ps, t h es e ar e s u bj e ct e d t o 

t esti n g t o dis c o v er if t h es e diff er e n c es ar e st ati sti c all y si g nifi c a nt . T his t ells u s t h at w e c a n b y c o nfi d e nt t h at t h e 

diff er e n c es ar e r e al a n d n o t li k el y t o b e d o w n t o n at ur al v ari ati o n or c h a n c e. 
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2. E x e c uti v e s u m m ar y 
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2. E x e c uti v e s u m m ar y 

O v er all s atisf a cti o n 

1. O v er all t e n a nt s atisf a cti o n wit h t h e h o u si n g s er vi c es pr o vi d e d b y L ut o n B or o u g h C o u n cil h as f all e n t o 7 5 % 

c o m p ar e d t o t h e 7 8 % a c hi e v e d i n 2 0 2 1. H o w e v er, t his is n’t a st atisti c all y si g nifi c a nt c h a n g e a n d is 

c o nsist e nt wit h s e ct or wi d e tr e n ds as c u st o m er s atisf a cti o n s c or es h a v e  b e e n si g nifi c a ntl y i m p a ct e d b y t h e 

c o st - of -li vi n g crisis, i nfl ati o n ar y r e nt i n cr e as es a n d s h ort a g es i n l a b o ur a n d m at eri als. 

2. T h e C o u n cil’s o v er all s atisf a cti o n s c or e is n o n et h el ess sli g htl y a b o v e t h e m ost c urr e nt H o us e m ar k 

b e n c h m ar k m e di a n of ot h er l a n dl or d s t h at h a v e c o m pl et e d T S M s ur v e ys ( 7 2 %). N ot a bl y, a m o n gst 

H o us e m ar k m e m b ers t h e a v er a g e dr o p i n s a tisf a cti o n si n c e 2 0 2 1 is 7 % (s e cti o n 3). 

3. M ost of t h e r es ults a cr oss t h e t e n a nt s ur v e y ar e als o g e n er all y a b o v e t h e a v er a g e b e n c h m ar k s c or es, wit h 

p arti c ul arl y p o siti v e r e p a irs s atisf a cti o n s c or es. 

4. T h e m o st i nfl u e nti al d e m o gr a p hi c c at e g or y i n m o st t e n a nt s ur v e ys is a g e gr o u p, wit h si mil ar p att er ns 

a cr oss m ost r es ults. O v er all s atisf a cti o n is hi g h est a m o n gst r etir e m e nt a g e t e n a nts, i n cl u di n g s h elt er e d 

t e n a nts, w h er e s atisf a cti o n h as si g nifi c a ntl y i n cr e as e d fr o m 8 0 % t o 8 4 %. 

5. S atisf a cti o n is l o w est a m o n gst w or k e d w or ki n g a g e t e n a nts a g e d 3 5 - 4 9 ( 6 5 %), alt h o u g h s atisf a cti o n h as 

i m pr o v e d f or t h e u n d er 3 5s ( 7 9 %). 

6. L e as e h ol d er s atisf a cti o n h as f all e n 8 % si n c e 2 0 2 1 a n d b y 1 9 % si n c e 2 0 1 9. 

7. A ‘ k e y dri v er’ a n al ysis is a st atisti c al t est t o c h e c k w hi c h ot h er r es ults i n t h e s ur v e y ar e b est at pr e di cti n g 

o v er all s atisf a cti o n. I n d es c e n di n g or d er of str e n gt h, t h er e ar e o nl y t w o f a ct ors m o st cl os el y ass o ci at e d wit h 

o v er all t e n a nt s atisf a cti o n w hi c h ar e: 

  Tr e ats t e n a nt s f airl y a n d wit h r es p e ct ( 7 5 % s atisfi e d, s e cti o n 6) 

  Li st e ns t o vi e ws a n d a cts u p o n t h e m ( 6 0 %, s e cti o n 6) 

  Ti m e t a k e n t o c o m pl et e l ast r e p air ( 7 6 %, s e cti o n 5) 

  E as y t o d e al wit h ( 6 8 %, s e cti o n 7) 

  Gr o u n d s m ai nt e n a n c e ( 6 5 %, s e cti o n 8) 

C o m m u ni c ati o n 

8. T h e c ust o m er e x p eri e n c e is o n e of t h e m ai n t h e m es of t h e r es ults, wit h t hr e e of t h e fi v e k e y dri v ers a b o v e 

a b o ut h o w t e n a nts f e el t h e y ar e tr e at e d w h e n t h e y c o m m u ni c at e wit h t h eir l a n dl or d. 

9. T h e str o n g est of t h es e is w h et h er h o usi n g s er vi c es tr e at s t e n a nt s f airl y a n d wit h r es p e ct, s o m et hi n g w hi c h 

7 5 % of r es p o n d e nts a gr e e wit h. T his  is br o a dl y o n p ar wit h ot h er l a n dl or ds, a m o n gst w h o m t h e m e di a n 

a v er a g e s c or e is 7 8 % (s e cti o n 6). 

1 0. T h e s e c o n d is w h et h er t h e l a n dl or d s e e ms t o list e n a n d a ct u p o n t e n a nts’ vi e ws. Alt h o u g h t his s c or e is 

l o w er, t hr e e o ut of fi v e r es p o n d e nt s ar e s atisfi e d w hi c h is wit hi n a p oi nt of t h e e q ui v al e nt b e n c h m ar k 

a v er a g e of 6 1 %.  

1 1. T h e e xt e nt t o w hi c h t e n a nt s ar e k e pt i nf or m e d a b o ut iss u es t h at aff e ct t h e m is a r el ati v e w e a k n ess i n t h e 

s er vi c es t h e C o u n cil pr o vi d es, as it is l o w er t h a n t h e H o us e m ar k b e n c h m ar k ( 6 5 % v 7 1 %). I nf or m ati o n is 

als o t h e l o w est r at e d as p e ct of t h e l ast r e p air a n d is t h e t o p k e y dri v er f or l e as e h ol d ers. 
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2. E x e c uti v e s u m m ar y 

C ust o m er s er vi c e 

1 2. B ei n g e as y t o d e al wit h, k n o w n as a c ust o m er eff ort s c or e, is a k e y dri v er of o v er all s atisf a cti o n. O n t his 

q u esti o n t w o t hir ds g a v e a p ositi v e r ati n g ( 6 8 %), w hi c h is ess e nti all y u n c h a n g e d si n c e l ast s ur v e y. H o w e v er, 

t his als o m e a n s t h at it r e m ai n s w ell b el o w t h e b e n c h m ar k s c or e of 7 6 % (s e cti o n 7). 

1 3. T h e l o w est ‘ c ust o m er eff ort’ s c or es ar e gi v e n b y y o u n g er a n d/ or n e w er t e n a nts, s o a n y i m pr o v e m e nts 

s h o ul d b e t ail or e d t o t h eir e x p e ct ati o n s w h e n d e ali n g wit h s er vi c e pr o vi d ers. 

1 4. N e v ert h el ess, t h e r ati n gs f or t e n a nts m ost r e c e nt q u er y h a v e i m pr o v e d i n li n e wit h t h e i m pr o v e d s c or es f or 

r e p airs. T his i n cl u d es si g nifi c a nt i n cre as es i n s atisf a cti o n wit h t h e ti m e t a k e n t o d e al wit h t h e q u er y ( 6 5 % v 

6 1 %) a n d t h e fi n al o ut c o m e ( 6 4 % v 6 0). 

R e p air s 

1 5. S atisf a cti o n wit h r e p airs a n d m ai nt e n a n c e o v er all h a s i n cr e as e d si g nifi c a ntl y si n c e t h e l ast s ur v e y ( 7 8 % v 

7 4 %, s e cti o n 6).  

1 6. T h e n e w T S M r ati n g f or t h e r e p airs s er vi c es r e c ei v e d i n t h e l ast 1 2 m o nt h s r e c ei v es a si mil ar s c or e of 7 9 %, 

w hilst t h e ti m e t a k e n t o c o m pl et e t h e r e p air aft er it w a s r e p ort e d is r at e d j u st sli g htl y l o w er at 7 6 %. B ot h 

r ati n gs ar e hi g h er t h a n t h e n ati o n al a v er a g e. 

1 7. T h er e ar e als o si g nifi c a nt i m pr o v e m e nts i n s e v e n o u t of t h e t e n d et ail e d s atisf a cti o n r ati n g s f or t h e l ast 

r e p air, i n cl u di n g d oi n g t h e j o bs t h at w er e e x p e ct e d ( 8 6 %, u p 5 %) a n d b ei n g k e pt i nf or m e d t hr o u g h o ut t h e 

pr o c ess ( 8 1 %, u p 7 %). 

1 8. T h e ti m e t a k e n t o c o m pl et e t h e m ost r e c e nt r e p air aft er r e p orti n g it (if wit hi n  t h e l ast 1 2 m o nt hs) is t h e 

t hir d str o n g est k e y dri v er of t e n a nt s atisf a cti o n, alb eit b e hi n d q u esti o ns o n t h e c u st o m er e x p eri e n c e 

(s e cti o n 3). 

T h e h o m e 

1 9. Ar o u n d t hr e e q u art ers of t e n a nt s f e el t h at t h e C o u n cil pr o vi d es a h o m e t h at is w ell m ai nt ai n e d, w hi c h is 

a b o v e t h e c urr e nt H o u s e m ar k b e n c h m ar k a v er a g e ( 7 6 % v 7 2 %, s e cti o n 4). 

2 0. S atisf a cti o n wit h t h e s af et y of t h e h o m e is eff e ct i v el y u n c h a n g e d si n c e 2 0 2 1 ( 7 8 % s atisfi e d) a n d is o n p ar 

wit h ot h er l a n dl or ds. 

2 1. M ost s h elt er e d t e n a nts f e el t h at t h eir h o m e is s af e ( 8 5 %), a n d t his is t h e b est pr e di ct or of t h eir o v er all 

s atisf a cti o n. 

2 2. Al m ost t hr e e q u art ers of r es p o n d e nts wit h c o m m u n al ar e as ar e s atisfi e d wit h h o w t h e y ar e cl e a n e d a n d 

m ai nt ai n e d ( 7 1 %), c o m p ar e d t o a fi ft h t h at ar e diss atisfi e d ( 7 1 %). T his s c or e is als o a b o v e t h e b e n c h m ar k 

a v er a g e of 6 6 %. 
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2. E x e c uti v e s u m m ar y 

N ei g h b o ur h o o ds 

2 3. R es p o n d e nt s w er e as k e d t o s p e cifi c all y r at e w h et h er t h e y t hi n k t h eir l a n dl or d m a k es a p o siti v e c o ntri b uti o n 

t o t h eir n ei g h b o ur h o o d, s o m et hi n g 5 9% ar e s atisfi e d wit h, c o m p ar e d t o 1 9 % t h at ar e diss atisfi e d (s e cti o n 

8). 

2 4. O n t his m e as ur e t h e C o u n cil c o m p ar es u nf a v o ur a bl y a g ai nst ot h er l a n dl or ds, b ei n g 5 % l o w er t h a n t h e 

b e n c h m ar k m e di a n s c or e. 

2 5. H o w e v er, all of t h e ot h er n ei g h b o ur h o o d s atisf a cti o n s c or es i n t his s e cti o n of t h e s ur v e y i m pr o v e d 

si g nifi c a ntl y si n c e 2 0 2 1, i n cl u di n g as a pl a c e t o li v e ( 7 6 %, u p 6 %) a n d est at e s er vi c es ( 6 9 %, u p 5 %). 

2 6. S atisf a cti o n wit h gr o u n ds m ai nt e n a n c e h as als o i m pr o v e d, pri m aril y d u e t o t h e 1 3 % i m pr o v e m e nt a m o n g st 

s h elt er e d t e n a nt s ( n o w 8 1 %). T his i m pr o v e m e nt is p arti c ul arl y r el e v a nt b e c a u s e gr o u n d s m ai nt e n a n c e is 

a ct u all y a k e y dri v er of s atisf a cti o n, c o nti n ui n g a si mil ar tr e n d fr o m pr e vi o us s ur v e ys. 

2 7. Ar o u n d h alf of t h e s a m pl e ar e s atisfi e d wit h t h e a p pr o a c h t o h a n dli n g a nti -s o ci al b e h a vi o ur ( 5 1 %), 

c o m p ar e d t o 2 9 % t h at ar e diss atisfi e d. T h e s atisf a cti o n l e v el is b el o w wit h t h e b e n c h m ar k a v er a g e of 5 8 %. 

2 8. Alt h o u g h s atisf a cti o n wit h t h e a p pr o a c h h as i m pr o v e d a m o n g st t h os e w h o r e p ort e d A S B, t his is fr o m a l o w 

st arti n g p oi nt ( 3 2 % u p fr o m 2 2 %). 

C o m pl ai nts 

2 9. It is i m p ort a nt t o u n d erst a n d t h at t h e r e g ul at or y c o m pl ai nt s s atisf a cti o n q u esti o n is v er y br o a d, t o t h e 

e xt e nt t h at al m ost a fift h of r es p o n d e nt s cl ai m e d t o h a v e m a d e a c o m pl ai nt. T his r es ult s h o ul d t h er ef or e b e 

vi e w e d as a c o m m e nt o n es c al at e d s er vi c e r e q u ests a n d h o w t h e c o u n cil g e n er all y d e als wit h iss u es or 

pr o bl e ms t h at aris e, r at h er t h a n a m e as ur e of h o w t h e f or m al c o m pl ai n t pr o c ess p erf or ms (s e cti o n 1 0). 

3 0. Alt h o u g h o nl y a littl e m or e t h a n a t hir d of c o m pl ai n a nt s ar e s atisfi e d wit h t h e C o u n cil’s a p pr o a c h t o t h e 

h a n dli n g of t h eir c o m pl ai nt, t his is still sli g htl y m or e t h a n t h e b e n c h m ar k l e v el ( 3 4 % v 3 7 %). 
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3. S er vi c e s o v er all 

 
 

% 

s ati sfi e d 

o v er all 

 
1.  tr e at e d f airl y a n d wit h r e s p e ct 

2.  li st e n s a n d a ct s o n vi e w s 

t o p ‘ k e y 
d ri v e r s’ 

3.  ti m e t a k e n t o c o m pl et e r e p air 

4.  e a s y t o d e al wit h

5.  gr o u n d s  m ai nt e n a n c e  

O v er all s atisf a cti o n h as f all e n si g nifi c a ntl y si n c e 2 0 2 1, b ut c ost 

- of-li vi n g h as s u p pr ess e d s atisf a cti o n s c or es a cr oss t h e s e ct or 

O v er all s atisf a cti o n is sli g htl y hi g h er t h a n t h e n ati o n al 

a v er a g e 

S atisf a cti o n h as i m pr o v e d si g nifi c a ntl y a m o n gst s h elt er e d 

t e n a nts 

L e as e h ol d er s atisf a cti o n h as als o f all e n 1 9 % si n c e 2 0 1 9 

O nl y 6 5 % of t e n a nts a g e d 3 5 - 4 9 ar e s atisfi e d wit h h o usi n g 

s er vi c es, alt h o u g h a m o n gst u n d er 3 5s s c or es h a v e i m pr o v e d 
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3. S er vi c e s o v er all 

O v er all t e n a nt s atisf a cti o n wit h t h e s er vi c es pr o vi d e d b y L ut o n C o u n cil h o u si n g s er vi c es h as f all e n t o 7 5 % 

c o m p ar e d t o t h e 7 8 % a c hi e v e d i n 2 0 2 1, h o w e v er, t h e pr o p or ti o n w h o ar e a cti v el y diss atisfi e d is als o s m all er t h a n 

b ef or e ( 1 5 % t o 1 3 %). 

I n d e e d, it is i m p ort a nt t o n ot e t h at t his is n’t a ‘st atisti c all y si g nifi c a nt’ c h a n g e m e a ni n g t h at t h e st atisti c al t est 

us e d t o c o m p ar e s c or es t ells us w e c a n’t b e c o nfi d e nt t h at  t h e diff er e n c e is r e al r at h er t h a n b ei n g m er el y d o w n t o 

c h a n c e. N ot e t h at c h a n g es t h at ar e n’t st atisti c all y si g nifi c a nt m a y still b e r e al, b ut w e c a n n ot s a y t h at wit h 

c o nfi d e n c e. 

R e g ar dl ess of t h e st atisti c al t hr es h ol ds, it is al w a ys dis a p p oi nti n g w h e n s atisf a cti o n s c or es g o d o w n, h o w e v er, it 

d o es h a v e t o b e vi e w e d i n t h e c o nt e x t of e v e nts si n c e t h e l ast s ur v e y. T en a nt s ar e c urr e ntl y str u g gli n g t o c o p e 

wit h t h e c o st - of -li vi n g crisis, c o m p o u n d e d b y t h e f a ct t h at l a n dl or ds ar e als o aff e ct e d b y hi g h i nfl ati o n wit h 

m ost h a vi n g t o i n c r e a s e r e nt s at t h e s a m e ti m e as d e ali n g wit h s h o rt a g e s i n l a b o u r a n d m at e ri al s  t h at i m p a ct 

o n t h e st a n d ar d of s er vi c es t h at c a n b e pr o vi d e d. 

W h at t his m e a n s is t h at d es pit e b ei n g 3 % l o w er t h a n it h a d b e e n t w o y e ars a g o, t h e o v er all s atisf a cti o n s c or e is 

n o n et h el ess sli g htl y a b o v e t h e m ost c urr e nt H o us e m ar k b e n c h m a r k m e di a n of ot h er l a n dl or d s t h at h a v e 

c o m pl et e d T S M s ur v e ys ( 7 2 %). I n p art  t his l o w er b e n c h m ar k l e v el is b e c a u s e t h e a v er a g e f all i n s atisf a cti o n 

a m o n gst H o us e m ar k m e m b ers o v er t h e l ast t w o y e ars is  7 % d u e t o t h e af or e m e nti o n e d pr o bl e ms aff e cti n g 

l a n dl or ds a cr o ss t h e c o u ntr y. 

It is als o i m p ort a nt t o n ot e t h at s atisf a cti o n c h a n g e d i n diff er e nt w a ys f or t h e diff er e nt s ur v e y gr o u ps i n L ut o n. 

I n d e e d, p art of t h e r e as o n w h y t h e o v er all s c or e st a n ds u p as w ell as it d o es is t h at a m o n gst s h elt e r e d  t e n a nts, 

s atisf a cti o n h as si g nifi c a ntl y i n c r e a s e d  fr o m 8 0 % t o 8 4 %. T his r e v ers es m o st of t h e dr o p s e e n i n t h e l ast s ur v e y 

t h at c a m e a b o ut b e c a us e of t h e es p e ci all y bi g i m p a ct of p a n d e mi c l o c k d o w n s o n t h at gr o u p a n d is e vi d e nt a cr o ss 

m a n y of t h e ot h er s ur v e y r es ults. 

C o n v ers el y, t his m e a n s t h at t h e dr o p i n o v er all s atisf a cti o n is dri v e n e ntir el y b y g e n e r al n e e d s  t e n a nt s, a m o n gst 

w h o m o nl y 6 5 % of w or ki n g a g e t e n a nt s a g e d 3 5 - 4 9 ar e s atisfi e d. N ot a bl y, t h e u n d er 3 5s b u c k t his tr e n d wit h 

7 9 % s atisf a cti o n c o m p ar e d t o j u st 7 0 % pr e vi o u sl y, b ut t his is st arti n g t o b e c o m e c o m m o n i n t h e s e ct or as t h e 

e x p e ct ati o ns a m o n gst t h e y o u n g est ar e i m p a ct e d b y t h e h o u si n g crisis. 

S atisf a cti o n a m o n gst l e a s e h ol d e r s als o f ell d u e t o t h e p a n d e mi c a n d it c o nti n u e s t o f all  t his y e ar. I n d e e d, t h e 

h e a dli n e s atisf a cti o n s c or e is o nl y 4 1 % i n 2 0 2 3, c o m p ar e d t o 4 9 % i n 2 0 2 1 a n d 5 9 % i n 2 0 1 9. Alt h o u g h d u e t o t h e 

l o w er b as e si z es t h e c h a n g es b et w e e n si n gl e s ur v e ys ar e n’t st atisti c all y si g nifi c a nt, t h er e is a si g nifi c a nt diff er e n c e 

b et w e e n 2 0 1 9 a n d 2 0 2 3. F urt h er m or e, t h e b est c urr e ntl y  a v ail a bl e H o us e m ar k b e n c h m ar k f or o v er all l e as e h ol d er 

s atisf a cti o n is 5 0 %. 

T ur ni n g b a c k t o t h e m ai n t e n a nt s ur v e y, i n k e e pi n g wit h t h e p att er n of o v er all s atisf a cti o n, m o st of t h e r es ult s ar e 

als o g e n er all y at o r a b o v e t h e a v e r a g e b e n c h m a r k s c o r e s , wit h p arti c ul arl y g o o d r e p airs s atisf a cti o n s c or es ( 4-

6 % a b o v e b e n c h m ar k, s e cti o n 5). T h e o nl y T S M q u esti o n s w hi c h ar e n ot a bl y l o w er t h a n o n e w o ul d n or m all y 

e x p e ct ar e b ei n g k e pt i nf or m e d (s e cti o n 6), a n d t h e l a n d l or d’s p ositi v e c o ntri b uti o n t o t h e n ei g h b o ur h o o d or 

h a n dli n g of A S B (s e cti o n 9). 
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3. S er vi c e s o v er all 

K e y dri v er s 

A ‘ k e y dri v er’ a n al ysis is a st atisti c al t est k n o w n as a ‘r e gr essi o n’ t h at i d e ntifi e d t h os e r ati n gs t hr o u g h o ut t h e 

s ur v e y t h at ar e m ost cl os el y ass o ci at e d wit h o v er all s atisf a cti o n. T his t est d o es n ot m e a n t h at t h es e f a ct ors dir e ctl y 

c a u s e d t h e o v er all r ati n g t o f all, b ut it d o es hi g hli g ht t h e c o m bi n ati o n of f a ct ors t h at ar e t h e b e st p r e di ct o r s of 

o v e r all s ati sf a cti o n  f or t e n a nt s. T his h as t h e a d v a nt a g e of p ot e nti all y i d e ntif yi n g hi d d e n li n ks t h at r es p o n d e nt s 

m a y n ot e v e n b e c o n s ci o u s of (s e e c h art 3. 2). 

T h e m o st o b vi o us fi n di n g is t h at t h e c u st o m e r e x p e ri e n c e  is t h e pri m ar y t h e m e of t his a n al ysis, i n cl u di n g t h e 

e xt e nt t o w hi c h t e n a nt s f e el t h at t h e y ar e t r e at e d f ai rl y a n d wit h r e s p e ct  w hi c h is t h e d o mi n a nt f a ct or. T his is a 

n e w T S M q u esti o n t h at oft e n a p p e ar hi g h o n k e y dri v er lists. 

T h e s e c o n d pl a c e d it e m is si mil arl y f o c u s e d o n m e a ni n gf ul i nt er a cti o ns, wit h t h e s c or e f or li st e ni n g t o t e n a nt s’ 

vi e ws a n d a cti n g u p o n t h e m b ei n g br o a dl y o n p ar wit h b ot h t h e pr e vi o u s s ur v e y a n d t h e n ati o n al a v er a g e 

(s e cti o n 6). 

W h e n c o m p ar e d t o t h e s a m e a n al ysis fr o m t h e 2 0 2 1 s ur v e y , alt h o u g h s o m e of t h e q u esti o ns ar e diff er e nt d u e t o 

t h e n e w T S M str u ct ur e, w h e n c o m p ari ng t h e g e n er al t h e m es it s e e ms t h at c ust o m er e x p eri e n c e h as o v ert a k e n 

r e p ai r s a n d m ai nt e n a n c e  w hi c h w as t h e m ai n pri orit y t h at y e ar. 

Alt h o u g h al w a ys i m p ort a nt, wit h t h e ti m e t a k e n  t o c o m pl et e t h e l ast r e p air b ei n g t h e t hir d str o n g est dri v er i n 

t h e c urr e nt s ur v e y, it still d o es n’t c o m p ar e t o 2 0 2 1 w h e n t h e t o p t w o dri v ers w er e t h e q u alit y of t h e h o m e a n d 

t h e r e p airs s er vi c e o v er all. T h e s ur v e y r es ult s t h at y e ar w e r e o b vi o u sl y i nfl u e n c e d b y t h e p a n d e mi c, s o it is g o o d 

t o s e e t h at t h os e r e p airs q u esti o ns t h at ar e tr a c k e d o v er ti m e s h o w a n i m pr o v e m e nt sin c e t h e n. F urt h er m or e, t his 

is i n c o ntr ast t o m a n y ot h er l a n dl or ds t his y e ar a m o ngst w h o m s h ort a g es of m at eri als a n d w or k ers h a v e c a us e d 

r e p airs iss u es, t h e e xt e nt t h at L ut on C o u n cil’s r e p airs r ati n gs c o m p ar e f a v o ur a bl y a g ai nst t h e b e n c h m ar ks (s e e 

s e cti o n 6). 

T h e f o urt h pl a c e d k e y dri v er is t h e e xt e nt t o w hi c h h o u si n g s er vi c es is e a s y t o d e al wit h . T his is a H o us e m ar k 

S T A R q u esti o n a n d is oft e n r ef err e d t o as a ‘ c ust o m er e ff ort’ s c or e. W hilst p erf or m a n c e i n t his r e g ar d h as b e e n 

st a bl e, as w as als o t h e c as e i n 2 0 2 1 it is i n ar e a w h er e t h e C o u n cil’s s c or e l a gs b e hi n d t h e n or m f or ot h er 

l a n dl or ds (s e cti o n 7). Si mil arl y, t h e s atisf a cti o n r ati n g f or h o w w ell p e o pl e ar e k e pt i nf or m e d is als o a littl e 

dis a p p oi nti n g, w hi c h als o h a p p e ns t o b e t h e t o p k e y dri v er f or l e as e h ol d ers (s e cti o n 6). 

T h e l ast r ati n g t o e m er g e fr o m t h e k e y dri v er a n al ysis is s atisf a cti o n wit h g r o u n d s m ai nt e n a n c e  s er vi c es, w hi c h 

e c h o es t h e 2 0 2 1 fi n di n gs w h er e a si mil ar q u esti o n o n est at e s er vi c es als o m a d e t h e list. It is t h er ef or e g o o d t o s e e 

t h at gr o u n ds m ai nt e n a n c e s atisf a cti o n h as i n cr e as e d si g nifi c a ntl y si n c e 2 0 2 1, pri m aril y b e c a us e of s h elt er e d 

t e n a nts (s e e s e cti o n 8). 

I n d e e d, s h elt e r e d  t e n a nt s ar e t h e o nl y gr o u p f or w h o m h o usi n g s er vi c es’ c o ntri b uti o n t o t h eir n ei g h b o ur h o o d is 

a k e y dri v er ( als o s e cti o n 6). T h eir str o n g est dri v er of s ati sf a cti o n is t h e s af et y of t h e pr o p ert y, alt h o u g h i m p ort a nt 

t o n ot e t h at t his s e e ms t o b e a p o siti v e r el ati o n s hi p as t he v ast m aj orit y ar e s atisfi e d i n t his r e g ar d (s e e s e cti o n 4). 
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% B a s e 9 2 5 | L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts %  % 
s atisfi e d  s atisfi e d err or b e n c h 

2 0 2 3  2 0 2 1 m ar gi n m ar k 

O v er all s er vi c e     
pr o vi d e d b y L B C 6 7 1 2  3 6   3 9  7 5 7 8 

+/ - 7 2 

2 n d2. 8 

h o u si n g s er vi c es 

v er y f airl y f airl y  v er y
n eit h er

di s s ati sfi e d di s s ati sfi e d s ati sfi e d s ati sfi e d 

si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 5 %) 

si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 0 %) 

B e n c h m ar k m e di a n 

n o si g nifi c a nt
diff er e n c e 

B e n c h m ar k q u artil e 

si g nifi c a ntl y
b ett er  ( 9 0 %) 

si g nifi c a ntl y
b ett er ( 9 5 %) 

1 0 0  

9 0  

8 0  

8 0  7 8  
7 5  

7 0  

6 0  

5 0  

2 0 1 9  2 0 2 1  2 0 2 3  

   

 

        

  B as e v er y  f airl y  f airl y v er y  s atisfi e d  s atisfi e d err or 

 dis s atisfi e d  dis s atisfi e d n eit h er  s atisfi e d  s atisfi e d 2 0 2 3 2 0 2 1  m ar gi n 

G e n er al n e e ds 6 0 0 7 8 1 2 3 6 3 7 7 3 7 8  +/ - 3. 5 

S h elt er e d 3 1 1 4 4 9 3 4 5 0 8 4 8 0  +/ - 4. 1 

 L e as e h ol d ers 1 8 2 1 4 1 9 2 5 3 4 8 4 1 4 9  +/ - 7. 2 

3. S er vi c e s o v er all 

3. 1 O v er all s ati sf a cti o n 

% 
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3. 2 K e y dri v er s - o v er all s ati sf a cti o n ( all t e n a nt s)  

3. S er vi c e s o v er all 

        

     

R S q u ar e = 0. 6 7 0 | N ot e t h at v al u e s ar e n ot p er c e nt a g e s b ut ar e r e s ult s of t h e st ati sti c s t e st. S e e A p p e n di x A f or m or e d et ail s. 

0. 3 8 

0. 2 3 

0. 1 5 0. 1 5 
0. 1 2 

1 st 2 n d 3 r d 4 t h 5 t h 

T r e at e d f airl y a n d wit h Li st e n a n d a ct o n 
r es p e ct vi e ws 

Ti m e t a k e n o n r e p air s  E a s y t o d e al wit h  Gr o u n d s m ai nt e n a n c e 

3. 3 K e y dri v er s v s ati sf a cti o n 

 

  

 

 

 

m ai nt ai n 

Ti m e t a k e n 
t o c o m pl et e 

r e p airs 

s
atisf

acti
o
n 

f o c u s 

Tr e at e d 
f airl y & wit h 

r e s p e ct 

Gr o u n ds 

E as y t o d e al 
wit h 

m ai nt e n a n c e 

List e n & a ct o n 
vi e ws 

m o nit o r i m p r o v e 

k e y dri v er c o effi ci e nt 

A ‘ k e y dri v er’ a n al ysis us es a 

r e gr essi o n t est t o c h e c k w hi c h 

ot h er r es ults i n t h e s ur v e y ar e 

b est at  pr e di cti n g o v er all 

s atisf a cti o n. F or a m or e d et ail e d 

e x pl a n ati o n of k e y dri v ers pl e as e 

s e e A p p e n di x A.  

1 0 

3. 4 K e y dri v er s - o v er all s ati sf a cti o n ( b y st o c k t y p e)  
 R S q u ar e (fr o m l eft) = 0. 6 8 5, 0. 5 7 7, 0. 7 3 9 

F air n es s & r e s p e ct 1 st  

Li st e ns t o vi e ws 2 n d  

R e p air s ti m eli n e s s 3 r d  

E a s y t o d e al wit h 4 t h  

Gr o u n d s m ai nt 5 t h  

S af e pr o p ert y 1 st  

F air n es s & r e s p e ct 2 n d  

C o ntri b ut e t o ar e a 3 r d  

K e pt i nf or m e d 1 st  

Li st e ns t o vi e ws 2 n d  

A p pr o a c h t o A S B 3 r d  

 

 

G e n er al n e e ds 

S h elt er e d 

L e as e h ol d 



   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

   

  

 

 

   

   

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

3. S er vi c e s o v er all

2 0 2 3 C h a n g e o v er ti m e 

  G e n e r al n e e d s  s atisf a cti o n h as f all e n si g nifi c a ntl y 

fr o m 7 8 % t o 7 3 % b ut is u p 9 % a m o n gst t h e 

u n d e r 3 5 s . 

  I n c o ntr ast, s h elt e r e d t e n a nt s  ar e si g nifi c a ntl y 

m or e s atisfi e d t h a n t h e y w er e i n 2 0 2 1 ( 8 4 %, w as 

8 0 %). 

  L e a s e h ol d e r  s atisf a cti o n h as f all e n f urt h er t h a n 

t e n a nt s ( d o w n 8 %).

 B y p e o pl e 

  T h e m o st i nfl u e nti al d e m o gr a p hi c c at e g or y i n 

t e n a nt s ur v e ys t e n ds t o b e a g e g r o u p , wit h 

si mil ar p att er n s a cr o ss m o st r es ult s. O v er all 

s atisf a cti o n c o nti n u es t o b e hi g h est a m o n gst 

r etir e m e nt a g e t e n a nts ( 8 2 %, o v er 6 5s) a n d 

si g nifi c a ntl y l o w er t h a n a v er a g e a m o n gst t h os e 

a g e d 3 5 – 4 9 ( 6 5 %). F or f ull d et ails s e e t a bl e 

1 3. 1 0. 

  S atisf a cti o n is si g nifi c a ntl y l o w er t h a n a v er a g e 

a m o n g st t e n a nt s w h o l ast m a d e c o nt a ct  t o 

f oll o w u p a r e p air ( 6 1 %) or w h o h a d a miss e d 

r e p airs a p p oi nt m e nt ( 4 3 %). 

  T h er e is n o si g nifi c a nt diff er e n c e i n s atisf a cti o n 

b et w e e n r es p o n d e nts fr o m a bl a c k or mi n orit y 

et h ni c ( B A M E ) b a c k gr o u n d c o m p ar e d t o W hit e 

Britis h t e n a nts ( 7 6 % v 7 5 %), a p att er n t h at 

c o nti n u es t hr o u g h o ut m o st of t h e c or e fi n di n gs, 

p arti c ul arl y t h e c o m m u ni c ati o n r ati n gs (s e e t a bl e 

1 3. 1 1). 

  W h e n br o k e n d o w n e v e n f urt h er, t h e o nl y 

et h ni c all y di v ers e gr o u p t h at diff ers si g nifi c a ntl y 

fr o m a v er a g e is t h os e t h at d es cri b e t h e ms el v es as 

‘ot h e r w hit e’ , w h o ar e n ot a bl y p ositi v e ( 8 7 % 

s atisfi e d). 

  N e w t e n a nt s  ar e si g nifi c a ntl y m or e s atisfi e d t h a n 

a v er a g e ( 8 4 %), wit h l e v els f alli n g t o 7 2 % f or 

t h os e w h o h a v e b e e n a t e n a nt f or 1 1 – 2 0 y e ars. 

  T e n a nt s t h at h a v e b e e n i n c o nt a ct i n t h e 

pr e vi o u s y e ar ar e si g nifi c a ntl y l ess s atisfi e d t h a n 

t h o s e t h at h a v e n ot ( 7 1 % v 8 1 %). 

  W h et h er or n ot a t e n a nt h as r e p ort e d a nti - s o ci al 

b e h a vi o u r  ( A S B) a g ai n h as a n ot a bl e i m p a ct o n 

t h e o v er all s c or e, wit h t h os e t h at h a d b ei n g 

si g nifi c a ntl y l ess s atisfi e d t h a n t h o s e w h o h a d n ot 

( 5 2 % v 7 9 %), a p att er n v er y m u c h e vi d e nt 

t hr o u g h o ut m o st of t h e r es ult s. 

  H o us e h ol d ers w h er e m e m b ers h a v e a di s a bilit y 

ar e l ess s atisfi e d t h a n t h os e wit h o ut ( 7 1 % v 8 3 %), 

wit h t his p att er n s e e n i n m a n y of t h e c or e r ati n g s 

i n cl u di n g t h e m ai nt e n a n c e a n d s af et y of t h e 

h o m e (t a bl e 1 3. 1 2). H o w e v er, t his p att er n is 

str o n g er i n g e n er al n e e ds ( 6 9 % v 8 2 %) t h a n i n 

s h elt er e d ( 8 2 % v 8 7 %). 

B y pl a c e 

  S atisf a cti o n r e m ai n s hi g h er i n s h elt e r e d  h o u si n g 

t h a n i n t h e g e n e r al n e e d s  st o c k ( 8 4 % v 7 3 %). 

T h e g a p b et w e e n t h e t w o h as i n cr e as e d 

s o m e w h at fr o m 2 % t o 1 1 %. 

  T h er e ar e a c o u pl e of si g nifi c a nt diff er e n c es 

b et w e e n t h e o v er all s c or e b y w a r d wit h 

r es p o n d e nts i n R o u n d Gr e e n a n d L e ws e y 

si g nifi c a ntl y m or e s atisf i e d t h a n a v er a g e ( 9 4 % 

a n d 7 9 %), w h er e as t h e o p p osit e w as tr u e i n 

Cr a wl e y a n d Hi g ht o w n ( 5 4 % a n d 5 6 % 

r es p e cti v el y). H o w e v er, c ar e s h o ul d b e t a k e n 

w h e n i nt er pr eti n g s o m e w ar d a n al ysis d u e t o t h e 

s m all s a m pl e si z e f or s o m e. 

  O v er all s atisf a cti o n v ari es littl e b y p r o p e rt y t y p e 

b ut is hi g h est a m o n gst t h os e li vi n g i n h o u s es 

( 7 8 %) a n d l o w est f or t h e s m all gr o u p of t e n a nt s 

i n m ais o n ett es ( 7 0 %), w hilst 7 3 % of t h o s e i n fl at s 

w er e s atisfi e d. 

1 1 



   

 

   

3. S er vi c e s o v er all 

3. 5 O v er all s ati sf a cti o n b y w ar d (t e n a nt s)  

% p ositi v e 

1 2 

 
S a m pl e 

 si z e 

O v er all 
 s atisf a cti o n 

O v e r all  9 2 8 7 5  

Br a mi n g h a m 

C h all n e y 

Cr a wl e y 

 D all o w 

1 4 

1 0 

3 1 

1 3 

9 4 

6 2

5 4 

5 6 

F arl e y 

Hi g ht o w n 

I c k ni el d 

9 6 

4 7 

2 9 

7 5

5 6 

7 6 

 L e a gr a v e 

L e ws e y 

 Li m b ur y 

 N ort h w ell 

1 0 4 

1 4 8 

2 0 

1 1 7 

7 6

7 9 

7 2 

7 7

R o u n d Gr e e n 3 9 9 4 

 S ai nt s 2 6 7 1 

 S o ut h 8 8 7 2 

 St o psl e y 

 S u n d o n 

1 8 

7 7 

7 5 

7 0 

Wi g m or e 4 1 7 6 

   

 

   

 

 

  

 

  

 

Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e 

( 9 5 % c o nfi d e n c e *) 

Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e 

( 9 0 % c o nfi d e n c e *) 

Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 5 % c o nfi d e n c e *) 

Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 0 % c o nfi d e n c e *)

 * S e e a p p e n di x A f or f urt h er i nf or m ati o n o n 
st atisti c al t e sts a n d c o nfi d e n c e l e v els 



   

 

 

 

 
 

 
 

4. T h e h o m e 

% 

 s af e 

 
% 

w ell m ai nt ai n e d 

S atisf a cti o n wit h t h e m ai nt e n a n c e of t h e h o m e is a b o v e 

a v er a g e c o m p ar e d t o t h e b e n c h m ar k 

T h e r ati n g f or s af et y of t h e h o m e is als o st a bl e a n d c o nsist e nt, 

b ei n g of p arti c ul ar i m p ort a n c e t o s h elt er e d t e n a nts 

S atisf a cti o n wit h s af et y h as f all e n si g nifi c a ntl y a m o n gst 

l e as e h ol d er s, w h o als o f ar l ess s atisfi e d wit h m ai nt e n a n c e 

Al m ost t hr e e q u art er s ar e s atisfi e d wit h t h e m ai nt e n a n c e of 

c o m m u n al ar e as, w hi c h is als o a b o v e a v er a g e 

1 3 



   

 

   

 

  

 

   

 

 

 

    

 

 

 

      

 

  

  

 

4. T h e h o m e 

T h e r e vis e d T S M q u esti o n a b o u t t h e st a n d ar d of t h e pr o p ert y d o es n’t h av e c o m p ar a bl e w or di n g t o t h e pr e vi o u s 

s ur v e y w hi c h us e d t h e ol d er S T A R w or di n g, s o c a n n ot b e c o m p ar e d dir e ctl y t o t h e 2 0 2 1 r es ults. H o w e v er, t hr e e 

q u art ers of t e n a nts ar e s atisfi e d t h at t h eir h o m e is w ell m ai nt ai n e d  ( 7 6 %), w hi c h is a b o v e w h at w e w o ul d e x p e ct 

t o s e e ( H o us e m ar k b e n c h m ar k 7 2 %). O n t h e o p p osit e e n d of  t h e s c al e, o nl y 1 2 % ar e diss atisfi e d i n t his r e g ar d. 

W h at is m o st n ot a bl e h er e is t h at u nli k e m o st ot h er T S M s ur v e ys t his y e ar t h e m ai nt e n a n c e of t h e h o m e is n ot a 

k e y d ri v e r  of o v er all s atisf a cti o n. T his is als o d es pit e t h e ol d er ‘ q u alit y of t h e h o m e’ q u esti o n b ei n g o n e i n 2 0 2 1. 

T h e m ai n r e as o n is pr o b a bl y t h at t his y e ar t h e C o u n cil’s r ati n gs f or b ot h h o m e m ai nt e n a n c e a n d t h e r e p airs 

s er vi c e ar e hi g h er t h a n a v er a g e ( als o s e e s e cti o n 6). 

T h e n e xt q u esti o n i n t his s e cti o n, as ki n g a b o ut t h e s af et y of t h e b uil di n g, is si mil ar e n o u g h t o b e a bl e t o tr a c k 

o v er ti m e. T his s c or e is eff e cti v el y u n c h a n g e d si n c e 2 0 2 1 ( 7 8 % s atisfi e d) a n d is o n p ar wit h ot h er l a n dl or ds. T h e 

s af et y r ati n g is es p e ci all y hi g h a m o n gst s h elt e r e d  t e n a nts, w hi c h is i m p ort a nt b e c a us e h o w t h e y a ns w er t his 

q u esti o n is t h eir b est pr e di ct or of o v er all s atisf a cti o n (s e cti o n 3). 

O n e s p e cifi c as p e ct of pr o p ert y m ai nt e n a n c e a n d b uil di n g s af et y t h at is r e c ei vi n g i n cr e as e d r e g ul at or y f o c u s is 

cl e a nli n ess a n d m ai nt e n a n c e of c o m m u n al a r e a s . A c c or di n gl y, s ur v e y r es p o n d e nts ar e as k e d t o s elf - c at e g oris e 

w h et h er t h e y li v e i n a b uil di n g wit h c o m m u n al ar e as, eit h er i n si d e or o ut si d e, t h at t h eir l a n dl or d is r es p o n si bl e f or 

m ai nt ai ni n g. J u st o v er h alf of t e n a nt h o us e h ol ds i n t h e s a m pl e f e el t h at t his q u esti o n a p pli es t o t h e m, i n cl u di n g 

m o st s h elt er e d t e n a nt s ( 8 8 %). A m o n g st l e as e h ol d ers, t h e pr o p orti o n is 7 5 %. 

Al m ost t hr e e q u art ers of t h es e t e n a nts t h at r es p o n d e d ar e s atisfi e d wit h h o w t h es e c o m m u n al ar e as ar e cl e a n e d 

a n d m ai nt ai n e d ( 7 1 %), c o m p ar e d t o a fift h t h at ar e diss atisfi e d ( 2 0 %). T his s c or e is als o a b o v e t h e b e n c h m ar k 

a v er a g e of 6 6 %, a n d c o nsi d er a bl y hi g h er f or s h elt er e d t e n a nt s ( 8 5 %) w hilst r el ati v el y l o w f or l e as e h ol d ers ( 3 9 %). 

1 4 

 
 

 

  5 5 % 
of t e n a nt s cl ai m  

t o h a v e 
c o m m u n al  

a r e a s 



   

 4. T h e h o m e 

4. 1 S ati sf a cti o n wit h t h e h o m e 

  
 

 
 

 
  

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

  

   

   

    

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

 
 

 

 

   

    

% B as es ( d e s c e n di n g) 9 0 8, 9 1 5, 5 1 0 |  L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts 

s atisfi e d s atisfi e d 
2 0 2 3  2 0 2 1 

err or 
m ar gi n 

b e n c h 
m ar k 

H o m e is s af e 6 1 0  3 5   4 3  7 8 7 8 
+/ -
2. 7 3 r d 

H o m e is w ell 
m ai nt ai n e d 

7 1 1  3 4   4 2  7 6 -
+/ -
2. 7 2 n d 

Cl e a nli n ess & 
m ai nt e n a n c e of 
c o m m u n al ar e as 

9 9  3 2   3 9  7 1 -
+/ -
3. 7 2 n d 

v er y f airl y 

di s s ati sfi e d di s s ati sfi e d 

si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 5 %)  w or s e ( 9 0 %) 

B e n c h m ar k m e di a n 

f airl y  
n eit h er 

s ati sfi e d 

n o si g nifi c a nt
diff er e n c e 

B e n c h m ar k q u artil e 

v er y 

s ati sfi e d 

si g nifi c a ntl y
b ett er  ( 9 0 %) 

si g nifi c a ntl y
b ett er ( 9 5 %) 

7 9 

7 2 

6 6 

6 

6 

1 1 

S af e 

w a s 

S h elt er e d 8 0 8 5 

G e n er al n e e d s 7 8 7 7 

L e a s e h ol d er s 6 2 4 7 

W ell m ai nt ai n e d  

S h elt er e d 8 7 

G e n er al n e e d s 7 5 

L e a s e h ol d er s 3 6 

C o m m u n al ar e a s 

S h elt er e d 8 5 

G e n er al n e e d s 6 8 

L e a s e h ol d er s 3 9 

1 5 



   

 

 

   

 

  

  

 

 

     

  

 

  

     

 

 

      

   

 

     

 

4. T h e h o m e

2 0 2 3 C h a n g e o v er ti m e 

  S atisf a cti o n wit h t h e s af et y of t h e h o m e  is u p 

5 % a m o n gst s h elt er e d t e n a nts, al b eit n ot 

si g nifi c a ntl y s o. 

  L e as e h ol d ers ar e si g nifi c a ntl y l ess s atisfi e d wit h 

t h e s af et y of t h eir h o m e t h a n t h e y w er e i n 2 0 2 1 

( 4 7 %, w as 6 2 %). 

B y p e o pl e 

  B ot h t h e m ai nt e n a n c e a n d s af et y of t h e h o m e 

ar e r at e d si g nifi c a ntl y l o w er t h a n a v er a g e 

a m o n gst t h os e a g e d 3 5 - 4 9 , ( 6 9 % 

‘ m ai nt e n a n c e’, 6 8 % ‘s af et y’). B ot h ar e r at e d 

si g nifi c a ntl y hi g h er t h a n a v er a g e b y t h os e a g e d 

6 5 or o v er ( 8 3 % ‘ m ai nt e n a n c e, 8 7 % ‘s af et y’). 

  T h e s af et y of t h e h o m e is r at e d si g nifi c a ntl y l o w er 

t h a n a v er a g e b y t h e s m all gr o u p of t e n a nts w h o 

h a v e r e p o rt e d A S B  ( 6 1 %). 

B y pl a c e 

  S h elt e r e d t e n a nts ar e m or e s atisfi e d wit h t h e 

m ai nt e n a n c e of t h e b uil di n g ( 8 7 %) c o m p ar e d t o 

7 5 % f or t h os e i n g e n er al n e e ds. T h e y ar e als o 

m or e li k el y t h a n ot h er t e n a nts t o h a v e a p ositi v e 

vi e w o n c o m m u n al cl e a ni n g a n d m ai nt e n a n c e 

( 8 5 %) c o m p ar e d t o o nl y 6 8 % of t h os e i n g e n er al 

n e e ds. 

  O nl y a t hir d of l e a s e h ol d e r s ar e s atisfi e d wit h 

t h e m ai nt e n a n c e of t h eir h o m e ( 3 6 %), wit h a 

si mil ar pr o p orti o n h a vi n g a p ositi v e vi e w of t h e 

c o m m u n al cl e a ni n g ( 3 9 %). Alt h o u g h t h e s af et y 

r ati n g is hi g h er ( 4 7 %), t his still r e pr es e nts a 

si g nifi c a nt dr o p si n c e 2 0 2 1 ( w as 6 2 %). 

  R e s p o n d e nts i n R o u n d G r e e n  ar e si g nifi c a ntl y 

m or e s atisfi e d t h a n a v er a g e wit h t h e s af et y of 

t h eir h o m e ( 8 3 %) a n d its m ai nt e n a n c e ( 9 1 %). 

T h e y ar e als o m or e s atisf i e d t h a n a v era g e wit h its 

c o m m u n al ar e as ( 8 4 %), al b e it n ot si g nifi c a ntl y s o. 

  T h e r ati n g f or s af et y is si g nifi c a ntl y b el o w 

a v er a g e i n t h e D all o w  w ar d ( 4 2 %). 

1 6 



   

 

    

 
   

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

4. T h e h o m e 

4. 2 T h e h o m e b y w ar d (t e n a nt s) 

% p ositi v e 

S a m pl e 
si z e M ai nt e n a n c e S af et y 

C o m m u n al 
ar e as 

O v e r all 9 2 8 7 6 7 8 7 1 

Br a mi n g h a m 

C h all n e y 

Cr a wl e y 

D all o w 

F arl e y 

Hi g ht o w n 

I c k ni el d 

L e a gr a v e 

L e ws e y 

Li m b ur y 

N ort h w ell 

R o u n d Gr e e n 

S ai nt s 

S o ut h 

St o psl e y 

S u n d o n 

Wi g m or e 

1 4 9 5  9 6  

7 2  

7 3  

8 9  

1 0 0  

8 6  

3 6  

6 1  

6 5  

7 0  

7 5  

7 7 

9 7  

7 4  

8 4  

4 4  

7 5  

8 1  

5 8  

8 7  

1 0 7 2  

6 3  

4 7 

6 9  

7 2  

7 2  

7 5  

7 7 

9 5  

8 3  

3 1 

1 3 4 2  

9 6 7 5  

7 6  

7 8  

7 5  

4 7 

2 9 

1 0 4 

1 4 8 8 7 

2 0 8 1  

7 71 1 7 

3 9 9 1 8 3  

2 6 6 6  

7 9  

7 1  

7 3  

8 4  

6 3  

7 5  

7 6  

7 8  

8 3  

8 8 

1 8 

7 7 

4 1 

1 7 

   

 

   

 

  

 

  

 

Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e  

( 9 5 % c o nfi d e n c e *) 

Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 5 % c o nfi d e n c e *) 

Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e  

( 9 0 % c o nfi d e n c e *) 

Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 0 % c o nfi d e n c e *)

 * S e e a p p e n di x A f or f urt h er i nf or m ati o n o n st atisti c al t e sts a n d c o nfi d e n c e l e v els 



   

 

 
 

 
 

 
% 

ti m e t a k e n t o 

2 2 / 2 3 

c o m pl et e r e p air 

 
% 

s er vi c e i n l a st 
1 2 m o nt h s 

5. R e p air s s er vi c e 

B ot h r ati n gs a b o v e ar e hi g h er t h a n t h e n ati o n al a v er a g e 

S atisf a cti o n wit h r e p air s a n d m ai n t e n a n c e s er vi c e o v er all h as als o 

i n cr e as e d si g nifi c a ntl y si n c e 2 0 2 1 

T h e ti m e t a k e n t o c o m pl et e r e p air s is a k e y dri v er f or t e n a nts 

Alt h o u g h it h as i m pr o v e d a l ot, t h e l o w e st r e p air s r ati n g is still 

s atisf a cti o n wit h k e e pi n g p e o pl e i nf or m e d t hr o u g h o ut t h e 

pr o c ess  

1 8 



   

 

  

  

        

   

 

 

 

 

 

  

 

 

  

 

  

    

  

  
  

 

5. R e p air s s er vi c e 

S atisf a cti o n wit h t h e ti m e t a k e n t o c o m pl et e t h e m o st r e c e nt r e p air aft er r e p orti n g it (if wit hi n t h e l ast 1 2 

m o nt hs) is t h e t hir d str o n g est  k e y d ri v e r of t e n a nt s atisf a cti o n (s e cti o n 3). H o w e v er, t his s e e ms t o b e f ar l ess 

i nfl u e nti al t h a n t h e c u st o m er e x p eri e n c e r ati n g s t h at t a k e u p t h e t o p t w o pl a c es o n t h e k e y dri v er list, w hi c h is i n 

c o ntr ast t o t h e l ast s ur v e y at w hi c h ti m e pr o p ert y m ai nt e n a n c e a n d r e p airs w as t h e m ai n t h e m e (s e cti o n 3) 

T his is al m o st c ert ai nl y b e c a us e s atisf a cti o n wit h r e p ai r s a n d m ai nt e n a n c e o v e r all  h as i m pr o v e d si g nifi c a ntl y 

si n c e 2 0 2 1 (fr o m 7 4 % t o 7 8 %), wit h si g nifi c a nt i m p r o v e m e nt s  i n s e v e n o ut of t h e t e n d et ail e d s atisf a cti o n 

r ati n gs f or t h e l ast r e p air ( c h arts 5. 2 a n d 5. 4).  

T his i n cl u d es i n cr e as e d s c or es f or b ot h t h e s p e e d a n d q u alit y, a n d si z a bl e i ncr e as es i n s atisf a cti o n wit h w or k ers 

d oi n g t h e j o b s t h at w e r e e x p e ct e d ( 8 6 %, u p 5 %) a n d b ei n g k e p t i nf o r m e d  t hr o u g h o ut t h e pr o c ess ( 8 1 %, u p 

7 %). T h e l att er is n ot a bl e b e c a u s e d es pit e t h e i m pr o v e m e nt it is still t h e l o w est r at e d el e m e nt of t h e r e p air. 

A d diti o n all y, r es p o n d e nt s ar e m or e li k el y t o m e nti o n i nf o r m ati o n a b o ut r e p airs i n t h e s ur v e y c o m m e nt s ( c h art 

1 2. 4)  a n d b ei n g k e pt i nf or m e d is o n e of t h e w e a k er T SM s c or es c o m p ar e d t o ot h er l a n dl or d s (s e e s e cti o n 6).  

T h e q u esti o ns dis c uss e d a b o v e ar e all a bl e t o b e tr a c k e d a g ai nst t h e l ast  s ur v e y, h o w e v er, t h e h o usi n g r e g ul at or’s 

n e w T e n a nt S atisf a cti o n M e as ur es p ur p os ef ull y s e p ar at e t h e r ati n g f or pr o p ert y m ai nt e n a n c e (s e e s e cti o n 4) fr o m 

d a y -t o - d a y r es p o n si v e r e p airs. F or L ut o n C o u n cil t his h as m a d e littl e diff er e n c e, as t h e n e w r ati n g f or t h e r e p ai r s 

s e r vi c e s r e c ei v e d i n t h e l a st 1 2 m o nt h s r e c ei v es a si mil ar s c or e of 7 9 %, w hilst t h e af or e m e nti o n e d ti m e t a k e n 

t o c o m pl et e t h e r e p air aft er it w as r e p ort e d is j u st sli g htl y l o w er at 7 6 %. 

It is v er y p ositi v e t o s e e t h at b ot h of t h es e r e g ul at or y q u esti o ns r e c ei v e s c or es t h at ar e a n u m b er of p er c e nt a g e 

p oi nt s hi g h e r t h a n a v e r a g e  c o m p ar e d t o t h e c urr e nt n ati o n al H o u s e m ar k m e di a n. I n d e e d, t h e i m pr o v e m e nt i n 

t h e s c or es b u c ks t h e n ati o n al tr e n d w hi c h h as s e e n s atisf a cti o n wit h r e p airs f all f or m a n y l a n dl or ds t his y e ar. 

6 5 % 
h a d a r e p air i n
t h e l a st y e a r,

u p 2 % 

1 9 



5. 1 R e p air s s er vi c e  

  
 

 

 

  

 
 

 
 

 
 

 
 

  

  

  

   

    

 

 

% B as es ( d es c e n di n g) 6 0 0, 6 0 0 | H a d a r e p air i n t h e l ast y e ar. L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts 

s atisfi e d err or b e n c h 
2 0 2 3 m ar gi n m ar k 

R e p airs s er vi c e i n t h e 
7 5 8  2 5  5 4  7 9 

+/ - 7 5 

3. 2 2 n d

l a st 1 2 m o nt h s 

Ti m e t a k e n t o c o m pl et e 
9 

+/ -
6 9  2 8   4 8  7 6 3. 4 

7 0 

2 n d

r e p air aft er r e p ort e d 

v er y f airl y f airl y  v er y
n eit h er

di s s ati sfi e d di s s ati sfi e d s ati sfi e d s ati sfi e d 

B e n c h m ar k m e di a n B e n c h m ar k q u artil e 

   

 5. R e p air s a n d m ai nt e n a n c e 

S er vi c e i n l a st 1 2 m o nt h s  

S h elt er e d 8 7 

G e n er al n e e d s 7 8 

L e a s e h ol d er s 4 4 

Ti m e t a k e n 

S h elt er e d 8 2 

G e n er al n e e d s 7 5 

L e a s e h ol d er s 4 2 

5. 2 O v er all r e p air s s ati sf a cti o n 

  
  

 

 
 
 

 
 

  

  

 

 

   

    

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

% B a s e 8 6 3 | L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts %  % 
s atisfi e d  s atisfi e d err or 

2 0 2 3  2 0 2 1 m ar gi n 

G e n er all y h o w r e p airs 
& m ai nt e n a n c e is  5 5 1 2  3 1   4 7  7 8 7 4 

+/ -
2. 8 

d e alt wit h 

v er y f airl y f airl y  v er y
n eit h er

di s s ati sfi e d di s s ati sfi e d s ati sfi e d s ati sfi e d 

si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 5 %) 

si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 0 %) 

n o si g nifi c a nt
diff er e n c e 

si g nifi c a ntl y
b ett er  ( 9 0 %) 

si g nifi c a ntl y
b ett er ( 9 5 %) 

O v er all r e p air s s ati sf a cti o n  

w a s 

S h elt er e d 8 4 8 9 

G e n er al n e e d s 7 3 7 6 

L e a s e h ol d er s 3 9 3 0 

2 0 



   

 

 

 

  

   

 

   

  

     

 

  

 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

  
 

  

8 8 % 
h a d a t e xt 

c o nfi r mi n g t h e 
a p p oi nt m e nt,

d o w n 3 % 

  
  

  
 

 

8 9 % 
h a d a n 

a p p oi nt m e nt
t h at w a s k e pt ,

u p 1 % 

5. R e p air s a n d m ai nt e n a n c e

2 0 2 3 C h a n g e o v er ti m e 

  O v er all s atisf a cti o n wit h h o w r e p ai r s a n d 

m ai nt e n a n c e is d e alt wit h is 4 % hi g h er t h a n 

b ef or e a m o n gst t e n a nts a n d 9 % l o w er f or 

l e as e h ol d ers. 

  S atisf a cti o n is u p f or t h e m or e d et ail e d as p e ct s 

of t h e l ast c o m pl et e d r e p air, si g nifi c a ntl y s o i n 

t h e m aj orit y of c as es i n cl u di n g a 7 % i n cr e as e i n 

b ei n g k e pt i nf or m e d. 

B y p e o pl e 

  Ol d e r r e s p o n d e nt s  a g e d 6 5 + ar e si g nifi c a ntl y 

m or e s atisfi e d t h a n a v er a g e wit h t h e r e p airs 

s er vi c e i n t h e l ast 1 2 m o nt hs ( 8 5 %), c o m p ar e d 

t o 7 6 % of w or ki n g a g e t e n a nt s, i n cl u di n g o nl y 

7 2 % of t h e u n d e r 3 5 s . 

  T h e s a m e p att er n is e vi d e nt f or ti m e t a k e n t o 

c o m pl et e t h e r e p air wit h 8 2 % of 6 5 + 

s atisf a cti o n c o m p ar e d t o o nl y 6 7 % of t h e u n d er 

3 5s. 

  N e w t e n a nt s  ar e m or e s atisfi e d t h a n a v er a g e 

wit h t h e ti m e t a k e n t o c o m pl et e a r e p air aft er 

r e p orti n g ( 8 2 %), b ut t his dr o p s t o 7 2 % f or t h o s e 

w h o h a v e b e e n a t e n a nt f or 1 – 2 y e ars. T h e 

f or m er ar e als o m or e s atisfi e d t h a n a v er a g e wit h 

t h e r e p airs s er vi c e r e c ei v e d o v er t h e l ast 1 2 

m o nt h s ( 8 8 %). 

  S atisf a cti o n wit h t h e s er vi c e i n t h e l ast 1 2 m o nt hs 

a n d t h e ti m e t a k e n is si g nifi c a ntl y hi g h er t h a n 

a v er a g e if a r e p ai r a p p oi nt m e nt w a s k e pt  ( 8 4 % 

a n d 8 1 % r es p e cti v el y), c o m p ar e d t o 4 2 % a n d 

3 6 % i n t h e s m all n u m b er of c as es w h er e it is n’t.

 B y pl a c e 

  S h elt e r e d t e n a nts ar e m or e s atisfi e d t h a n 

g e n er al n e e ds wit h t h e s er vi c e r e c ei v e d i n t h e l ast 

1 2 m o nt hs ( 8 7 % v 7 8 %) as w ell as t h e ti m e t a k e n 

t o c o m pl et e a r e p air ( 8 2 % v 7 5 %). 

  S o m e st atisti c all y si g nifi c a nt diff er e n c es b y w a r d 

wit h r es p o n d e nt s i n I c k ni el d l ess s atisfi e d t h a n 

a v er a g e wit h t h e s er vi c e i n t h e l ast 1 2 m o nt hs, 

t h e ti m e t a k e n t o c o m pl et e a r e p air a n d t h e e as e 

of r e p orti n g ( 5 5 %, 5 7 % a n d 7 7 % r es p e cti v el y). 

  R es p o n d e nts i n t h e S ai nts a n d S o ut h w ar d s ar e 

als o si g nifi c a ntl y l ess s ati sfi e d t h a n a v er a g e wit h 

t h e e as e of r e p orti n g t h e r e p air ( 7 7 % a n d 8 3 % 

r es p e cti v el y). 

  L e ws e y r es p o n d e nts ar e si g nifi c a ntl y m or e 

s atisfi e d wit h t h e e as e of r e p orti n g a r e p air 

( 9 5 %). 

2 1 



   

 5. R e p air s a n d m ai nt e n a n c e 

5. 3 E a s e of r e p orti n g 

2 2 

  
   
 
 

 
 
 

 
 

   
 
  

 

  

  

    

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

% B a s e 5 8 9 | H a d a r e p air i n t h e l a st y e ar. L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts %  % 
e as y  e as y err or 
2 0 2 3  2 0 2 1 m ar gi n 

H o w e as y it w as t o 
2  5 3   2 9  6 2  

+/ -
9 1 8 9 

2. 3r e p ort t h e r e p air 

v er y f airl y  f airl y  v er y
n eit h er

diffi c ult diffi c ult e a s y e a s y 

si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y n o si g nifi c a nt si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 5 %)  w or s e ( 9 0 %) diff er e n c e b ett er  ( 9 0 %) b ett er ( 9 5 %) 

5. 4 L a st c o m pl et e d r e p air 

   
  

 

 
  
  

  

  
  

  

 
  

  

   

 
  

 
  

  

  

    

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

           

  

  

  

  

  

  

  

   

% B as es ( d es c e n di n g) 5 7 6, 5 7 3, 5 7 5, 5 8 3, 5 7 8, 5 8 4, 5 7 7, 5 7 6, 5 6 6 | H a d a r e p air i n t h e l ast y e ar. L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts  

Attit u d e of w or k ers 

K e e pi n g dirt a n d m e ss 

t o a mi ni m u m 

B ei n g a bl e t o m a k e a n 

a p p oi nt m e nt 

B ei n g t ol d w h e n  

w or k ers w o ul d c all 

W or k ers d oi n g t h e w or k 

y o u e x p e ct e d 

S p e e d of c o m pl eti o n 

O v er all q u alit y of r e p air 

w or k 

R e p air b ei n g d o n e ‘ri g ht 

first ti m e’ 

B ei n g k e pt i nf or m e d 

t hr o u g h o ut t h e pr o c ess 

% % 
s atisfi e d s atisfi e d err or 

2 0 2 3 2 0 2 1 m ar gi n 

+/ -
1 1 4  1 9 7 5 9 09 4 1. 9 

+/ -
2 2 4 2 7  6 5 8 79 2 2. 2 

3  3  6 3 0  5 8 

4  4  7 2 3  6 3 

+/ -
8 8 8 5 

2. 6 

5  2 6 2 9  5 9 8 8 8 6 
+/ -

2. 6 

8 1 
+/ -

2. 8 

8 5 8 3 
+/ -

2. 8 

8 5 8 3 
+/ -

2. 9 

8 1 7 7 
+/ -

3. 1 

8 1 7 4 
+/ -

3. 2 

8 6 

5  4  5 2 6  6 0 

6  4  5 2 4  6 1 

8  5  5 2 6  5 6 

5  4 1 1 2 9  5 2 

v er y 

di s s ati sfi e d 

f airl y 

di s s ati sfi e d 
n eit h er 

f airl y  

s ati sfi e d 

v er y 

s ati sfi e d 

si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 5 %) 

si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 0 %) 

n o si g nifi c a nt
diff er e n c e 

si g nifi c a ntl y
b ett er  ( 9 0 %) 

si g nifi c a ntl y
b ett er ( 9 5 %) 



   

 

    

   

 

   

 

  

 

  

 

5. R e p air s a n d m ai nt e n a n c e 

5. 5  R e p air s b y w ar d (t e n a nt s) 

 

O v e r all 

Br a mi n g h a m 

C h all n e y 

Cr a wl e y 

 D all o w 

F arl e y 

Hi g ht o w n 

I c k ni el d 

 L e a gr a v e 

L e ws e y 

 Li m b ur y 

 N ort h w ell 

R o u n d Gr e e n 

 S ai nt s 

 S o ut h 

 St o psl e y 

 S u n d o n 

Wi g m or e 

S a m pl e 
 si z e 

 9 2 8 

1 4 

1 0 

3 1 

1 3 

9 6 

4 7 

2 9 

1 0 4 

1 4 8 

2 0 

1 1 7 

3 9 

2 6 

8 8 

1 8 

7 7 

4 1 

 R e p airs 
s er vi c e i n t h e 

l ast 1 2 
m o nt hs 

7 9  

9 8  

5 5  

6 8  

7 2  

7 8  

8 6  

5 5 

8 2  

8 1  

8 2  

8 1  

8 5  

8 5  

7 6  

7 7  

7 7  

8 1  

Ti m e t a k e n 
t o c o m pl et e 
t h e r e p air 

aft er 
r e p orti n g 

7 6  

8 1  

5 5  

7 5  

7 1  

6 8  

8 7  

5 7 

7 2  

8 3  

7 9  

7 0  

9 3  

8 5  

7 2  

8 1  

8 0  

8 5  

E as e of 
r e p orti n g t h e 

r e p air 

 9 1 

9 4  

7 2  

8 8  

1 0 0  

9 1  

8 6  

7 7  

9 4  

G e n er all y 
h o w r e p airs 

a n d 
m ai nt e n a n c e 
is d e alt wit h 

 7 8 

9 8

6 2

7 5

6 5

7 6

7 5

6 7

7 6

8 1 

6 5

7 7

9 5

8 5 

7 6

7 8

7 6

8 3

9 5 

1 0 0  

9 4  

1 0 0  

7 7 

8 3  

7 8  

9 2  

9 4  

% p ositi v e 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e  Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 5 % c o nfi d e n c e *) ( 9 5 % c o nfi d e n c e *) 

Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e  Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 0 % c o nfi d e n c e *) ( 9 0 % c o nfi d e n c e *)

 * S e e a p p e n di x A f or f urt h er i nf or m ati o n o n st atisti c al t e sts a n d c o nfi d e n c e l e v els 

2 3 



   

 

 

 

 

 

 
 

6. C o m m u ni c ati o n 

% tr e at e d f ai rl y a n d wit h r e s p e ct 

 6 0 li st e n & a ct% 
o n t e n a nt s’ 
vi e w s 

B ei n g tr e at e d f airl y a n d wit h r e s p e ct a n d list e ni n g t o t e n a nts 

vi e ws ar e t h e t o p t w o k e y dri v er s of s atisf a cti o n o v er all 

B ot h ar e br o a dl y o n p ar wit h H o us e m ar k b e n c h m ar ks 

H o w e v er, h o w w ell i nf or m e d t h e C o u n cil k e e ps its t e n a nts is 

r at e d b el o w a v er a g e 

B ei n g k e pt i nf or m e d is t h e t o p k e y dri v er f or l e as e h ol d er s 

h a vi n g dr o p p e d si g nifi c a ntl y f or t his gr o u p si n c e 2 0 2 1 

2 4 



   

 

     

   

 

  

  

    

  

 

 

   

   

 

    

  

 

     

     

  
 

 
 

6. C o m m u ni c ati o n 

T h e c ust o m er e x p eri e n c e is o n e of t h e m ai n t h e m e s of t h e r es ult s, a h e a d of al b eit y et li n k e d t o t h e iss u e of 

r e p airs. I n d e e d, t hr e e of t h e fi v e k e y dri v ers ar e a b o ut h o w t e n a nts f e el t h e y ar e tr e at e d w h e n t h e y c o m m u ni c at e 

wit h t h eir l a n dl or d (s e cti o n 3). 

T h e m o st d o mi n a nt of t h es e iss u es is t h e m a n n er i n w hi c h t e n a nt s f elt t h e y w er e h a n dl e d, wit h 7 5 % a gr e ei n g t h at 

t h e y ar e tr e at e d f ai rl y a n d r e s p e ctf ull y , c o m p ar e d t o j u st 1 0 % w h o dis a gr e e. T his is br o a dl y o n p ar wit h ot h er 

l a n dl or ds, a m o n gst w h o m t h e m e di a n a v er a g e s c or e is 7 8 %. 

T h e ot h er k e y dri v er is w h et h er t h e l a n dl or d s e e ms t o li st e n a n d a ct u p o n t e n a nt s’ vi e ws. T his h as al w a ys b e e n 

i m p ort a nt t o h o w l a n dl or ds ar e p er c ei v e d, b ut list e ni n g a n d c ari n g h as c o m e e v e n f urt h er t o f or e d u e t o first t h e 

p a n d e mi c, a n d t h e n t h e c ost - of -li vi n g crisis. E x p eri e n c e of ot h er si mil ar s ur v e ys h as s h o w n t h at i n a n s w eri n g t his 

q u esti o n, r es p o n d e nts ar e j ust as li k el y t o c o nsi d er d a y t o d a y tr a n s a cti o n s s u c h as t el e p h o n e q u eri es a n d t h e 

r e p airs pr o c ess, as t h e y ar e t o t hi n k a b o ut wi d er r esi d e nt i n v ol v e m e nt a n d c o n s ult ati o n. 

O n t his t o pi c t h e C o u n cil’s r es ult s ar e als o o n - p ar wit h t h e s e ct or a v er a g e of 6 1 %. H o w e v er, t his d o es still m e a n 

t h at al m o st a q u art er of t e n a nt s ar e diss atisfi e d, s o t h er e is still r o o m f or i m pr o v e m e nt. 

I n a d diti o n t o h o w w ell t h e C o u n cil r es p o n ds t o it s t e n a nts, r es p o n d e nts w er e als o as k e d t o r at e t h e q u alit y of 

t h e i nf o r m ati o n  c o mi n g i n t h e ot h er dir e cti o n r e g ar di n g iss u es t h at mi g ht aff e ct t h e m. T h e r es ult of t his 

q u esti o n hi g hli g hts a r el ati v e w e a k n ess i n  t h e s er vi c es t h e C o u n cil pr o vi d es, as it is l o w er t h a n b ot h t h e 2 0 2 1 l e v el 

a n d t h e H o us e m ar k b e n c h m ar k, b ei n g 6 % b el o w a v e r a g e . F urt h er m or e, t h e l e v el of i nf or m ati o n is t h e p o or est 

r at e d as p e ct of t h e l ast r e p air (s e e s e cti o n 5). 

I n a d diti o n, t h e l e v el of i nf or m ati o n pr o vi d e d t o l e a s e h ol d e r s is als o r at e d si g nifi c a ntl y p o or er t h a n it w as b ef or e 

( 4 5 % v 6 1 %), w hi c h is pr o b a bl y w h y t h e a n s w er t o t his q u esti o n is als o t h e b est pr e di ct or of w h et h er a 

l e as e h ol d er is s atisfi e d wit h t h e C o u n cil o v er all (s e cti o n 3). 

3 7 % 
w o ul d b e i nt er e st e d 

i n g etti n g
i n v ol v e d 

2 5 



   

 6. C o m m u ni c ati o n 

6. 1 C o m m u ni c ati o n 

  
 

 
 

 
  

 
 

 

 
 

 

 

   

     

 
 

   

    

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

 
 

% B a s e s ( d e s c e n di n g) 8 6 1, 8 3 2 | L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts 

s atisfi e d s atisfi e d err or b e n c h 
2 0 2 3  2 0 2 1 m ar gi n m ar k 

K e e p t e n a nts i nf or m e d 
a b o ut t hi n gs t h at 9 8 1 9  3 0   3 5  6 5 7 3 

+/ -
3. 2 

7 1

3 r d 

m att er t o t h e m 

W e list e n t o y o ur 
vi e ws a n d a ct u p o n 1 2 1 2 1 6  3 2   2 8  6 0 5 8 

+/ - 6 1 

3. 3 3 r d 

t h e m 

v er y f airl y f airl y  v er y
n eit h er

di s s ati sfi e d di s s ati sfi e d s ati sfi e d s ati sfi e d 

si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 5 %) 

si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 0 %) 

B e n c h m ar k m e di a n 

n o si g nifi c a nt si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y
diff er e n c e b ett er  ( 9 0 %) b ett er ( 9 5 %) 

B e n c h m ar k q u artil e 

6. 2 F air n e s s a n d r e s p e ct 

  
 

 
 
 

 
 

 

 

 

 

    

 

   

 
 

% B a s e 8 8 2 | L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts 

H o u si n g s er vi c es tr e ats 
its r esi d e nts f airl y a n d 
wit h r es p e ct 

str o n gl y 

di s a gr e e 
di s a gr e e 

B e n c h m ar k m e di a n 

4 6 1 5  4 6   3 0  

a gr e e  a gr e e err or b e n c h 
2 0 2 3  2 0 2 1 m ar gi n m ar k 

7 5 -
+/ - 7 8 

2. 9 3 r d 

str o n gl y 
n eit h er a gr e e 

a gr e e 

B e n c h m ar k q u artil e 

K e pt i nf or m e d 

w a s 

S h elt er e d 7 2 7 7 

G e n er al n e e d s 7 1 6 3 

L e a s e h ol d er s 6 1 4 5 

Li st e n t o vi e w s 

w a s 

S h elt er e d 5 8 6 7 

G e n er al n e e d s 5 8 5 9 

L e a s e h ol d er s 3 3 3 0 

2 6 

F air n e s s a n d r e s p e ct 

S h elt er e d 8 3 

G e n er al n e e d s 7 4 

L e a s e h ol d er s 5 4 



   

 

 

  

 

 

 

 

  

 

 

  

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

   

6. C o m m u ni c ati o n

2 0 2 3 C h a n g e  o v er ti m e 

  S atisf a cti o n wit h b ei n g k e pt i nf o r m e d h as f all e n 

fr o m 7 3 % t o 6 5 %, h o w e v er it d o es n ot hit t h e 

t hr es h ol d t o b e st atisti c all y si g nifi c a nt. 

  S h elt e r e d  t e n a nts ar e si g nifi c a ntl y m or e s atisfi e d 

t h a n i n 2 0 2 1 wit h b ei n g k e pt i nf or m e d ( 7 7 %, w as 

7 2 %) a n d wit h b ei n g list e n e d t o ( 6 7 %, w as 5 8 %). 

  L e a s e h ol d e r s  ar e si g nifi c a ntl y l ess s atisfi e d t h a n 

i n 2 0 2 1 wit h b ei n g k e pt i nf or m e d ( 4 5 %, w as 

6 1 %).

 B y p e o pl e 

  R es p o n d e nts a g e d 3 5 - 4 9  ar e l ess li k el y t o a gr e e 

t h at t h e y ar e tr e at e d f airl y a n d wit h r es p e ct t h a n 

a n y ot h er a g e gr o u p ( 6 8 % ). T h e y ar e als o t h e 

l e ast li k el y t o f e el t h at t h eir vi e ws ar e list e n e d t o 

a n d a ct e d u p o n ( 5 3 %) or  t h at t h e y ar e k e pt 

i nf or m e d ( 5 6 %). 

  F or all t hr e e q u esti o n s i n t his s e cti o n, r eti r e m e nt 

a g e  r es p o n d e nts ar e si g nifi c a ntl y m or e p ositi v e 

t h a n a v er a g e b y at l e ast si x p er c e nt a g e p oi nt s. 

  R e s p o n d e nts fr o m et h ni c all y di v e r s e 

b a c k gr o u n ds ar e m or e s atisfi e d wit h e v er y r ati n g 

i n t his s e cti o n t h a n W hit e Britis h r es p o n d e nt s, 

i n cl u di n g b ei n g tr e at e d f airl y a n d wit h r es p e ct 

( 7 8 % a n d 7 4 % r es p e cti v el y). 

  R e s p o n d e nts i n t h eir fi r st y e a r of t e n a n c y ar e 

si g nifi c a ntl y m or e s atisf i e d t h at t h e y ar e k e pt 

i nf or m e d ( 8 2 %). 

  All t hr e e q u esti o n s ar e r at e d si g nifi c a ntl y l o w er 

t h a n a v er a g e b y t e n a nts or l e as e h ol d ers w h o 

h a v e r e p ort e d a n i n ci d e nt of A S B or m a d e a 

c o m pl ai nt. 

  B ei n g list e n e d t o a n d b ei n g tr e at e d wit h r es p e ct 

ar e als o r at e d si g nifi c a n tl y l o w er b y t e n a nt s w h o 

h a v e m a d e c o nt a ct t o f oll o w u p o n a r e p ai r 

( 2 8 % a n d 6 3 % r es p e cti v el y). 

B y  pl a c e 

  R es p o n d e nts i n s h elt e r e d a c c o m m o d ati o n ar e 

t y pi c all y m or e s atisfi e d wit h e v er y r ati n g t h a n 

t h os e i n g e n er al n e e ds, p arti c ul arl y t h e r ati n g f or 

b ei n g k e pt i nf or m e d ( 7 7 % a n d 6 3 % r es p e cti v el y).  

  T h er e ar e n o si g nifi c a nt di ff er e n c es b y w ar d wit h 

a n y r ati n g i n t his s e cti o n. 

2 7 



   

 

 

 

 

 
 

 

7. C u st o m er s er vi c e 

% 

e a s y t o d e al wit h

( c u st o m er eff ort) 

T h e ‘ c ust o m er eff ort’ s c or e f or h o w e as y h o usi n g s er vi c es is t o 

d e al wit h is a k e y dri v er of o v er all s atisf a cti o n 

H o w e v er, t his c o nti n u es t o b e w ell b el o w t h e b e n c h m ar k 

m e di a n of 7 6 % 

N e v ert h el ess, t h e r ati n gs f or t e n a nts m ost r e c e nt q u er y h a v e 

i m pr o v e d i n li n e wit h t h e i m pr o v e d s c or es f or r e p air s 

T h e l o w e st ‘ c ust o m er eff ort’ s c or es ar e gi v e n b y y o u n g er a n d/ 

or n e w er t e n a nts 

2 8 



   

 

 

     

  

     

 

 

    

 

   

  

  

 

   

      

  

    

 

 

7. C u st o m er s er vi c e 

O v er t h e l ast f e w s ur v e ys t h er e h as al w a ys b e e n a c ust o m er s er vi c e r ati n g i n cl u d e d i n t h e k e y dri v ers, a n d t h e 

s c or es h a v e t y pi c all y b e e n s o m e of t h e w e a k est r el ati v e t o t h eir e q ui v al e nt b e n c h m ar ks. 

Alt h o u g h wit h t h e i ntr o d u cti o n of t h e T S M s ur v e ys t h er e h as b e e n s o m e c h a n g e i n w h at is i n cl u d e d i n t his 

s e cti o n of t h e s ur v e y, t h e br o a d p att er n still r e m ai n s t h e s a m e. 

T his y e ar t h e q u esti o n t h at a p p e ars i n t h e k e y dri v er list is a S T A R q u esti o n as ki n g if t e n a nt s fi n d H o u si n g S er vi c es 

e as y t o d e al wit h, w hi c h is als o k n o w n as a ‘ c u st o m e r eff o rt ’ s c or e, as it c o n si d ers t h e e x p eri e n c e i n a h olisti c 

w a y fr o m t h e p ers p e cti v e of t h e c ust o m er , r at h er t h a n i nt er n al b usi n ess pr o c ess es. T w o t hir ds ar e s atisfi e d t his is 

t h e c as e ( 6 8 %), w hi c h is ess e nti all y u n c h a n g e d si n c e l ast s ur v e y. H o w e v er, t his al s o m e a n s t h at it r e m ai ns w ell 

b el o w  t h e b e n c h m ar k s c or e of 7 6 %. 

T his s c or e is p arti c ul arl y l o w a m o n gst 3 5 - 4 9 y e ar ol ds ( 5 9 %), a n d e v e n n e w t e n a nt s w h o o n e mi g ht e x p e ct t o 

h a v e c urr e nt c o nt a ct d et ails cl o s e t o h a n d ar e l u k e w ar m i n t h eir r es p o ns e ( 6 2 % s atisfi e d). A c c or di n gl y, w h e n 

tr yi n g t o i m pr o v e t his s c or e it is i m p ort a nt t o c o n si d er t h e e x p e ct ati o n s t h at s u c h i n di vi d u als h a v e w h e n 

a c c essi n g s er vi c es.  

Alt h o u g h t h er e h as n’t b e e n a n y c h a n g e t o t his b as eli n e s c or e, b e n e at h t h e s urf a c e t h er e h a v e n e v ert h el ess b e e n 

s o m e i m p r o v e m e nt s . B e c a u s e m o st c o nt a ct s ar e m a d e t o r e p ort a r e p air, it f oll o ws t h at t h e i m pr o v e d r e p airs 

s atisf a cti o n s c or es (s e cti o n 5) will h a v e r es ult e d i n f e w e r a n d/ or b ett er c u st o m er c o nt a ct e x p eri e n c es. I n d e e d, n ot 

o nl y h as t h e pr o p orti o n of t e n a nt s t h at n e e d e d t o m a k e c o nt a ct g o n e d o w n b y 6 %, b ut t h eir s atisf a cti o n wit h 

b ot h t h e ti m e t a k e n t o a n s w e r  a n d t h e fi n al o ut c o m e  of t h e q u er y h as g o n e u p b y a st atisti c all y si g nifi c a nt 4 %. 

T h er e is f urt h er e vi d e n c e f or t his t o b e f o u n d i n t h e a d diti o n al c o m m e nts t h at r es p o n d e nts m a d e at t h e e n d of 

t h e s ur v e y, w h er e t h er e h as b e e n a disti n ct dr o p i n t h e pr o p orti o n t h at m e nti o n e d c u st o m er s er vi c e ( d o w n fr o m 

1 4 % t o 9 %), i n cl u di n g f e w er c o m pl ai nt s a b o ut i nt er a cti o n s  wit h st aff, s p e e d a ns w eri n g t h e p h o n e, a n d r et ur ni n g 

c alls (s e e c h art 1 2. 5). 

7. 1 C u st o m er eff ort 
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% B a s e 8 7 1 | L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts 

s atisfi e d s atisfi e d err or b e n c h 
2 0 2 3  2 0 2 1 m ar gi n m ar k 

L ut o n B C h o usi n g 
s er vi c es is e as y t o d e al 9 1 0 1 3  3 5   3 3  6 8 6 9 

+/ - 7 6 
3. 1 3 r d 

wit h 

v er y f airl y f airl y  v er y
n eit h er

di s s ati sfi e d di s s ati sfi e d s ati sfi e d s ati sfi e d 

si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y n o si g nifi c a nt si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 5 %)  w or s e ( 9 0 %) diff er e n c e b ett er  ( 9 0 %) b ett er ( 9 5 %) 

B e n c h m ar k m e di a n B e n c h m ar k q u artil e 



 

 

 

 

 

% B as e 5 7 5 | L C R A t e n a nts. C o nt a ct i n l ast 1 2 m o nt hs. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts 

T o r e p ort a r e p air 

S o m et hi n g els e 

F oll o w u p o n a r e p air 

C o nt a ct h o usi n g offi c er 

R e nt or s er vi c e c h ar g e q u er y 

N o r es p o n s e 

1 7 

8 

8 

5 

0. 5 

1 2 

1 1 

1 3 

6 

0. 4 

6 1 

5 7 

2 0 2 3 

2 0 2 1 

   

 

     

 

 

 

  

 

  

  

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

7. C u st o m er s er vi c e 

7. 2 R e a s o n f or c o nt a cti n g H o u si n g S er vi c e s  

C h a n g e o v er ti m e 2 0 2 3 

  T e n a nts ar e si g nifi c a ntl y m or e s atisfi e d wit h ti m e 

t a k e n t o a n s w er t h eir q u er y ( 6 5 %, w as 6 1 %) a n d 

t h e fi n al o ut c o m e  ( 6 4 %, w as 6 0 %) t h a n t h e y 

w er e i n 2 0 2 1. 

  F e w er t e n a nt s h a d c o nt a ct e d h o usi n g s er vi c es i n 

t h e pr e vi o us y e ar t h a n i n 2 0 2 1 ( 6 2 %, d o w n 6 %).

 B y p e o pl e 

  Ol d e r r e s p o n d e nt s  ar e si g nifi c a ntl y m or e 

s atisfi e d t h at L ut o n B or o u g h C o u n cil h o usi n g 

s er vi c es is e as y t o d e al wit h t h a n t h o s e i n t h e 

s a m pl e a g e d 3 5 – 4 9 ( 7 7 % a n d 5 9 % r es p e cti v el y). 

T his p att er n is als o e vi d e nt t hr o u g h o ut t his 

s e cti o n b ut is m or e pr o n o u n c e d f or t h e r ati n gs 

a b o ut l ast c o nt a ct, i n cl u di n g a 2 1 % g a p b et w e e n 

t h e t w o gr o u p s f or t h e fi n al o ut c o m e of a q u er y 

( 7 3 % v 5 2 %). 

  I nt er esti n gl y, n e w t e n a nt s ar e l ess s atisfi e d t h a n 

a v er a g e t h at h o usi n g s er vi c es ar e e as y t o d e al 

wit h ( 6 2 %), w h er e as t his i n cr e as es f or t h os e w h o 

h a v e b e e n a t e n a nt f or 2 1 or m or e y e ars ( 7 3 %). 

  W h et h er or n ot a t e n a nt h as r e p o rt e d A S B  h as a 

n ot a bl e a n d si g nifi c a nt i m p a ct o n s c or es, 

i n cl u di n g o nl y 4 8 % s atisfi e d wit h b ot h t h e e as e 

of g etti n g h ol d of t h e ri g ht p ers o n a n d t h e fi n al 

o ut c o m e.

 B y pl a c e 

  R es p o n d e nts i n s h elt e r e d a c c o m m o d ati o n ar e 

t y pi c all y m or e s atisfi e d wit h e v er y r ati n g t h a n 

t h os e i n g e n er al n e e ds, p arti c ul arl y t h e e as e of 

g etti n g h ol d of t h e ri g ht p ers o n ( 8 2 % a n d 6 4 % 

r es p e cti v el y). 

  T h e c ust o m er eff ort r ati n g is sli g htl y a b o v e 

a v er a g e i n t h e R o u n d G r e e n a n d  B r a mi n g h a m 

w ar ds ( 8 8 % a n d 8 0 % r es p e cti v el y). 

  R e s p o n d e nts i n t h es e t w o w ar ds als o t e n d t o r at e 

e v er y as p e ct of t h e l ast c o nt a ct hi g h er t h a n t h e 

s a m pl e as a w h ol e. 
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7. C u st o m er s er vi c e 

7. 3 L a st c o nt a ct  

  
 

 
 

 
  

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

  

    

     

    

    

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

% B a s e s ( d e s c e n di n g) 5 6 7, 5 6 6, 5 5 7 | L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts 

s atisfi e d s atisfi e d err or 
2 0 2 3  2 0 2 1 m ar gi n 

E a s e of g etti n g h ol d of 
1 7 8 9  2 9   3 7  

+/ -
6 6 6 3 

3. 9t h e ri g ht p ers o n 

Ti m e t a k e n t o a ns w er 
1 5 1 0 1 0  3 0   3 5  

+/ -
6 5 6 1 

4. 0y o ur q u er y 

Fi n al o ut c o m e of y o ur 
1 8 9 9  2 5   3 9  

+/ -
6 4 6 0 

4. 0q u er y 

v er y f airl y f airl y  v er y
n eit h er

di s s ati sfi e d di s s ati sfi e d s ati sfi e d s ati sfi e d 

si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y n o si g nifi c a nt si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 5 %)  w or s e ( 9 0 %) diff er e n c e b ett er  ( 9 0 %) b ett er ( 9 5 %) 

6 2 % 
h a v e m a d e c o nt a ct 

i n t h e l a st y e a r,
d o w n 6 % 
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8. N ei g h b o ur h o o d 

% a p o siti v e c o ntri b uti o n t o

t h e n ei g h b o ur h o o d 

% 

n ei g h b o ur h o o d a s

a pl a c e t o li v e 

T h e e xt e nt t o w hi c h h o usi n g s er vi c es m a k e s a p ositi v e 

c o ntri b uti o n t o n ei g h b o ur h o o ds is r at e d b el o w t h e b e n c h m ar k 

N e v ert h el ess, all of t h e ot h er s ati sf a cti o n r ati n gs i n t his s e cti o n 

h a v e i m pr o v e d si n c e 2 0 2 1 

Gr o u n ds m ai nt e n a n c e h as als o i m pr o v e d, es p e ci all y f or 

s h elt er e d t e n a nts, a n d t his is a k e y dri v er of s atisf a cti o n  

3 2 



   

 

 

 

  

   

  

  

 

  

 

  

   

 

   

  

8. N ei g h b o ur h o o d 

W h e n as k e d t o r at e t h eir l o c al ar e a, ar o u n d t hr e e q u art e rs of r es p o n d e nts ar e s atisfi e d wit h t h eir n ei g h b o ur h o o d 

as a pl a c e t o li v e  ( 7 6 %), c o m p ar e d t o 1 5 % t h at ar e diss atisfi e d. T his fi g ur e h as i m pr o v e d b y a st atisti c all y 

si g nifi c a nt m ar gi n of 6 % si n c e t h e l ast s ur v e y i n 2 0 2 1. 

I n d e e d, all of t h e ot h er n ei g h b o ur h o o d s atisf a cti o n s c or es i n t his s e cti o n d e m o n str at e a si mil ar p att er n, wit h 5 % 

i n cr e as es i n s atisf a cti o n wit h t h e a p p e a r a n c e  of t h e ar e a a n d e st at e s e r vi c e s  o v er all ( b ot h n o w 6 9 %). T h e y ar e 

m at c h e d b y f e w er r es p o n d e nt s c o m pl ai ni n g a b o ut bi ns a n d r e c y cli n g f a ciliti es ( c h art 8. 4). 

F urt h er m or e, s atisf a cti o n wit h g r o u n d s m ai nt e n a n c e  h as als o i m pr o v e d, pri m aril y d u e t o t h e 1 3 % i m pr o v e m e nt 

a m o n gst s h elt er e d t e n a nts ( n o w 8 1 %). T his i m pr o v e m e nt is  p arti c ul arl y r el e v a nt b e c a us e gr o u n ds m ai nt e n a n c e is 

a ct u all y a k e y dri v er of s atisf a cti o n, c o nti n ui n g a si mil ar tr e n d fr o m pr e vi o us s ur v e ys (s e e s e cti o n 3). 

I n a d diti o n, r es p o n d e nt s ar e als o n o w m or e li k el y t o f e el p art of t h eir c o m m u nit y ( 6 6 % s atisfi e d) a n d/ or t h at 

p e o pl e fr o m diff er e nt b a c k gr o u n ds g et o n  w ell wit h e a c h ot h er ( 8 2 % s atisfi e d). 

H o w e v er, w h e n m e as uri n g n ei g h b o ur h o o d s atisf a cti o n, t h e T S M r e g ul at or y fr a m e w or k pl a c es m or e f o c us t h a n 

b ef or e o n t h os e as p e ct s of t h e l o c al e n vir o n m e nt a n d c o m m u nit y t h at ar e wit hi n t h e p ur vi e w of t h eir l a n dl or d. 

T his m e a n s t h at t e n a nt s w er e as k e d t o s p e cifi c all y r at e w h et h er t h e y t hi n k t h eir l a n dl or d m a k es a p o siti v e 

c o nt ri b uti o n t o t h eir n ei g h b o ur h o o d, s o m et hi n g 5 9 % of t e n a nts ar e s atisfi e d wit h, c o m p ar e d t o 1 9 % t h at ar e 

diss atisfi e d. O n t his m e as ur e t h e C o u n cil c o m p ar es u nf a v o ur a bl y a g ai n st ot h er l a n dl or ds, b ei n g 5 % l o w er t h a n 

t h e b e n c h m ar k m e di a n s c or e. 
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8. 1 N ei g h b o ur h o o d 

8. N ei g h b o ur h o o d 

  
 

 
 

 
  

    
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

  

 
 

   

    

    

   

    

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

% B a s e s ( d e s c e n di n g) 8 7 5, 8 6 6, 7 8 0 | L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts 

s atisfi e d s atisfi e d err or b e n c h 
2 0 2 3  2 0 2 1 m ar gi n m ar k 

N ei g h b o ur h o o d as a 
9 6 9  3 7   3 8  7 6 7 0 

+/ -
2. 8pl a c e t o li v e 

O v er all a p p e ar a n c e of 
9 

+/ -
1 3 1 0  3 8   3 1  6 9 6 4 

3. 1y o ur n ei g h b o ur h o o d 

P ositi v e c o ntri b uti o n 
1 2 7 2 3  3 5  2 4  5 9 -

+/ - 6 4 

3. 4 3 r dt o n ei g h b o ur h o o d 

v er y f airl y f airl y  v er y
n eit h er

di s s ati sfi e d di s s ati sfi e d s ati sfi e d s ati sfi e d 

si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y n o si g nifi c a nt si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 5 %)  w or s e ( 9 0 %) diff er e n c e b ett er  ( 9 0 %) b ett er ( 9 5 %) 

B e n c h m ar k m e di a n B e n c h m ar k q u artil e 

P o siti v e c o ntri b uti o n  

S h elt er e d 6 8 

G e n er al n e e d s 5 8 

L e a s e h ol d er s 3 8 

Pl a c e t o li v e 

w a s 

S h elt er e d 8 2 8 0 

G e n er al n e e d s 6 9 7 4 

L e a s e h ol d er s 5 4 5 1 

O v er all a p p e ar a n c e 

w a s 

S h elt er e d 7 2 8 0 

G e n er al n e e d s 6 4 6 7 

L e a s e h ol d er s 4 5 4 3 

3 4 



   

 8. N ei g h b o ur h o o d 

8. 2 N ei g h b o ur h o o d 

  
 

 
 

 
  

  
 

 

 
 

 
 

 

   

     

    

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

% B a s e s ( d e s c e n di n g) 8 3 6, 8 5 1 | L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts 

s atisfi e d s atisfi e d err or 
2 0 2 3  2 0 2 1 m ar gi n 

8 9 1 4  4 1   2 8  
+/ -

E st at e s er vi c es o v er all 6 9 6 4 
3. 1 

Gr o u n ds m ai nt e n a n c e i n +/ -
6 5 6 2 

3. 2y o ur ar e a 
1 5 1 1 1 0  3 3   3 2  

v er y f airl y f airl y  v er y
n eit h er

di s s ati sfi e d di s s ati sfi e d s ati sfi e d s ati sfi e d 

si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y n o si g nifi c a nt si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 5 %)  w or s e ( 9 0 %) diff er e n c e b ett er  ( 9 0 %) b ett er ( 9 5 %) 

E st at e s er vi c e s o v er all 

w a s 

S h elt er e d 7 2 8 1 

G e n er al n e e d s 6 3 6 6 

L e a s e h ol d er s 3 7 3 9 

Gr o u n d s m ai nt e n a n c e 

w a s 

S h elt er e d 6 8 8 1 

G e n er al n e e d s 6 2 6 2 

L e a s e h ol d er s 5 0 4 4 

8. 3 C o m m u nit y 

  
 

 
 

 
  

 
 

 
 

 
 

 
 

 

   

   

    

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

% B a s e s ( d e s c e n di n g) 8 2 7, 8 0 1 | L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts 

s atisfi e d s atisfi e d err or 
2 0 2 3  2 0 2 1 m ar gi n 

T his i s a pl a c e w h er e 
p e o pl e fr o m diff er e nt 2 3 1 3  4 3   4 0  8 2 7 3 

+/ -
2. 6 

b a c k gr o u n ds g et o n 

I f e el p art of m y l o c al 
5 7 2 2  3 5   3 2  

+/ -
6 6 6 3 

3. 3c o m m u nit y 

v er y f airl y f airl y  v er y
n eit h er

di s s ati sfi e d di s s ati sfi e d s ati sfi e d s ati sfi e d 

si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y n o si g nifi c a nt si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 5 %)  w or s e ( 9 0 %) diff er e n c e b ett er  ( 9 0 %) b ett er ( 9 5 %) 

Diff er e nt b a c k gr o u n d s g et o n  

w a s 

S h elt er e d 8 1 8 5 

G e n er al n e e d s 7 2 8 2 

L e a s e h ol d er s 6 5 7 4 

F e el p art of c o m m u nit y 

w a s 

S h elt er e d 7 0 8 0 

G e n er al n e e d s 6 2 6 4 

L e a s e h ol d er s 5 4 6 2 

3 5 



   

 

  

 

 

 

 

   

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  

 

  

 

 

  

  

 

 

 

   

  

 

 

8. N ei g h b o ur h o o d 

2 0 2 3 C h a n g e  o v er ti m e 

  S atisf a cti o n wit h t h e n ei g h b o ur h o o d as a pl a c e 

t o li v e is si g nifi c a ntl y b ett er t h a n it w as i n 2 0 2 1 

h a vi n g i n cr e as e d fr o m 7 0 % t o 7 6 %. 

  A si mil ar si g nifi c a nt i n cr e as e i n s atisf a cti o n wit h 

t h e o v er all a p p e a r a n c e  of t h e n ei g h b o ur h o o d 

fr o m 6 4 % t o 6 9 % as w ell as wit h est at e s er vi c es 

o v er all ( 6 9 %, w as 6 4 %). 

  A s m all er, b ut als o si g nifi c a nt i n cr e as e i n 

s atisf a cti o n wit h t h e g r o u n d s m ai nt e n a n c e 

s er vi c e fr o m 6 2 % t o 6 5 %. 

  T e n a nt s ar e si g nifi c a ntl y m o r e s atisfi e d t h at t h e y 

f e el p art of t h eir c o m m u nit y ( u p 3 %) wit h a 9 % 

i n cr e as e i n s atisf a cti o n t h at t his is a pl a c e w h er e 

p e o pl e fr o m diff er e nt b a c k gr o u n ds g et o n. 

  L a c k of r e c y cli n g f a ciliti es a n d u nti d y bi n o r 

r e c y cli n g  ar e as ar e si g nifi c a ntl y l ess of a pr o bl e m 

t h a n i n 2 0 2 1.

 B y p e o pl e 

  S atisf a cti o n wit h t h e c o u n cil’s c o ntri b uti o n t o t h e 

n ei g h b o ur h o o d is r at e d si g nifi c a ntl y hi g h er t h a n 

a v er a g e f or t h o s e a g e d 6 5 o r o v e r ( 6 6 %). 

  R e s p o n d e nts a g e d 3 5 – 4 9 ar e si g nifi c a ntl y l ess 

s atisfi e d t h a n a v er a g e wit h t h e c o u n cil’s 

c o ntri b uti o n t o t h eir n ei g h b o ur h o o d ( 5 0 %) as 

w ell as t h e n ei g h b o ur h o o d as a pl a c e t o li v e 

( 6 8 %). 

  R e s p o n d e nts fr o m a n et h ni c all y di v e r s e 

b a c k gr o u n d ar e s o m e w h at m or e s atisfi e d t h a n 

w hit e Britis h r es p o n d e nt s wit h t h e c o u n cil’s 

c o ntri b uti o n t o w h er e t h e y li v e ( 6 5 % a n d 5 5 % 

r es p e cti v el y). 

  R e s p o n d e nts w h o h a v e r e p o rt e d A S B  ar e 

si g nifi c a ntl y l ess s atisfi e d t h a n r es p o n d e nts w h o 

h a v e n ot wit h t h e c o u n cil’s c o ntri b uti o n t o w h er e 

t h e y li v e ( 3 6 % v 6 4 %). 

  N e w t e n a nt s  ( u n d er 1 y e ar) ar e si g nifi c a ntl y 

m or e s atisfi e d t h a n a v er a g e wit h b ot h t h e 

c o u n cil’s c o ntri b uti o n t o t h eir n ei g h b o ur h o o d 

a n d t h e gr o u n ds m ai nt e n a n c e s er vi c e ( 7 6 % a n d 

9 6 %).

 B y pl a c e 

  S h elt e r e d r es p o n d e nts ar e m or e s atisfi e d t h a n 

g e n er al n e e d s t e n a nt s wit h t h e c o u n cil’s 

c o ntri b uti o n t o t h eir n ei g h b o ur h o o d ( 6 8 % v 

5 8 %), t h e ar e a as a pl a c e t o li v e ( 8 0 % a n d 7 4 %) 

a n d it s o v er all a p p e ar a n c e ( 8 0 % v 6 2 %). 

  G e n er al n e e ds t e n a nts ar e si g nifi c a ntl y m or e 

s atisfi e d wit h t h e ar e a as a pl a c e t o li v e a n d its 

o v er all a p p e ar a n c e t h a n t h e y w er e i n 2 0 2 1. 

  S o m e v ari ati o ns b y w a r d  i n c o ntri b uti o n t o t h e 

n ei g h b o ur h o o d, h o w e v er o nl y t hr e e of t h e m 

w er e st atisti c all y si g nifi c a nt wit h s atisf a cti o n 

a b o v e a v er a g e i n R o u n d Gr e e n ( 7 6 %), b ut 

si g nifi c a ntl y l o w er i n C h all n e y a n d Cr a wl e y ( 2 3 % 

a n d 3 7 % r es p e cti v el y).  

  C h all n e y a n d Cr a wl e y t e n a nts ar e als o 

si g nifi c a ntl y l ess s atisfi e d t h a n a v er a g e wit h t h e 

est at e s er vi c es o v er all ( 2 9 % a n d 5 6 % 

r es p e cti v el y), wit h t h e l att er als o si g nifi c a ntl y l ess 

s atisfi e d t h a n a v er a g e wit h t h e gr o u n ds 

m ai nt e n a n c e s er vi c e ( 3 6 %). 

  T h e gr o u n ds m ai nt e n a n c e s er vi c e is als o r at e d 

si g nifi c a ntl y b el o w a v er a g e i n t h e Hi g ht o w n 

w ar d, wit h t his gr o u p als o si g nifi c a ntl y l ess 

s atisfi e d wit h t h e est at e s er vi c es o v er all, t h e 

a p p e ar a n c e of t h eir n ei g h b o ur h o o d as w ell as it 

as a pl a c e t o li v e. 

3 6 



   

 

8. 4 N ei g h b o ur h o o d pr o bl e m s 

8. N ei g h b o ur h o o d 
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% B as es ( d e s c e n di n g) 8 7 0, 8 7 3, 8 6 8, 8 6 8, 8 6 7, 8 7 2, 8 6 6, 8 6 9, 8 6 6 | L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts. 

si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y n o si g nifi c a nt si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y
b ett er ( 9 5 %)  b ett er ( 9 0 %) diff er e n c e w or s e ( 9 0 %)  w or s e ( 9 5 %) 

Dr u g u s e or d e ali n g 

N ois y n ei g h b o urs 

U nti d y bi n or r e c y cli n g ar e as 

L a c k of r e c y cli n g f a ciliti es 

Disr u pti v e c hil dr e n/ t e e n a g ers 

Dr u n k or r o w d y b e h a vi o ur 

V a n d alis m a n d gr affiti 

A b a n d o n e d or b ur nt o ut 
v e hi cl es 

R a ci al or ot h er h ar ass m e nt 

pr o bl e m 
2 0 2 3 

4 6 

4 1 

4 0 

3 7 

3 6 

3 2 

2 7 

1 9 

1 8 

n ot a mi n or  m aj or  

pr o bl e m pr o bl e m pr o bl e m 

pr o bl e m 
2 0 2 1 

5 0 

4 0 

4 3 

4 4 

3 4 

3 2 

2 8 

2 0 

1 9 

err or 
m ar gi n 

+/ -
3. 3 

+/ -
3. 3 

+/ -
3. 3 

+/ -
3. 2 

+/ -
3. 2 

+/ -
3. 1 

+/ -
3. 0 

+/ -
2. 6 

+/ -
2. 6 

2 62 05 4 

1 32 85 9 

1 72 36 0 

1 81 96 3 

1 12 56 4 

1 12 16 8 

62 17 3 

51 48 1 

51 38 2 



   

 

    

 
 

 
 

 
 

  

 
 

 
 

 

        

 

 

 

 

 

 

 

 

8. N ei g h b o ur h o o d 

8. 5  N ei g h b o ur h o o d b y w ar d 

% p ositi v e 

S a m pl e 
si z e 

P ositi v e 
c o ntri b uti o n 

N ei g h b o ur h o o d 
as a pl a c e t o li v e 

O v er all 
a p p e ar a n c e of 
n ei g h b o ur h o o d 

Gr o u n ds 
m ai nt e n a n c e i n 

y o ur ar e a 

E st at e s er vi c es 
o v er all 

P e o pl e fr o m 
diff er e nt 

b a c k gr o u n ds g et 
o n w ell t o g et h er 

F e el p art of  l o c al 
c o m m u nit y 

O v e r all 9 2 8 5 9 7 6 6 9 6 5 6 9 8 2 6 6 

Br a mi n g h a m 

C h all n e y 

Cr a wl e y 

D all o w 

F arl e y 

Hi g ht o w n 

I c k ni el d 

L e a gr a v e 

L e ws e y 

Li m b ur y 

N ort h w ell 

R o u n d Gr e e n 

S ai nt s 

S o ut h 

St o psl e y 

S u n d o n 

Wi g m or e 

1 4 8 1 9 3 8 6 7 9 

5 3  

8 6  9 4  

5 7  

7 6  

7 5  

8 3  

8 6  

8 5  

8 2  

8 9 

1 0 2 3 5 7  

8 3  

6 6  

7 9  

7 3  

7 0  

5 6  

7 3  

2 9 7 1  

4 9  

5 9  

6 7  

6 9  

7 3  

6 4  

6 9 

5 9 

6 6  

6 2  

6 3  

6 4  

7 6 

6 7  

7 1  

3 1 3 7  3 6 5 6  

1 3 3 9  

5 5  

5 6 

6 0  

5 8  

6 2  

4 2  

7 0  

5 5  

6 6  

5 0  

6 79 6 

4 7 5 9 5 3 5 0 5 1  

2 9 8 3  

7 1  

8 0  

6 7  

7 6  

8 4  

7 1  

8 0  5 0  

6 9  

6 5  

4 9  

6 0  

7 9  

6 2  

6 5  

6 8  

7 2  

1 0 4 6 8  

7 2  

6 1  

1 4 8 8 5 

2 0 3 8 6 7 

1 1 7 6 1 7 0  

8 4  

6 7  

6 7  

7 1  

7 7  

8 8  

8 5  

7 9  

3 9 7 6  7 1  

6 02 6 7 1  

5 3 

6 5  

6 2  

5 3 

8 8 6 0 5 6 7 4 

1 8 7 7  

8 1  

7 9  

7 2  

7 1  

7 2  

7 5 

9 8 

7 7 7 8  8 3  

8 54 1 8 7 9 3 8 0  
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Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e  Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 5 % c o nfi d e n c e *) ( 9 5 % c o nfi d e n c e *) 

Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e  Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 0 % c o nfi d e n c e *) ( 9 0 % c o nfi d e n c e *)

 * S e e a p p e n di x A f or f urt h er i nf or m ati o n o n st atisti c al t e sts a n d c o nfi d e n c e l e v els 



   

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

                  

 

 

 

 

 

 

 

 

8. N ei g h b o ur h o o d 

8. 6  N ei g h b o ur h o o d pr o bl e m s b y w ar d 

% pr o bl e m 

B
as

e

N
oisy 

n
ei

g
h
b
o
urs

Disr
u
ptiv

e c
hil

dr
e
n/ 

t
e
e
n
a
g
ers

R
aci

al 
or 

ot
h
er

h
ar

ass
m
e
nt

Dr
u
nk 

or r
o

w
dy

b
e
h
avi

o
ur

V
a
n
d
alis

m 
a
n
d 

gr
affiti 

Dr
u
g 

us
e 

or 
d
e
ali

n
g

A
b
a
n
d
o
n
e
d 

or 
b
ur

nt 
o
ut v

e
hicl

es

U
nti

dy 
bi

n 
or r

ecycli
n
g

ar
e
as

L
ack 

of r
ecycli

n
g 

f
aciliti

es 

O v e r all 9 2 8 4 1 3 6 1 8 3 2 2 7 4 6 1 9 4 0 3 7 

Br a mi n g h a m 

C h all n e y 

Cr a wl e y 

D all o w 

F arl e y 

Hi g ht o w n 

I c k ni el d 

L e a gr a v e 

L e ws e y 

Li m b ur y 

N ort h w ell 

R o u n d Gr e e n 

S ai nt s 

S o ut h 

St o psl e y 

S u n d o n 

Wi g m or e 

1 4 3 7 7 

0  

2 1  

1 7  

1 8  

1 3  4 1  

3 3  

3 6  2 6  2 3  

1 0 4 3  

4 6 

6 0  

3 3  

2 9  0 0  3  

1 2  

2 7 

2 3  

2 4  

0 0 

3 1 1 8 2 1  1 3  3 0  1 7 2 5 

1 3 4 6  

3 1  

4 6 

2 8  

4 3  

3 3  

2 0  

6 6 5 4 7 1 7 3 7 0 

9 6 3 3  2 1  

2 9 

1 6  

3 2  

2 3 

3 5  

4 9  4 1  

4 8  

2 5  

4 1  

4 4  

3 4  

4 2  

3 2 

3 9  

4 7 6 2 3 4 6 6 6 3 

2 9 2 9  1 4  

2 2  

1 5  

2 1  

1 8  

1 3  

2 3  

2 3  

0  

1 7  

1 5  2 7 0 

1 0 4 4 9  4 5 4 7  1 6  4 8  

1 4 8 2 7 1 6 3 6 1 3 3 0 

2 0 2 9  

5 3 

5 2  

3 8  

4 8  

2 1  

4 5  

3 6  

1 5  7 0  

4 7  

4 5  

3 9  

2 1  

2 7  

1 9  

4 4  

1 1 7 4 8 3 4  3 6  5 5 5 0 

3 9 3 8  

4 3  

3 6  

2 5  

4 2  

2 3  

1 8 2 0  

4 4  

2 6 3 0 

2 92 6 3 4  4 4 3 4  

8 8 5 3 4 2 6 7 1 6 

9  

2 4  

1 0 

6 1 4 9 

1 8 2 1  

3 7  

2 1  

3 1  

3 7  

3 9  

3 3  

3 8  

3 2  

3 07 7 

4 1 5 1 4 6 2 9 1 7 1 6 
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Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e  Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 5 % c o nfi d e n c e *) ( 9 5 % c o nfi d e n c e *) 

Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e  Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 0 % c o nfi d e n c e *) ( 9 0 % c o nfi d e n c e *)

 * S e e a p p e n di x A f or f urt h er i nf or m ati o n o n st atisti c al t e sts a n d c o nfi d e n c e l e v els 



   

 

 

 

 

 

 
 

 

%

cl ai m t o h a v e 

e x p eri e n c e d A S B 

 
 

% 

o v er all h a n dli n g 

of A S B 

 

9. A nti - s o ci al b e h a vi o ur 

T h er e is n o c h a n g e si n c e 2 0 2 1 i n t h e o v er all p er c e pti o n of 

h o w A S B is h a n dl e d 

H o w e v er, t h e s c or e is 7 % b el o w t h e b e n c h m ar k m e di a n 

A m o n gst t h os e t h at r e p ort e d A S B t h er e is a 1 0 % i n cr e as e i n 

s atisf a cti o n wit h h o w it w as h a n dl e d, b ut still o nl y 3 2 % 

E x p eri e n c e of A S B str o n gl y li n k e d wit h o v er all s atisf a cti o n 

D e ali n g wit h A S B is t h e m ost c o m m o n a d diti o n al c o m m e nt 

m a d e b y t e n a nts 

4 0 



   

 

 

    

   

     

   

  

 

  

 

  

 

     

  

 

  

9. A nti - s o ci al b e h a vi o ur 

F or m a n y r esi d e nts t h e n ei g h b o ur h o o d iss u e t h at h a s t h e bi g g est eff e ct o n t h eir q u alit y of lif e is a nti - s o ci al 

b e h a vi o u r, t h e e xt e nt t h at it is b ot h t h e m o st c o m m o n a d diti o n al c o m m e nt  m a d e b y t e n a nts (s e e c h art 1 2. 3) 

a n d  a m o n gst t h o s e t h at r e p ort e d t his iss u e t o t h e C o u n cil o nl y 5 2 % ar e s atisfi e d o v er all (s e cti o n 3). 

Ar o u n d h alf of t h e t e n a nt p o p ul ati o n ar e s atisfi e d wit h t h e C o u n cil’s a p pr o a c h t o h a n dli n g a nti -s o ci al b e h a vi o ur 

( 5 1 %), c o m p ar e d t o 3 6 % t h at ar e diss atisfi e d. It is diffi c ult f or a n y l a n dl or d t o g et a hi g h s c or e o n t his t o pi c, b ut it 

is still n ot a bl e t h at t h e s atisf a cti o n l e v el is a littl e b el o w  t h e r est of t h e h o usi n g s e ct or w h er e t h e b e n c h m ar k 

a v er a g e is 5 8 %. 

T h e a m o u nt of A S B a p p e ars t o b e st a bl e a m o n g st s ur v e y r es p o n d e nts, t h e pr o p orti o n t h at h a v e e x p e ri e n c e d 

A S B  o v er t h e pr e vi o us 1 2 m o nt hs is d o w n j u st 1 % at 1 6 %. 

T h os e w h o d o a ct u all y r e p o rt A S B s e e m t o h a v e a n i m p r o v e d e x p eri e n c e t h a n w as t h e c as e i n 2 0 2 1, al b eit fr o m 

a l o w b as e. W h er e as pr e vi o u sl y o nl y 2 2 % of t his gr o u p w er e s atisfi e d wit h t h e C o u n cil’s a p pr o a c h t o h a n dli n g 

A S B, it is n o w 3 2 %. 

Ar o u n d h alf of t h es e r es p o n d e nt s ar e als o s atisfi e d wit h h o w e as y it w as t o r e p ort a r e p air, a n d t h e ti m e t a k e n t o 

r es p o n d. H o w e v er s o m e w h at f e w er f e el t h at a t hr o u g h i n v esti g ati o n w as c arri e d o ut ( 4 1 %), c o m p ar e d t o a n 

i d e nti c al pr o p orti o n t h at f e el t h e o p p osit e. 

9. 1 H o w A S B i s d e alt wit h 

  
 

 
 

 
  

  
 

 

 
 

 

 

 

 

     

     

   

    

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

% B a s e 6 7 7, 1 3 5 | L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts 

s atisfi e d s atisfi e d err or b e n c h 
2 0 2 3  2 0 2 1 m ar gi n m ar k 

+/ -
All t e n a nts 

5 8 

3 r d5 1 4 8 
3. 7 

4 4 1 6 8  1 4   1 9  
+/ -

If r e p ort e d A S B 3 2 2 2 
7. 9 

v er y f airl y f airl y  v er y
n eit h er

di s s ati sfi e d di s s ati sfi e d s ati sfi e d s ati sfi e d 

1 9 1 0 2 0  2 5   2 6  

si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y n o si g nifi c a nt si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 5 %)  w or s e ( 9 0 %) diff er e n c e b ett er  ( 9 0 %) b ett er ( 9 5 %) 

B e n c h m ar k m e di a n B e n c h m ar k q u artil e 

1 6 % 
t e n a nt s s a y t h e y h a v e 

r e p o rt e d A S B , 

d o w n 1 % 

4 1 



   

 

 

 

 

 

 

 

    

  

 

 

 

 

 

   

   

9. A nti - s o ci al b e h a vi o ur 

9. 2 L a st r e p ort of A S B 

  
 

 
  

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

     

    

   

     

     

    

% B a s e 1 3 7, 1 3 5, 1 3 0, 1 3 3 | L C R A t e n a nts. R e s p o n d e nts w h o h a v e r e p ort e d A S B i n t h e l ast 1 2 m o nt hs. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts. 

E a s e of r e p orti n g A S B 
c o m pl ai nt 

Ti m e t a k e n t o r es p o n d 
t o A S B c o m pl ai nt 

K e pt i nf or m e d a b o ut 
pr o gr ess of A S B 
c o m pl ai nt 

T h or o u g h i n v esti g ati o n 
w as c arri e d o ut 

v er y f airl y 

di s s ati sfi e d di s s ati sfi e d 

err or 
s atisfi e d m ar gi n 

2 6 1 3 1 2  2 9   2 1  
+/ -

5 0 8. 4 

3 0 1 2 1 1  2 7   1 9  
+/ -

4 7 8. 5 

3 6 1 2 8  2 3   2 2  
+/ -

4 5 8. 6 

+/ -
4 1 8. 5 

f airl y  v er y
n eit h er 

s ati sfi e d s ati sfi e d 

3 5 6 1 8  2 2   2 0

2 0 2 3 C h a n g e  o v er ti m e 

  Sli g ht i m pr o v e m e nt i n h o w t h e s a m pl e as a 

w h ol e vi e w h o w A S B i s d e alt wit h  ( 5 1 %, w as 

4 8 %). 

  St atisti c all y si g nifi c a nt c h a n g e a m o n gst t h o s e 

w h o h a v e r e p ort e d it fr o m 2 2 % t o 3 2 %. 

B y  p e o pl e 

  S atisf a cti o n wit h t h e c o u n cil’s a p pr o a c h t o 

h a n dli n g A S B is l o w est a m o n gst t h o s e a g e d 3 5 -

4 9  ( 4 7 %), wit h ar o u n d o n e i n si x of t his a g e 

gr o u p r e p orti n g a n i n ci d e nt t o t h e c o u n cil ( 1 8 %), 

c o m p ar e d t o o nl y 9 % of t h e ol d est a g e gr o u p 

( a g e d 6 5 or o v er). 

  R e s p o n d e nts fr o m a n et h ni c all y di v e r s e 

b a c k gr o u n d ar e si g nifi c a ntl y m or e s atisfi e d t h a n 

w hit e Britis h r es p o n d e nt s wit h t h e c o u n cil’s 

a p pr o a c h t o h a n dli n g A S B ( 6 1 % a n d 4 6 % 

r es p e cti v el y). 

  A si mil ar si g nifi c a nt diff er e n c e a m o n gst t e n a nts 

wit h a dis a bilit y ( 4 4 %) a n d t h os e wit h n o n e 

( 6 1 %). 

B y  pl a c e 

  R e p orts of A S B v ari e d b y w ar d fr o m 8 % i n 

N ort h w ell t o 3 3 % i n Hi g ht o w n a n d Cr a wl e y. 

  S atisf a cti o n wit h A S B h a n dli n g is si g nifi c a ntl y 

b el o w a v er a g e i n t h e Hi g ht o w n w ar d ( 2 9 %).  
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1 0. C o m pl ai nt s 

 
% 

c o m pl ai nt s h a n dli n g 

  

% 

s ai d t h e y c o m pl ai n e d 

B e a w ar e t h at m a n y r e s p o n d e nts t h at cl ai m t o h a v e m a d e a 

c o m pl ai nt will n ot h a v e us e d t h e f or m al c o m pl ai nts s yst e m 

S atisf a cti o n wit h h o w it is h a n dl e d is sli g htl y a b o v e t h e 

b e n c h m ar k s c or e of 3 4 % 

C o m pl ai nts ar e b ot h m or e li k el y, a n d h a n dl e d l ess s atisf a ct oril y, 

f or l e as e h ol d er s 
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1 0. C o m pl ai nt s 

T h e n e w s et of r e g ul at or y q u esti o n s al s o i n cl u d es t w o o n t h e t o pi c of c o m pl ai nt s. H o w e v er, it is i m p ort a nt t o 

u n d erst a n d t h es e q u esti o ns as es c al at e d s er vi c e r e q u es ts, r at h er t h a n t h e m u c h n arr o w er f or m al c o m pl ai nts 

pr o c e d ur e. 

F e w er t h a n a fift h of t e n a nts t h at r es p o n d e d t o t h e s ur v e y cl ai m t o h a v e m a d e a c o m pl ai nt t o h o u si n g s er vi c es 

( 1 6 %), w hi c h is sli g htl y l ess t h a n t h e n or m a m o ngst r e c e nt T S M s ur v e ys c o m pl et e d b y A R P R es e ar c h. 

N e v ert h el ess, e x p eri e n c e wit h t his q u esti o n h as s h o w n t h at it will i n cl u d e r el ati v el y f e w w h o u s e d t h e f o r m al 

c o m pl ai nt s pr o c ess. I nst e a d, t his gr o u p s h o ul d b e b ett er u n d erst o o d as t h os e w h o h a d s o m e s ort of iss u e or 

pr o bl e m o v er t h e l ast 1 2 m o nt h s t h at t h e y b eli e v e d h o u si n g s er vi c es n e e d e d t o s ol v e, i n cl u di n g st a n d ar d r e p airs 

r e p ort s. 

Alt h o u g h o nl y a littl e m or e t h a n a t hir d of c o m pl ai n a nt s ar e s atisfi e d wit h t h e C o u n cil’s a p pr o a c h t o t h e h a n dli n g 

of t h ei r c o m pl ai nt , t his is still sli g htl y m or e t h a n t h e b e n c h m ar k l e v el ( 3 4 % v 3 7 %). I n c o ntr ast, a gr e at er 

pr o p orti o n ar e ‘ v er y’ diss atisfi e d wit h t h e a p pr o a c h ( 3 9 %), wit h al m ost h alf of t h e r es p o n d e nt gr o u p ( 4 9 %) b ei n g 

eit h er ‘ v er y’ or ‘f airl y’ diss atisfi e d. 

Alt h o u g h t his r es ult is dis a p p oi nti n g, it is li k el y t h at a n y a cti o n t h e C o u n cil t a k es t o a d dr ess t h e k e y dri v ers of 

s atisf a cti o n c o v er e d e arli er i n t h e r e p ort, i n p arti c ul ar c u st o m er c o m m u ni c ati o n a n d i nf or m ati o n, s h o ul d n at ur all y 

h el p t o i m pr o v e t his s c or e. 

B y  p e o pl e 

  T e n a nt s a g e d u n d e r 3 5  ar e t h e m o st li k el y t o 

h a v e c o m pl ai n e d t o L ut o n B or o u g h C o u n cil 

h o usi n g s er vi c es ( 2 0 %). 

  D es pit e b ei n g t h e m o st li k el y t o c o m pl ai n, t h e 

u n d e r 3 5 s  ar e m or e s atisfi e d t h a n a v er a g e wit h 

c o m pl ai nt h a n dli n g ( 5 4 %), c o m p ar e d t o a t hir d 

of t h e ot h er t hr e e a g e gr o u p s, alt h o u g h n ot e 

t h at t h e b as e si z es ar e s m all. 

  W hit e B riti s h  r es p o n d e nts ar e l ess s atisfi e d t h a n 

t h o s e fr o m a B A M E h o w a n y c o m pl ai nt is 

h a n dl e d ( 3 1 % a n d 4 9 % r es p e cti v el y). 

  I nt er esti n gl y, r es p o n d e nts w h o h a v e h a d a r e p ai r 

ar e b ot h m or e li k el y t o h a v e m a d e a c o m pl ai nt 

( 1 9 %) b ut als o b e m or e s atisfi e d t h a n a v er a g e 

wit h h o w it is h a n dl e d ( 4 3 %). 

B y  pl a c e 

  G e n e r al n e e d s  ar e m or e li k el y t h a n s h elt er e d 

t e n a nts t o h a v e m a d e a c o m pl ai nt ( 1 6 % a n d 1 3 % 

r es p e cti v el y) a n d ar e l ess s atisfi e d wit h h o w it w as 

h a n dl e d ( 3 7 % v 4 4 %). 

  A q u art er of l e as e h ol d ers h a v e m a d e a c o m pl ai nt 

( 2 5 %), wit h o nl y o n e i n t e n s atisfi e d wit h h o w it 

w as h a n dl e d ( 1 1 %). 

  T h e pr o p orti o n cl ai mi n g t o h a v e m a d e a 

c o m pl ai nt v ari es a l ot b y w a r d  – 6 % i n R o u n d 

Gr e e n a n d risi n g t o 3 0 % i n Hi g ht o w n. 

  T h er e ar e n o st atisti c all y si g nifi c a nt diff er e n c es 

b et w e e n a n y w a r d s o n s atisf a cti o n wit h t h e 

a p pr o a c h, pri m aril y d u e t o t h e s m all s a m pl e si z es 

i n v ol v e d.  

1 6 % 
t e n a nt s s a y t h e y h a v e 

c o m pl ai n e d  

4 4 



   

 1 0. C o m pl ai nt s 

1 0. 1 C o m pl ai nt s 
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% B a s e 1 4 5 | M a d e a c o m pl ai nt i n t h e l ast 1 2 m o nt h. L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts  

s atisfi e d err or b e n c h 

2 0 2 3 m ar gi n m ar k 

A p pr o a c h t o h a n dli n g 
3 7 

+/ - 3 4 

7. 9 3 r d
c o m pl ai nt s 

3 9 1 0 1 4  1 9   1 7  

v er y f airl y f airl y  v er y
n eit h er

di s s ati sfi e d di s s ati sfi e d s ati sfi e d s ati sfi e d 

si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y n o si g nifi c a nt si g nifi c a ntl y si g nifi c a ntl y
w or s e ( 9 5 %)  w or s e ( 9 0 %) diff er e n c e b ett er  ( 9 0 %) b ett er ( 9 5 %) 

B e n c h m ar k m e di a n B e n c h m ar k q u artil e 

S h elt er e d 4 4 

G e n er al n e e d s 3 7 

L e a s e h ol d er s 1 1 



1 1. W ell b ei n g 

a w ar e of s u p p ort  

% 

p h y si c all y 

i n a cti v e  
% 

   

 

 

 

  

 
 

 
 

St o p S m o ki n g is t h e m ost w ell k n o w s er vi c e 

1 9 % cl ai m t o h a v e us e d T ot al W ell b ei n g L ut o n f or s u p p ort 

Ar o u n d h alf t h e s a m pl e d o m or e t h a n 2 ½ h o ur s a cti vit y p er 

w e e k 

A si mil ar pr o p orti o n ar e i nt er e st e d i n s u p p ort t o h el p t h e m 

b e m or e a cti v e. 

4 6 



   

 

 

      

  

 

 

    

  

 

 

     

 

 

      

    

     

   

 

 

 

1 1. 1 T ot al W ell b ei n g L ut o n 

1 1. W ell b ei n g 

 5 0 % 
ar e a w a r e of t h e 

s u p p ort fr o m T ot al 
W ell b ei n g L ut o n 

St o p s m o ki n g 

W ei g ht m a n a g e m e nt 

E x er ci s e 

4 2 

3 6 

3 5 

E m oti o n al h e alt h 3 2 

L o n g t er m c o n diti o ns 3 0 

 

  

 

1 9 % 
h a v e u s e d at l e a st 
o n e a s p e ct of t h e 

s u p p ort 

St o p s m o ki n g 

W ei g ht m a n a g e m e nt 

E x er ci s e 

7 

5 

7 

E m oti o n al h e alt h 7 

L o n g t er m c o n diti o ns 5 

Fi n all y, at t h e e n d of t h e s ur v e y r es p o n d e nts w er e as k e d a f e w q u esti o ns a b o ut t h eir l e v els of p h ysi c al a cti vit y, 

a n d t h eir l e v els of a w ar e n ess of t h e fr e e h e alt h a n d w ell b ei n g s er vi c es a v ail a bl e t o t h e m t hr o u g h T ot al 

W ell b ei n g L ut o n . 

T h er e is als o a g e n er all y hi g h l e v el of a w a r e n e s s  wit h t h e s u p p ort t h at T ot al W ell b ei n g L ut o n off ers ( 5 0 %), w hi c h 

is c o nsist e nt a cr oss t h e diff er e nt a g e gr o u ps. T h e m o st w ell - k n o w n of t h es e s er vi c es is St o p S m o ki n g ( 4 2 %), 

alt h o u g h at l e ast 3 0 % cl ai m t o b e a w ar e of e a c h list e d s er vi c e. 

F urt h er m or e, ar o u n d a fift h of t e n a nt s cl ai m e d t o h a v e u s e d  o n e of t h es e s er vi c es ( 1 9 %), a g ai n distri b ut e d 

r el ati v el y e v e nl y a cr o ss t h e list. 

Ar o u n d a q u art er of t h e s a m pl e di d n’t r e v e al t h eir l e v els of n or m al a cti vit y p e r w e e k , b ut of t h os e t h at di d, it 

w as g o o d t o s e e t h at al m o st h alf d o m or e t h a n 2 ½ h o urs of a cti vit y, w hi c h is r el ati v el y c o n sist e nt b et w e e n 

g e n er al n e e d s t e n a nts a n d s h elt er e d. L e as e h ol d ers ar e li k el y t o d o a littl e m or e ( 5 9 %). 

O n t h e ot h er e n d of t h e s c al e, a q u art er of t e n a nts a n d 1 3 % of l e as e h ol d ers d o l e s s t h a n 3 0 mi n ut e s of a cti vit y 

p er w e e k. 

W hilst o n e w o ul d i m a gi n e t h at a cti vit y l e v els mi g ht b e li n k e d t o a g e t his p att er n is o nl y r el ati v el y mil d, wit h 1 9 % 

of t h e u n d er 3 5s d oi n g l ess t h a n 3 0 mi n ut es a cti vit y c o m p ar e d t o 2 6 % of t h os e a g e d 3 5 - 4 9, 2 2 % of 5 0 - 6 4 y e ar 

ol ds, a n d 2 8 % of r etir e m e nt a g e t e n a nts. 

T h er e s e e ms t o b e hi g h d e gr e e of willi n g n ess a m o n gst t e n a nt s t o c o n si d er u si n g s u p p ort fr o m t h e C o u n cil t o b e 

m o r e a cti v e as al m ost h alf s ai d t h at at l e ast o n e of t h e s u g g est e d s u p p ort o pti o n s w o ul d h el p t h e m t o b e m or e 

a cti v e. I n d e e d, all s e e m e d t o b e e q u all y p o p ul a r ( c h art 1 1. 2). Alt h o u g h t h es e o pti o ns ar e m o st attr a cti v e t o t h e 

mi d dl e gr o u p t h at c urr e ntl y d o b et w e e n 3 0 mi n s a n d 2 ½ h o urs of a cti vit y p er w e e k ( 6 8 %), t h e y w er e still 

g e n er all y attr a cti v e t o t h e l e ast a cti v e gr o u p ( 4 7 %). 
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1 1. 2 L e v el of a cti vit y p er w e e k 
 

           

% B as e 6 8 7 | L C R A t e n a nts. E x cl u d e s n o n r e s p o n d e nts 

4 8 

2 7 2 5 

M or e t h a n 2. 5 h o u r s p er w e e k  B et w e e n 3 0 mi n ut e s a n d 2. 5 h o ur s L e s s t h a n 3 0 mi n ut e s p er w e e k 

p er w e e k 

1 1. 3 S u p p ort t h at w o ul d h el p b e m or e a cti v e 
     

 

 

   

 

5 2 

2 7 

2 6 

2 6 

2 5 

2 0 

5 

% B as e 9 2 8 | L C R A t e n a nts. M or e t h a n o n e a ns w er all o w e d. 

N o n e of t h es e/ N R 

M or e i nf or m ati o n a b o ut s p orts 
a n d p h ysi c al a cti viti es 
o p p ort u niti es 

M or e t ast er s essi o ns at C o u n cil 
s p ort s a n d l eis ur e f a ciliti es 

I m pr o vi n g w al ki n g a n d c y cli n g 
r o ut es 

S u p p ort i n j oi ni n g a cl u b or 
l eis ur e pr o vi d er 

M or e f a mil y s essi o n s at C o u n cil 
s p ort s a n d l eis ur e f a ciliti es 

Ot h er 

  
  

 
  

4 8 %
ar e i nt e r e st e d i n 
s u p p ort fr o m t h e 

C o u n cil t o b e 
m or e a cti v e 

1 1.  W ell b ei n g
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1 2. F urt h er c o m m e nt s

% m a d e a d diti o n al c o m m e nt s 

⅓ d o n’t t hi n k a n yt hi n g 
n e e d s i m p r o vi n g  

1 2. 1 A d diti o n al c o m m e nt s a b o ut h o m e a n d/ or s er vi c e s pr o vi d e d - s u m m ar y 
% B as e 4 0 4 | Pr o p orti o n of all t e n a nts t h at c o m m e nt e d. I n cl u d es m ulti pl e r es p o ns es.  C o d e d fr o m v er b ati m c o m m e nts. 

P o siti v e c o m m e nts 

Pr o p ert y 

N ei g h b o ur h o o d 

R e p airs a n d m ai nt e n a n c e 

3 2 

2 9 

2 5 

1 2 

1 1 

9 

3 1 

2 3 

2 4 

1 4 

1 5 

1 4 

2 0 2 3 

2 0 2 1 

Ot h er 

C ust o m er s er vi c e a n d 
c o m m u ni c ati o n 
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1 2. F urt h er c o m m e nt s

T h e fi n al q u esti o n t h at r esi d e nts w er e as k e d at t h e e n d of t h e s ur v e y w as si m pl y t o pr o vi d e a n y f urt h er f e e d b a c k 

a b o ut t h eir h o m e a n d / or t h e s er vi c es pr o vi d e d b y t h e C o u n cil. T h es e c o m m e nts ar e c o d e d a n d or g a nis e d i nt o 

diff er e nt c at e g ori es, b ot h as br o a d h e a di n gs, a n d i n a f u rt h er l e v el of d et ail. N ot e t h at m a n y r es p o n d e nt s m a d e 

c o m m e nt s t h at f all i nt o m ulti pl e c at e g ori es. 

C h art 1 2. 1 pr es e nt s t his a n al ysis i n t er ms of j u st a h a n d f ul of br o a d c at e g ori es. T h er e ar e t w o i nt er esti n g f e at ur es 

of t his c h art. T h e first is t h at aft er t h e p ositi v e c o m m e nts, p r o p e rt y i m p r o v e m e nt s w er e t h e m ost c o m m o nl y 

s u g g est e d it e ms ( 2 9 %) a n d w er e m or e pr e v al e nt t h a n i n 2 0 2 1. I n c o ntr ast, f ar f e w er c o m m e nts w er e a b o ut t h e 

n e e d f or i m pr o v e d c u st o m er s er vi c e a n d c o m m u ni c ati o n ( 9 %, w as 1 9 %). 

C o n si d eri n g t h e m a n y s p e cifi c iss u es t h at t e n a nt s r ais e d  i n r e g ar d t o t h eir o w n h o m es ( c h art 1 2. 2), t h e m ost 

n ot a bl e c h a n g e i n t h e p att er n of r es p o ns es c o m p ar e d t o t h e l ast s ur v e y is t h e tri pli n g i n c o m pl ai nt s a b o ut 

f e n ci n g a n d g at e s  ( 3. 3 %). T h er e h as b e e n a si mil ar i n cr e as e i n c o m m e nts a b o ut t h e h e ati n g a n d e n e r g y 

effi ci e n c y  ( 2. 5 %), wit h d a m p, m o ul d o r c o n d e n s ati o n  t h e s e c o n d m o st m e nti o n e d t o pi c. T his is, h o w e v er, 

c o m m o n t o m o st r e c e nt t e n a nt s ur v e ys d u e t o  t h e r ais e d m e di a pr ofil e of t his iss u e. 

  “I w o ul d li k e a 6ft f e n c e a n d g at e s p ut r o u n d t h e f ull fr o nt of m y h o m e! I h a v e h a d t o d e al wit h dr u g d e al er s a n d u s er s. S e x 

w or k er s a n d p e o pl e u si n g t h e o p e n ar e a a s a t oil et! F o u n d dirt y n e e dl e s o n t h e fl o or! ” 

  “ T h er e w a s a n i s s u e wit h n o f e n c e b ei n g a p art of t h e pr o p ert y a n d it t o o k a l ot of c all s t o g et t h e m t o fi x it a n d it t o o k f ar 

t o o l o n g. T h e h o u s e al s o h a s i s s u e s wit h bl a c k m o ul d a n d l e a k s. ” 

  “ T h er e i s a n e e d f or a f e n c e b e c a u s e p e o pl e c a n j u st w al k i n a n d t hi s i s s c ar y a n d d a n g er o u s. D e s pit e c o m pl ai nt s a n d 

a s ki n g m a n y ti m e s t h e y h a v e n e v er g ot b a c k t o m e. ” 

  “ T h e h o u s e s ar e c ol d a n d t h er e i s m o ul d i n t h e b at hr o o m. ” 

  “ Wit hi n t h e h o m e t h er e i s a n i s s u e wit h d a m p a n d i n g e n er al t h e h o u s e i s v er y c ol d, w hi c h mi g ht mi g ht b e d u e t o t h e l a c k 

of r a di at or s. F or e x a m pl e, b y t h e fr o nt d o or t h e h all i s fr e ezi n g c ol d. It w a s v er y diffi c ult t o g et t h e m t o a d d a r a di at or a n d 

y o u r e all y h a v e t o h a v e a g o at t h e m t o g et t h e m t o s ort it o ut. ” 

  “ T h er e ar e m o ul d a n d d a m p i s s u e s wit hi n t h e h o u s e a n d a n ot h er i s s u e i s t h at it g et s v er y c ol d d uri n g t h e wi nt er a n d t h at 

m e a n s m or e h e ati n g c o st s. ” 

I n t er ms of t h e n ei g h b o ur h o o d, as w as als o tr u e i n 2 02 1, t h e m ost c o m m o n si n gl e s u g g esti o n is t o i m pr o v e h o w 

a nti - s o ci al b e h a vi o u r  is d e alt wit h ( 8. 7 % of c o m m e nts, c h art 1 2. 3). 

  “I w o ul d li k e t o a d d t h at it c a n t a k e a g e s f or s o m e of t h e s er vi c e s ( C o n ci er g e T e a m) t o e nf or c e t h e r ul e s t h e c o u n cil p ut i n 

pl a c e f or c ert ai n t hi n g s. I al s o f e el t h at t h e N ei g h b o ur h o o d E nf or c e m e nt t e a m d o n ot t a k e m att er s s eri o u sl y e n o u g h. ” 

  “ Cl e a n u p t h e ar e a, p e o pl e f e el u n s af e. T hi s ar e a i s n ot s af e t o w al k ar o u n d, t h e p u b i s l o u d, u n s o ci a bl e h o ur s ( 2- 3 a m), 

dr u g t a ki n g, dr u g d e ali n g, c o m m u n al ar e a s b ei n g u s e d a s a pl a c e t o h a n g o ut a n d s m o k e/t a k e dr u g s. ” 

  “ H u g e a nti s o ci al b e h a vi o ur i n ar e a r el at e d t o dr u g a b u s e a n d pr o stit uti o n, w a s t hr e at e n e d m ulti pl e ti m e s o n a d o or st e p t o 

t h e bl o c k. ” 

  “I l o v e m y h o m e h o w e v er t h e a nti- s o ci al dr u g t a ki n g a n d d e ali n g o n a d ail y b a si s i s a bi g i s s u e. ” 

  “I n g e n er al I' m s ati sfi e d wit h m y h o m e a n d ar e a.  S a dl y o n a p er s o n al b a si s, t h e dr u g a b u s e pr o bl e m h a s g ai n e d 

m o m e nt u m a n d n e e d s t o b e a d dr e s s e d. ” 

  “ S o m et hi n g n e e d s t o b e d o n e a b o ut A nti s o ci al b e h a vi o ur, pr o stit uti o n a n d dr u g s i n m y ar e a. I n o l o n g er w a nt t o b e i n t hi s 

ar e a at ni g ht a n d I' m s c ar e d of m y n ei g h b o ur. ” 
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4. 7 I m pr o v e a n d m ai nt ai n 3. 2 
4. 0 D a m p, m o ul d or c o n d e n s ati o n 

3. 7 
3. 9 Wi n d o w r e pl a c e m e nts 

4. 0 
3. 3 F e n ci n g a n d g at es 

0. 9 
2. 8 S af et y a n d s e c urit y 

2. 1 
2. 7 C o m m u n al ar e as a n d f a ciliti es 

1. 8 
2. 5 C o m m u n al cl e a ni n g 

2. 3 
2. 5 H e ati n g a n d e n er g y effi ci e n c y 

1. 1 
2. 4 B at hr o o m i m pr o v e m e nts 

2. 0 
2. 4 A d a pt ati o n s 

1. 5 
2. 3 D o or s 

2. 2 
2. 3 R e pl a c e m e nt kit c h e ns 

2. 6 
1. 2 E xt er n al a p p e ar a n c e 

2 0 2 30. 6 
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1 2. 3 N ei g h b o ur h o o d i m pr o v e m e nt s - d et ail 
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D e ali n g wit h a nti -s o ci al b e h a vi o ur 

U nti d y g ar d e n s a n d gr ass c utti n g 

P ar ki n g iss u es 

P at h s a n d r o a d s 

Litt er a n d r u b bis h 

H e d g es a n d tr e es 

Bi ns a n d w ast e dis p os al 

V er mi n 

Pr o bl e ms wit h p ets 

C C T V 

8. 7 

3. 8 

3. 8 

3. 4 

3. 3 

2. 6 

2. 5 

1. 8 

1. 6 

0. 3 

8. 6 

2. 5 

4. 0 

0. 8 

3. 6 

3. 0 

4. 0 

1. 0 

0. 7 

1. 0 

2 0 2 3 

2 0 2 1 
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1 2. F urt h er c o m m e nt s 

D es pit e t h e si g nifi c a nt i m pr o v e m e nt wit h t h e a p p e a r a n c e of p e o pl e n ei g h b o ur h o o ds, gr o u n ds m ai nt e n a n c e a n d 

est at e s er vi c es o v er all (s e cti o n 8), t h er e h as b e e n a sli g ht i n cr e as e i n t h e pr o p orti o n w h o c o m pl ai n e d a b o ut 

u nti d y g ar d e n s, gr ass c utti n g a n d t h e c o n diti o n of p at h s or r o a ds ( c h art 1 2. 3). 

  “ W e p a y f or g ar d e n m ai nt e n a n c e b ut w e h a v e n’t s e e n a g ar d e n er till w e c o m pl ai n e d t o t h e l o c al M P. T h e r o s e s b u s h 

g ar d e n s w er e d u g u p c o m pl et el y: w e w er e t ol d b e d di n g pl a nt s w o ul d b e pl a nt e d i n a f e w w e e k s, n o- o n e h a s b e e n b a c k 

s o w h er e t h e y d u g e v er yt hi n g o ut it’ s n o w f ull of w e e d s. O ur c o m m u n al g ar d e n s l o o k li k e a b a n d o n e d w a st e g ar d e n s. ” 

  “ M ai n c o n c er n i s t h e l a c k of g ar d e n m ai nt e n a n c e. S u m m er w e  h a v e o v er gr o w n s hr u b s a n d w e e d s, wi nt er w e h a v e l e a v e s 

w hi c h ar e a ri s k t o r e si d e nt s f alli n g. ” 

  “ G ar d e n s a n d c ar p ar k n e e d s orti n g o ut. G ar d e n er s ar e a w a st e of m o n e y. T h e y c a n't g et a w a y q ui c k e n o u g h. ” 

  “I a m v er y v er y s ati sfi e d wit h m y h o m e, t h e o nl y t hi n g t h at i s a pr o bl e m i s t h e g ar d e n s. G ar d e n er s u s e d t o c o m e oft e n t o 

tri m b u s h e s a n d d o w e e di n g, t h e y u s e d t o t a k e pri d e i n t h eir w or k b ut n o w g ar d e n s a n d gr a s s ar e l eft u ntil t h e y l o o k r e all y 

u nti d y. 0I c a n n ot r e m e m b er t h e l a st ti m e a g ar d e n er c a m e. ” 

  “ T h er e i s a n i s s u e wit h t h e gr o u n d s m ai nt e n a n c e s u c h a s gr a s s c utti n g a n d att e n di n g t h e w e e d s i n t h e str e et, a s t h e y 

h a v e st o p p e d d oi n g it a n d t h e w or k i s p o or. ” 

  “ S o m e r o a d s a n d p a v e m e nt s n e e d r e p air s - l ot s of p ot h ol e s, c a n c a u s e a n a c ci d e nt a s u s e of m o bilit y s c o ot er b e c o m e s 

diffi c ult. ” 

  “ T h e p at h w a y h er e i s n ot v er y g o o d, a n d it i s all cr a c k e d a n d i s c o mi n g o ut a n d lifti n g u p. W e b ot h w al k wit h sti c k s a n d w e 

ar e w orri e d i n c a s e w e tri p o v er it. M y h u s b a n d h a s f all e n t wi c e, a n d I f e el t h at it n e e d s t o b e l o o k e d at. ” 

Ar o u n d o n e i n ei g ht c o m m e nts r el at e d t o r e p ai r s i s s u e s  w hi c h is d o w n sli g htl y c o m p ar e d t o t h e pr e vi o u s s ur v e y. 

T a c kli n g o ut st a n di n g r e p airs r e m ai n s t h e m o st d o mi n a nt iss u e a m o n gst t h e a d diti o n al c o m m e nts, h o w e v er, t h er e 

h as b e e n a sli g ht i n cr e as e i n t h e pr o p orti o n as ki n g f or a n i m pr o v e m e nt t o t h e i nf or m ati o n a n d c o m m u ni c ati o n 

ar o u n d r e p airs as w ell as t o g e n er all y s p e e d u p t h e r e p airs s er vi c e. 

  “ A n u p d at e i s r e all y n e e d e d a b o ut t h e w al k i n s h o w er t h e y s ai d t h e y w o ul d pr o vi d e, it h a s b e e n o n e y e ar wit h o ut a n 

u p d at e or a fi x t o t h e i s s u e. ” 

  “I c all f or u p d at e s o n t h e r e p air w or k c urr e ntl y b ei n g c arri e d o ut. I n e v er g et a r e s p o n s e or a c all b a c k. T h e w or k i s t a ki n g 

l o n g er t h a n it s h o ul d. ” 

  “ W h e n t h e r e p air s ar e h a p p e ni n g, t h e t e xt m e s s a g e s t h at i nf or m s m e of t h e d at e a n d ti m e d o e s n't t ell m e w h at t h e r e p air 

i s a ct u all y f or. ” 

  “It t a k e s f or e v er t o g et a pr o bl e m fi x e d if y o u d o n't li v e i n a bl o c k of fl at s a n d t h e s er vi c e a g e nt s s p e a k d o w n t o y o u. ” 

  “ Tr yi n g t o g et mi n or r e p air s d o n e i s i m p o s si bl e. U s u all y g et t ol d y o u o w n it - t o u g h. ” 

  “ R e p orti n g a r e p air i s e a s y b ut t h e ti m e t o w ait f or t h e a p p oi nt m e nt i s ri di c ul o u s a n d h a vi n g t o c h a s e u p a n o n g oi n g r e p air 

i s a n n o yi n g. ” 

  “ P h o n e s er vi c e s a n d r e p air s m u st b e q ui c k er - t h at w o ul d i m pr o v e t h e fr u str ati o n t e n a nt s h a v e wit h t h eir li vi n g n e e d s. 

C o u n cil m u st b e m or e att e nti v e. ” 

  “ W h e n I h a v e a pr o bl e m at m y h o m e, t h e y ar e pr ett y g o o d, b ut t h e y c a n t a k e s o m e ti m e. ” 
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1 2. 4 R e p air a n d m ai nt e n a n c e i m pr o v e m e nt s - d et ail 
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4. 4 J o b s t h at r e m ai n o utst a n di n g 
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3. 8 B ett er i nf or m ati o n a n d c o m m u ni c ati o n 
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3. 3 Q ui c k er r es p o ns e 
2. 9 

3. 0 B ett er q u alit y 
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1. 1 I m pr o v e st a n d ar d of w or k ers 
1. 6 2 0 2 3
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1 2. 5 C u st o m er s er vi c e a n d c o m m u ni c ati o n i m pr o v e m e nt s - d et ail 
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1. 5 G etti n g h ol d of t h e ri g ht p ers o n 1. 8 
1. 5 

K e pt b ett er i nf or m e d 1. 6 

1. 1 
A ns w er p h o n e q ui c k er 2. 6 

1. 1 
R et ur ni n g c alls a n d e m ails et c 2. 3 

0. 9 
Li st e n m or e m e a ni n gf ull y 2. 0 

0. 8 R e g ul ar c o nt a ct wit h t e n a nts e. g. c alls 1. 2 

0. 8 C ust o m er s er vi c e fr o m st aff 2. 8 
0. 8 

Mis c ell a n e o u s c o m m e nt s 0. 7 
0. 7 Q ui c k er r es p o ns e t o q u eri es 

1. 0 
0. 7 I nt er d e p art m e nt al c o m m u ni c ati o n 0. 5 2 0 2 3 

0. 4 T o b e tr e at e d m or e f airl y 0. 6 2 0 2 1 

  

  

 

 

 

 

 

  

 

 

1 2. 6 Ot h er i m pr o v e m e nt s - d et ail 
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Tr a nsf ers a n d all o c ati o ns 

Mis c ell a n e o u s c o m m e nt s 

W ell b ei n g a n d dis a bilit y s u p p ort 

6. 6 

3. 5 

1. 3 

7. 7 

2. 4 

2. 6 

2 0 2 3 

2 0 2 1 
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1 2. F urt h er c o m m e nt s 

T h er e h a v e b e e n s o m e si g nifi c a nt i m pr o v e m e nt s i n s atisf a cti o n wit h q u er y h a n dli n g (s e cti o n 7), s o it is 

u n s ur prisi n g t o fi n d t h er e w er e f e w er c u st o m er s er vi c e r el at e d c o m m e nt s t his y e ar c o m p ar e d t o t h e pr e vi o u s 

s ur v e y ( 9 %, w as 1 9 %).  T his is als o  r ei nf or c e d b y t h e f a ct f e w er r es p o nd e nts m e nti o n e d t h e c u st o m er s er vi c e 

fr o m st aff as a n ar e a t o i m pr o v e c o m p ar e d t o 2 0 2 1 ( 0. 8 %, w as 2. 8 %).  H o w e v er, a t h e m e r u n ni n g t hr o u g h o ut 

t h e r es ult s is t h at t e n a nts f e el t h e c o u n cil s h o ul d b e d oi n g a b ett er j o b of k e e pi n g t h e m i nf or m e d i n g e n er al 

(s e cti o n 6) as w ell as s p e cifi c all y i n r el ati o n t o r e p airs a n d m ai nt e n a n c e (s e e a b o v e). B ei n g k e pt b ett er i nf or m e d 

w as j u st b e hi n d g etti n g h ol d of t h e ri g ht p ers o n a n d j u st a h e a d of a ns w eri n g t h e p h o n e q ui c k er as a n ar e a t o 

i m pr o v e t h e c u st o m er s er vi c e e x p eri e n c e ( c h art 1 2.5). E x a m pl e c o m m e nts o n t h es e t h e m es i n cl u d e: 

  “ S o m e i nf or m ati o n s e nt o ut, wit h w h o t o c o nt a ct if w e h a v e i s s u e s. ” 

  “ T ot al l a c k of i nf or m ati o n a b o ut w h at i s g oi n g o n a p art fr o m i nf or m ati o n fr o m l o n g t er m r e si d e nt s w h o t e n d t o b e m ai n 

c a u s e of pr o bl e m s t o m aj orit y of ot h er r e si d e nt s. ” 

  “I h a v e n't s e e n m y h o u si n g offi c er i n ar o u n d t w o y e ar s, a n d it c a n b e v er y diffi c ult t o tr y t o g et h ol d of t h e m. W e'r e 

s u p p o s e d t o b e i n c o nt a ct o n c e e v er y si x m o nt h s. ” 

  “I fi n d it h ar d tr yi n g t o g et a h ol d of m y h o u si n g offi c er. T h at' s t h e h ar d e st t hi n g I' m fi n di n g. ” 

  “I' m v er y h a p p y wit h it all, b ut it c a n s o m eti m e s b e diffi c ult t o g et h ol d of t h e c orr e ct p er s o n t o s ort a n i s s u e. ” 

  “It w o ul d b e ni c e if s h elt er e d h o u si n g offi c er a n s w er e d t h e p h o n e. It w o ul d b e h el pf ul if s h elt er e d h o u si n g l ett er s h a d a n 

a d dr e s s - I d o n ot h a v e a c o m p ut er, i nt er n et or a s m art p h o n e ” 

  “ T h e C O d o e s n't a n s w er t h e p h o n e. T h e y k e e p c h a n gi n g t h e h o u si n g offi c er, w h o I c a n n e v er g et h ol d of. ” 

  “ T h e o nl y i s s u e t h at I h a v e i s t h eir p h o n e s y st e m c o st s a f ort u n e a n d y o u'r e o n h ol d f or a n h o ur. T h at i s w h y I n e v er ri n g 

t h e m, t ot all y h o p el e s s. ” 

W hilst n ot dir e ctl y i n cl u d e d i n t h e c h art a n al ysis i n t h is s e cti o n, l e as e h ol d ers h a d s o m e i nt er esti n g c o m m e nt s 

a b o ut c o nt a cti n g t h e c o u n cil: 

  “ Dir e ct c o nt a ct f or l e a s e h ol d er offi c er f or t h e bl o c k. ” 

  “ W o ul d b e g o o d t o h a v e a d e di c at e d t e a m t o a n s w er q u e sti o n s a b o ut l e a s e h ol d er o p p ort u niti e s s u c h a s l oft e xt e n si o n s. 

S o h ar d t o g et a n s w er s, y o u j u st e n d u p b ei n g p a s s e d ar o u n d. ” 

  “ L e afl et i nf or mi n g u s of w h at i s h a p p e ni n g i n t h e l o c al ar e a. I nf or m e d a b o ut l o c al n e w s. ” 
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1 2. F urt h er c o m m e nt s 

As al w a ys, it is i m p ort a nt t o r e m e m b er t h at ar o u n d a t hir d of r es p o n d e nts g a v e p ositi v e f e e d b a c k ( 3 2 %). W e 

t h er ef or e c o n cl u d e wit h a s el e cti o n of c o m m e nt s t h at hi g hli g ht t h e p o siti v e p er c e pti o n of t h e s er vi c es t h at 

m a n y h ol d: 

  “ A s a c o u n cil t e n a nt I a m v er y h a p p y wit h e v er yt hi n g t h e c o u n cil d o e s p e ci all y wit h t h e r e s p o n s e t o r e p air s. I fi n d B T S 

r e p air st aff w h o a n s w er t h e c all e xtr e m el y h el pf ul a n d fri e n dl y. I l o v e o ur pr o p ert y a n d t h e ar e a I li v e i n. I c a n h o n e stl y 

s a y I h a v e n o c o m pl ai nt s. ” 

  “ At pr e s e nt t hi s b uil di n g h a s a v er y pr of e s si o n al h o u si n g offi c er w h o i s v er y h el pf ul a n d c o n si d er at e. ” 

  “I h a v e b e e n i n s h elt er e d a c c o m m o d ati o n s si n c e O ct o b er 2 1 a n d h a v e f elt v er y s af e h er e. T h e h o u si n g offi c er s ar e v er y 

h el pf ul a n d t h e B T S r e p air t e a m ar e v er y p olit e a n d effi ci e nt. All t h e st aff I h a v e b e e n i n c o nt a ct wit h ar e h el pf ul a n d 

p olit e, w ell d o n e L ut o n B or o u g h C o u n cil a n d t h a n k y o u. ” 

  “If I ri n g t h e C o u n cil f or r e p air s or a b o ut r e nt or c o u n cil t a x t h e st aff ar e al w a y s ni c e a n d p olit e. ” 

  “ L B C ar e brilli a nt l a n dl or d s a n d d o all t h e y c a n t o h el p i n di vi d u al s i n n e e d of c ar e a n d att e nti o n. All i n all L B C ar e d oi n g a 

gr e at j o b. ” 

  “ W e h a v e a v er y g o o d h o u s e m a n a g er h er e at W h e atfi el d C o urt w h o i s tr yi n g h er v er y b e st t o a c c o m m o d at e all o ur 

r e si d e nt s. S h e h a s a c hi e v e d s o m u c h si n c e s h e j oi n e d u s, w e ar e v er y h a p p y wit h t h e pr o gr e s s. ” 

  “ W e w o ul d li k e t o e x pr e s s o ur s ati sf a cti o n wit h li vi n g i n t hi s h o u s e, w e f e el s af e h er e i n e v er y ar e a of lif e w e f e el t h e 

p o siti v e eff e ct of t h e s er vi c e. T h e offi c er i s a c o m p et e nt a n d eff e cti v e p er s o n. T h a n k y o u. ” 

  “ W h e n I h a v e n e e d e d a n yt hi n g d oi n g t h e y ar e al w a y s h er e. T h e w or k er s ar e ni c e, a n d p olit e, r e s p e ctf ul. T h e y al w a y s 

cl e ar u p aft er t h e m s el v e s. W h at I li k e i s t h at t h e y al w a y s s h o w t h er e i d e ntifi c ati o n. ” 
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 1 3. R e s p o n d e nt pr ofil e 

I n a d diti o n t o  d o c u m e nti n g  t h e d e m o gr a p hi c pr ofil e of t h e s a m pl e, t a bl es 1 3. 1 0 t o 1 3. 1 2 i n t his s e cti o n als o 

dis pl a y t h e c or e s ur v e y q u esti o n s a c c or di n g t o  t h e m ai n  pr o p ert y a n d e q u alit y gr o u p s. W h e n c o n si d eri n g  t h es e  

t a bl es it is i m p ort a nt  t o b e ar i n mi n d t h at s o m e of  t he s u b gr o u ps ar e s m all, s o m a n y o bs er v e d diff er e n c es m a y 

si m pl y b e  d o w n t o c h a n c e. T o  h el p n a vi g at e  t h es e r es ult s t h e y h a v e b e e n s u bj e ct e d t o st atisti c al t est s, wit h t h o s e 

t h at c a n b e c o nfi d e ntl y s ai d t o diff er fr o m t he a v er a g e s c or e b ei n g hi g h li g ht e d i n t h e t a bl es.  

1 3. 1 W ar d   
 % B as e 9 2 8 | L C R A t e n a nts 

% % 
 

  T ot al  2 0 2 3  2 0 2 1 

 Bis c ot 9  1. 0  0. 9 

 Br a mi n g h a m 1 4  1. 5  1. 0 

C h all n e y 1 0  1. 1  0. 7 

Cr a wl e y 3 1  3. 3  3. 4 

D all o w 1 3  1. 4  1. 3 

F arl e y 9 6  1 0. 3  1 2. 7 

 Hi g ht o w n 4 7  5. 1  4. 3 

I c k ni el d 2 9  3. 1  3. 8 

 L e a gr a v e 1 0 4  1 1. 2  1 2. 2 

 L e w s e y 1 4 8  1 5. 9  1 4. 0 

 Li m b ur y 2 0  2. 2  3. 0 

N ort h w ell 1 1 7  1 2. 6  1 1. 4 

R o u n d Gr e e n 3 9  4. 2  5. 1 

 S ai nts 2 6  2. 8  1. 8 

S o ut h 8 8  9. 5  1 0. 7 

St o psl e y 1 8  1. 9  1. 9 

S u n d o n 7 7  8. 3  6. 8 

 S u n d o n P ar k 1  0. 1  0. 1 

 Wi g m or e 4 1  4. 4  5. 1 

 

 

2 0 2 3 

2 0 2 1 

1 3. 2 T e n a nt st o c k t y p e 

5 6 

 
 

  

% B as e 9 2 8 | L C R A t e n a nts 
2 0 2 1 

G e n er al G e n er al S h elt er e d 
S h elt er e d n e e ds n e e ds 1 2 

1 28 88 7 
T e m p or ar y 

1 

 2 0 2 3 



   

 

1 3. 3 E st at e 
 % B as e 9 2 8 | L C R A t e n a nts 

% % 
 

  T ot al  2 0 2 3  2 0 2 1 

 A m bl esi d e 2 0  2. 2  2. 2 

B e e c h Hill 1 1  1. 2  0. 7 

 Bis c ot R o a d 1 1  1. 2  1. 0 

F arl e y Hill 9 7  1 0. 5  1 2. 5 

 H art L a n e 2 8  3. 0  4. 9 

 Hi g h T o w n 1 0  1. 1 - 

H o c k w ell Ri n g 1 0 1  1 0. 9  1 2. 1 

 L e ws e y F ar m 1 5 6  1 6. 8  1 4. 3

% % 
 

  T ot al  2 0 2 3  2 0 2 1 

M ars h F ar m 1 9 4  2 0. 9  1 8. 3 

R o m a n R o a d 5  0. 5  0. 3 

R u nf ol d 3 1  3. 3  4. 7 

St o psl e y 1 0 3  1 1. 1  1 1. 0 

 S u n d o n P ar k 1 2  1. 3  0. 7 

T o w n C e ntr e 1 5 8  6. 3 - 

T o w n C e ntr e 2 6 9  7. 4 - 

Tr e nt R o a d 1 9  2. 0  1. 4 

 

 

1 3. R e s p o n d e nt pr ofil e 

2 0 2 3

2 0 2 1

1 3. 4 L e n gt h of t e n a n c y 
 

   

% B as e 9 2 8 | L C R A t e n a nts 

2 5 2 5 
2 2 2 11 9 1 9 

1 5
1 4 1 4

1 2 

7 7 

U n d er 1 y e ar  1 - 2 y e ar s  3 - 5 y e ar s  6 - 1 0 y e ar s  1 1 - 2 0 y e ar s  2 1 y e ar s a n d o v er 

1 3. 5 Pr o p ert y t y p e 
 % B as e 9 2 8 | L C R A t e n a nts 

6 2 

5 2 

4 0 

2 01 7 

3 32 0 0 0 0 

B e dsit  B u n g al o w  Fl at H o u s e  M ai s o n ett e  N R 

1 3. 6 Pr o p ert y si z e 

5 7 

 

 

% B as e 9 2 8 | L C R A t e n a nts 

3 2 3 2 3 2 3 3 3 3
2 9 

22 22 2 
0 

B e dsit 1 b e d 2 b e d 3 b e d  4 b e d + N R 



1 3. 7 Di s a bilit y 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

2 0 2 3 

% B as e 9 2 8 | L C R A t e n a nts 
2 0 2 1

N oN o 
4 0Li mit e d a 3 8 

Li mit e d a 
littl e 

littl e 
1 9 

2 1 

Li mit e d a Pr ef er n ot Li mit e d a Pr ef er n ot 

l ot t o s a y/ N R l ot t o s a y/ N R 

2 6 1 7. 8 2 9 1 0. 0 

   

 1 3. R e s p o n d e nt pr ofil e 

1 3. 8 L e a d t e n a nt a g e 
 

                        

% B as e 9 2 8 | L C R A t e n a nts 

2 5
2 12 0

1 8 1 8 
1 5 1 5

1 3
1 09 9 8 

3 32 2 

1 6 - 2 4 y e ar s  2 5 - 3 4 y e ar s  3 5 - 4 4 y e ar s  4 5 - 5 4 y e ar s  5 5 - 6 4 y e ar s  6 5 - 7 4 y e ar s  7 5 - 8 4 y e ar s  8 5 y e ar s a n d 

o v er 

1 3. 9 M ai n t e n a nt et h ni c b a c k gr o u n d 

5 8 

 

 

 

 

 

% B as e 9 2 8 | L C R A t e n a nts 
B A M E B A M E 

4 0 4 0 

W hit e 
W hit e 

Britis h 
Britis h N o N o 

4 3 r e s p o ns e 
4 5 

r es p o ns e 

1 7 1 5 



   

 

   

     

     

 

 

 

 

   

  
 

 

   

 

 

 

 

1 0. R e s p o n d e nt pr ofil e 

1 3. 1 0  C or e q u e sti o n s b y l e a d a g e gr o u p 

% p ositi v e 

O v e r all 1 8 - 3 4 3 5 - 4 9 5 0 - 6 4 6 5 + 

S a m pl e si z e 9 2 8 9 7 2 5 0 3 2 7 2 5 4 

S er vi c e o v er all 

H o m e is s af e 

H o m e is w ell m ai nt ai n e d  

C o m m u n al ar e as cl e a n & w ell m ai nt ai n e d 

R e p airs & m ai nt e n a n c e i n l ast 1 2 m o nt hs 

Ti m e t a k e n t o c o m pl et e l ast r e p air 

List e ns t o vi e ws a n d a cts u p o n t h e m 

B ei n g k e pt i nf or m e d 

Tr e at e d f airl y a n d wit h r es p e ct 

P ositi v e c o ntri b uti o n t o n ei g h b o ur h o o d 

A p pr o a c h t o h a n dli n g A S B 

A p pr o a c h t o h a n dli n g c o m pl ai nts 

7 5 7 9 

7 3 

7 0 

7 6 

7 2  

6 7  

5 6 

7 1 

7 2 

5 4 

4 8  

5 4  

6 5 7 5 

8 0 

7 8 

7 3 

7 9  

7 4  

6 1 

6 5 

7 5 

6 2 

5 0  

3 5  

8 2 

7 8 6 8 8 7 

7 6 6 9 8 3 

7 1 5 7 8 1 

7 9 7 7  

7 6  

8 5 

7 6 8 2  

6 0 5 3 6 7 

6 5 5 6 7 3 

7 5 6 8 8 3 

5 9 5 0 6 6 

5 1 4 7  

3 4  

6 0 

3 7 3 4  

1 3. 1 1  C or e q u e sti o n s b y et h ni c b a c k gr o u n d 

% p ositi v e 

O v e r all 
W hit e 

Britis h 
B A M E 

S a m pl e si z e 9 2 8 3 9 5 3 7 5 

S er vi c e o v er all 

H o m e is s af e 

H o m e is w ell m ai nt ai n e d  

C o m m u n al ar e as cl e a n & w ell m ai nt ai n e d 

R e p airs & m ai nt e n a n c e i n l ast 1 2 m o nt hs 

Ti m e t a k e n t o c o m pl et e l ast r e p air 

List e ns t o vi e ws a n d a cts u p o n t h e m 

B ei n g k e pt i nf or m e d 

Tr e at e d f airl y a n d wit h r es p e ct 

P ositi v e c o ntri b uti o n t o n ei g h b o ur h o o d 

A p pr o a c h t o h a n dli n g A S B 

A p pr o a c h t o h a n dli n g c o m pl ai nts 

7 5 7 5  

8 0  

7 9  

7 0  

7 9  

7 5  

5 6 

6 1 

7 4  

5 5  

7 6  

7 7  

7 5  

7 4  

8 0  

7 6  

7 8 

7 6 

7 1 

7 9 

7 6 

6 0 6 6 

6 5 7 1 

7 5 7 8  

6 55 9 

5 1 4 6 6 1 

3 7 3 1  4 9  

5 9 

   

 

   

  

  

 

  

 

Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e  Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 5 % c o nfi d e n c e *) ( 9 5 % c o nfi d e n c e *) 

Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e  Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 0 % c o nfi d e n c e *) ( 9 0 % c o nfi d e n c e *)
 * S e e a p p e n di x A f or f urt h er i nf or m ati o n o n 

st atisti c al t e sts a n d c o nfi d e n c e l e v els 



   

 

   

  

   

 

 

 

 

1 3. R e s p o n d e nt pr ofil e 

1 3. 1 2  C or e q u e sti o n s b y di s a bilit y 

% p ositi v e 

O v e r all Di s a bilit y 
N o 

dis a bilit y 

S a m pl e si z e 9 2 8 4 1 3 3 5 0 

S er vi c e o v er all 

H o m e is s af e 

H o m e is w ell m ai nt ai n e d  

C o m m u n al ar e as cl e a n & w ell m ai nt ai n e d 

R e p airs & m ai nt e n a n c e i n l ast 1 2 m o nt hs 

Ti m e t a k e n t o c o m pl et e l ast r e p air 

List e ns t o vi e ws a n d a cts u p o n t h e m 

B ei n g k e pt i nf or m e d 

Tr e at e d f airl y a n d wit h r es p e ct 

P ositi v e c o ntri b uti o n t o n ei g h b o ur h o o d 

A p pr o a c h t o h a n dli n g A S B 

A p pr o a c h t o h a n dli n g c o m pl ai nts 

7 5 7 1 

7 7 

8 3 

7 8 8 1 

7 6 7 2 8 2 

7 1 7 1  

7 8  

7 4  

7 5  

8 5  

8 1  

7 9 

7 6 

6 0 5 4 6 8 

6 5 5 9 7 5 

7 5 7 2  8 1  

5 9 5 3 6 8 

5 1 4 4 6 1 

3 7 3 1  4 7  

6 0 

   

 

   

  

  

 

  

 

Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e  Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 5 % c o nfi d e n c e *) ( 9 5 % c o nfi d e n c e *) 

Si g nifi c a ntl y w o r s e t h a n a v er a g e  Si g nifi c a ntl y b ett e r t h a n a v er a g e 

( 9 0 % c o nfi d e n c e *) ( 9 0 % c o nfi d e n c e *)
 * S e e a p p e n di x A f or f urt h er i nf or m ati o n o n 

st atisti c al t e sts a n d c o nfi d e n c e l e v els 



   

 

 

    

  

 

   

  

  

  

 

 

  

 

 

 

  

 

 

  

  

A p p e n di x A. S u m m ar y of a p pr o a c h 

O v er vi e w 

T h e s ur v e y w as c o n d u ct e d b y A R P R es e ar c h b et w e e n 0 1 A u g ust a n d 1 3 S e pt e m b er 2 0 2 3. 

R e s p o ns e s 

I n t ot al 9 2 8 L C R A (l o w c o st r e nt al a c c o m m o d ati o n) t e n a nt h o us e h ol ds t o o k p art i n t h e T S M s ur v e y, w hi c h 

r e pr es e nt e d a 2 9 % r es p o ns e r at e ( err or m ar gi n +/ - 2. 7 %). T his e x c e e d e d t h e sti p ul ate d T S M t ar g et err or m ar gi n 

of +/ - 4 %. T h er e w er e 2 7 5 t el e p h o n e i nt er vi e ws ( 3 0 %), 2 5 3 p ost al c o m pl etio ns ( 2 7 %) a n d 4 0 0 o nli n e 

c o m pl eti o ns ( 4 3 %). 

I n t ot al 1 8 2 l e as e h ol d h o us e h ol ds als o t o o k p art i n t he s ur v e y, b ut t h es e r es ult s ar e o utsi d e t h e T S M r e g ul ati o ns 

r e g ul at or y s u b missi o n a n d ar e r e p orte d s e p ar at el y. T h es e r et ur ns r e pr es e nt a 2 0 % r es p o ns e r at e ( err or m ar gi n 

+/ - 6. 5 %). T h er e w er e 9 5 p ost al c o m pl eti o n s ( 5 2 %) a n d 8 7 o nli n e c o m pl eti o n s ( 4 8 %). 

S a m pli n g 

A c o m p ut er - g e n er at e d r a n d o m s a m pl e of 3, 1 8 9 L C R A h o us e h ol ds w er e i n cl u d e d i n t h e T S M s ur v e y s a m pl e, 

w hi c h is a t hir d c e ns us of g e n er al n e e ds a n d a c e ns us of s h elt er e d ( 9 1 9) a n d t e m p or ar y ( 4 2) u nits. T h e 

l e as e h ol d er s ur v e y w as s e nt t o a c e ns us of all 8 9 4 l e as e h ol d er pr o p erti es. 

Fi el d w or k 

T h e first p art of t h e s ur v e y wit h t e n a nts w as c o n d u ct e d o nli n e, wit h 1, 6 6 3 i n vit ati o ns ( a n d a s u bs e q u e nt 

r e mi n d er) s e nt t o e v er y v ali d e m ail a d dr ess i n t h e t e n a nt  s a m pl e, a c hi e vi n g 1 8 2 r es p o ns es ( 1 1 % r es p o ns e r at e). 

I n vit ati o n s a n d r e mi n d ers t o t h e o nli n e s ur v e y w er e t h e n s e nt t o 2, 6 7 8 vi a S M S t e xt m ess a g es, r es ulti n g i n 2 1 1 

m or e r es p o n s es ( 8 %). Fi n all y, a f urt h er 2 7 5 t el e p h o n e i nt er vi e ws w er e c o n d u ct e d wit h g e n er al n e e ds t e n a nts 

usi n g a q u ot a s a m pl e, a n d a p o st al c e ns us s ur v e y ( pl us o n e r e mi n d er) f or s h elt er e d t e n a nts. T h e l e as e h ol d er 

s ur v e y w as c o n d u ct e d i n t h e s a m e m a n n er as t h e s h elt er e d t e n a nt s ur v e y. 

T his m et h o d ol o g y w as c h o s e n t o b e c o n sist e nt wit h pr e vi o u s S T A R s ur v e ys c o n d u ct e d b y t h e C o u n cil. T his 

mi x e d - m et h o d a p pr o a c h off ers g o o d v al u e f or m o n e y w hilst h el pi n g t o m a xi mis e r et ur ns a n d e n s ur e r es p o ns es 

fr o m a r a n g e of diff er e nt a g e a n d et h ni c gr o u ps. T h e s ur v e y w as i n c e nti vis e d wit h a fr e e pri z e dr a w of £ 1 0 0 

s h o p pi n g v o u c h ers. 

P o p ul ati o n 

T h e p o p ul ati o n f or t h e T S M s ur v e y w as all 7, 6 4 3 L ut o n B or o u g h C o u n cil L C R A h o us e h ol ds o n 2 5 J ul y 2 0 2 3. 

N o n e w er e r e m o v e d fr o m t h e s a m pl e fr a m e. 

T h e s ur v e y u s e d p a p er, o nli n e a n d t el e p h o n e m et h o ds t o e n s ur e a c c essi bilit y fr o m a wi d e r a n g e of t e n a nt s. T h e 

o nli n e s ur v e y w as a v ail a bl e i n alt er n ati v e l a n g u a g es vi a G o o gl e tr a n sl at e, a n d 2 1 t el e p h o n e i nt er vi e ws w er e 

c o n d u ct e d i n c o m m u nit y l a n g u a g es. 6 1 



   

  

P r o p e rt y si z e   P o p ul ati o n 
 U n w ei g ht e d 

s ur v e y 
 W ei g ht e d 

s ur v e y 

 B e dsit  1. 9  1. 4  1. 6 

1 b e d  3 0. 9  4 4. 5  3 1. 8 

2 b e d  3 1. 2  2 9. 3  3 1. 7 

3 b e d  3 4. 2  2 2. 7  3 2. 9 

4 b e d +  1. 8  2. 0  2. 0 

 A g e   P o p ul ati o n 
U n w ei g ht e d  

s ur v e y 
 W ei g ht e d 

s ur v e y 

1 8 - 2 4 y e ars   1. 5  1. 7  1. 8 

2 5 - 3 4 y e ars   8. 7  6. 8  8. 6 

3 5 - 4 4 y e ars   1 7. 5  1 3. 5  1 7. 5 

4 5 - 5 4 y e ars   1 9. 4  1 5. 2  2 0. 0 

5 5 - 6 4 y e ars   2 4. 0  2 2. 8  2 4. 7 

6 5 - 7 4 y e ars   1 6. 3  2 3. 1  1 5. 3 

7 5 - 8 4 y e ars   8. 7  1 1. 3  8. 6 

 8 5 y e ars a n d o v er  3. 9  5. 5  3. 3 

 N o r e c or d  0. 1  0. 1  0. 0 

E t h ni c b a c k gr o u n d   P o p ul ati o n 
U n w ei g ht e d  

s ur v e y 
 W ei g ht e d 

s ur v e y 

 W hit e Britis h  4 2. 8  4 6. 0  4 2. 6 

 Ot h er w hit e  7. 3  8. 1  7. 2 

Mi x e d   2. 9  2. 2  2. 9 

 Asi a n or Asi a n Britis h  1 4. 8  1 3. 8  1 5. 3 

Bl a c k or Bl a c k Britis h   1 2. 9  1 2. 1  1 3. 1 

 Ot h er  2. 1  1. 4  1. 8 

 N o r e c or d  1 7. 1  1 6. 5  1 7. 0 

L e a d l a n g u a g e   P o p ul ati o n 
U n w ei g ht e d  

s ur v e y 
 W ei g ht e d 

s ur v e y 

 E n glis h  6 2. 7  6 4. 5  6 3. 3 

N o n - E n glis h  8. 1  8. 7  8. 8 

 N o r e c or d  2 9. 2  2 6. 7  2 7. 9 

P r o p e rt y t y p e   P o p ul ati o n 
U n w ei g ht e d  

s ur v e y 
 W ei g ht e d 

s ur v e y 

 B e dsit  1. 9  1. 4  1. 6 

 B u n g al o w  2. 6  4. 0  2. 9 

Fl at   5 1. 8  6 3. 6  5 2. 1 

H o us e   4 1. 9  2 9. 0  4 0. 3 

M ais o n ett e   1. 8  2. 0  3. 0 

 St o c k   P o p ul ati o n 
U n w ei g ht e d  

s ur v e y 
 W ei g ht e d 

s ur v e y 

G e n er al n e e ds   8 7. 4  6 4. 7  8 7. 4 

S h elt er e d   1 2. 0  3 3. 5  1 2. 1 

T e m p or ar y  0. 5  1. 8  0. 5 

W a r d 

 Bis c ot 

  P o p ul ati o n 

 1. 3 

U n w ei g ht e d  
s ur v e y 

 2. 0 

 W ei g ht e d 
s ur v e y 

 1. 0 

Br a mi n g h a m  0. 9  3. 7  1. 5 

 C h all n e y  1. 1  . 9  1. 1 

 Cr a wl e y  3. 1  2. 6  3. 3 

 D all o w  1. 5  1. 8  1. 4 

F arl e y  1 2. 0  1 0. 7  1 0. 3 

Hi g ht o w n   4. 8  4. 0  5. 1 

I c k ni el d   3. 9  2. 5  3. 1 

L e a gr a v e  1 1. 4  1 2. 2  1 1. 2 

 L e w s e y  1 4. 6  1 5. 6  1 5. 9 

Li m b ur y  1. 9  2. 6  2. 2 

N ort h w ell  1 1. 8  1 0. 7  1 2. 6 

 R o u n d Gr e e n  5. 4  3. 3  4. 2 

 S ai nts  2. 1  1. 9  2. 8 

S o ut h   1 0. 6  1 1. 3  9. 5 

St o psl e y  2. 4  2. 6  1. 9 

 S u n d o n  6. 7  6. 5  8. 3 

 S u n d o n P ar k  0. 1  0. 1  0. 1 

Wi g m or e   4. 5  5. 1  4. 4 

A p p e n di x A.  S u m m ar y of a p pr o a c h 

R e pr es e nt ati v e n ess 

T h e T S M s ur v e y s a m pl e i n cl u d e d 3, 1 8 9 L C R A h o us e h ol ds, all s h elt er e d a n d t e m p or ar y u nit s pl u s 2, 2 2 8 r a n d o ml y 

s el e ct e d g e n er al n e e ds. T h e l e as e h ol d er s ur v e y c o v er e d all 8 9 4 pr o p erti es. T h e fi n al L C R A s ur v e y d at a w as 

w ei g ht e d b y i nt erl a c e d a g e gr o u p, et h ni c b a c k gr o u n d, pr o p ert y si z e a n d st o c k t y p e t o e n s ur e t h at t h e s ur v e y 

w as r e pr es e nt ati v e of t h e t e n a nt p o p ul ati o n as a w h ol e. 

T h e c h ar a ct eristi cs b y w hi c h r e pr es e nt ati v e n ess w as d et er mi n e d f or t h e L C R A s ur v e y w er e:  

6 2 



   

    

 

   

   

 

  

 

  

 

   

 

 

  

 

    

   

 

  

  

   

 

 

  

A p p e n di x A.  S u m m ar y of a p pr o a c h 

D at a pr es e nt ati o n 

R e a d ers s h o ul d t a k e c ar e w h e n c o nsi d eri n g p er c e nt a g e r es ult s fr o m s o m e of t h e s u b gr o u p s wit hi n t h e m ai n 

s a m pl e, as t h e b as e fi g ur es m a y s o m eti m es b e s m all.  

M a n y r es ult s ar e r e c al c ul at e d t o r e m o v e ‘ D o n’t k n o w/ n ot a p pli c a bl e’ or si mil ar r es p o n s es fr o m t h e fi n al fi g ur es, 

a t e c h ni q u e k n o w n as ‘r e - b asi n g’. 

Err or M ar gi ns 

Err or m ar gi ns f or t h e s a m pl e o v er all, a n d f or i n di vi d u al q u esti o n s, ar e t h e a m o u nt b y w hi c h a r es ult mi g ht v ar y 

d u e t o c h a n c e. T h e err or m ar gi n s i n t h e r es ults ar e q u ot e d at t h e st a n d ar d 9 5 % l e v el, a n d ar e d et er mi n e d b y t h e 

s a m pl e si z e a n d t h e distri b uti o n of s c or es.  F or t h e s a k e  of si m pli cit y, err or m ar gi ns f or hist ori c d at a ar e n ot 

i n cl u d e d, b ut c a n t y pi c all y b e ass u m e d t o b e at l e ast as bi g as t h o s e f or t h e c urr e nt d at a. W h e n c o m p ari n g t w o 

s et s of s c or es, it is i m p ort a nt t o r e m e m b er t h at err or m ar gi n s will a p pl y i n d e p e n d e ntl y t o e a c h. 

T e sts of st atisti c al si g nifi c a n c e 

W h e n t w o s ets of s ur v e y d at a ar e c o m p ar e d t o o n e a n ot h er ( e. g. b et w e e n diff er e nt y e ars, or d e m o gr a p hi c s u b 

gr o u p s), t h e o b s er v e d diff er e n c es ar e t y pi c all y t est e d f or st atisti c al si g nifi c a n c e. Diff er e n c es t h at ar e si g nifi c a nt 

c a n b e s ai d, wit h a hi g h d e gr e e of c o nfi d e n c e, t o b e r e al  v ari ati o ns t h at ar e u nli k ely t o b e d u e t o c h a n c e. A n y 

diff er e n c es t h at ar e n ot si g nifi c a nt m a y  still b e r e al, es p e ci all y w h e n a n u m b er of diff er e nt q u esti o n s all 

d e m o nstr at e t h e s a m e p att er n, b ut t his c a n n ot b e st at e d wit h st atisti c al c o nfi d e n c e a n d m a y j u st b e d u e t o 

c h a n c e.  

U nl ess ot h er wis e st at e d, all st atisti c all y si g nifi c a nt diff er e n c es ar e r e p ort e d at t h e 9 5 % c o nfi d e n c e l e v el. T est s 

u s e d w er e t h e Wil c o x o n - M a n n - W hit n e y t est (r ati n g s c al es ), Fis c h er E x a ct Pr o b a bilit y t est (s m all s a m pl es) a n d t h e 

P e ars o n C hi S q u ar e t est (l ar g er s a m pl e s) as a p pr o pri at e f or t h e d at a b ei n g e x a mi n e d. T h es e c al c ul ati o n s r el y o n 

a n u m b er of f a ct ors s u c h as t h e b as e  fi g ur e a n d t h e l e v el of v ari a n c e, b ot h wit hi n a n d b et w e e n s a m pl e gr o u p s, 

t h er e b y t a ki n g i nt o a c c o u nt m or e t h a n j u st t h e si m pl e diff er e n c e b et w e e n t h e h e a dli n e p er c e nt a g e s c or es. T his 

m e a n s t h at s o m e r es ult s ar e r e p ort e d as si g nifi c a nt d es pit e b ei n g s u p erfi ci all y si mil ar t o ot h ers t h at ar e n ot. 

C o n v ers el y, s o m e s e e mi n gl y n ot a bl e diff er e n c es i n t w o s ets of h e a dli n e s c or es ar e n ot e n o u g h t o si g n al a 

si g nifi c a nt c h a n g e i n t h e u n d erl yi n g p att er n a cr o ss all p oi nt s i n t h e s c al e. F or e x a m pl e: 

  T w o s atisf a cti o n r ati n gs mi g h t h a v e t h e s a m e or si mil ar t ot al s atisf a cti o n s c or e, b ut b e q uit e

diff er e nt w h e n o n e c o n si d ers t h e d et ail e d r es ult s f or t h e pr o p orti o n v er y s ati sfi e d v ers us f airl y 

s ati sfi e d. 

  T h er e m a y als o b e a c h a n g e i n t h e pr o p orti o ns w h o w er e v er y or f airl y diss atisfi e d, or ti c k e d t h e

mi d dl e p oi nt i n t h e s c al e, w hi c h is n ot a p p ar e nt fr o m t h e h e a dli n e s c or e. 

  I n r ar e c as es t h er e ar e c o m pl e x c h a n g es a cr oss t h e s c al e t h at ar e diffic ult t o c at e g oris e e. g. i n  a

si n gl e q u esti o n o n e mi g ht si m ult a n e o u sl y o b s er v e a dis a p p oi nti n g s hift fr o m v er y  t o f airl y s atisfi e d, 

at t h e s a m e ti m e as t h er e b ei n g a w el c o m e s hift fr o m v er y dis s ati sfi e d  t o n eit h er . 

  If t h e r es ult s i n cl u d e d a r el ati v el y s m all n u m b er of p e o pl e t h e n t h e err or m ar gi ns ar e bi g g er. T his

m e a ns t h at t h e c o m bi n e d  err or m ar gi ns f or t h e t w o r ati n gs b ei n g c o m p ar e d mi g ht b e bi g g er t h a n 

t h e o b s er v e d diff er e n c e b et w e e n t h e m. 
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A p p e n di x A.  S u m m ar y of a p pr o a c h 

K e y dri v er a n al ysis 

“ K e y dri v er a n al ys es” ar e b as e d o n a li n e ar r e gr essi o n m o d el.  T his is u s e d t o i n v esti g at e t h e r el ati o n s hi p 

b et w e e n t h e o v er all s c or es a n d t h eir v ari o u s c o m p o n e nt s. T h e c h arts ill u str at e t h e r el ati v e c o ntri b uti o n of e a c h 

it e m t o t h e o v er all r ati n g; it e ms w hi c h d o n ot r e a c h statisti c al si g nifi c a n c e ar e o mitt e d. T h e fi g ur es o n t h e 

v erti c al a xis s h o w t h e st a n d ar dis e d b e t a c o effi ci e nts fr o m t h e r e gr essi o n a nal ysis, w hi c h v ar y i n a b s ol ut e si z e 

d e p e n di n g o n t h e n u m b er of q u esti o n n air e it e ms e nt er e d i nt o t h e a n al ysis. T h e R S q u ar e  v al u e dis pl a y e d o n 

e v er y k e y dri v er c h art s h o ws h o w m u c h of t h e o bs er v e d v ari a n c e is e x pl ai n e d b y t h e k e y dri v er m o d el e. g. a 

v al u e of 0. 5 s h o ws t h at t h e m o d el e x pl ai n s h alf of t h e t ot al v ari ati o n i n t h e o v er all s c or e. 

B e n c h m ar ki n g 

T h e T S M q u esti o ns ar e b e n c h m ar k e d a g ai nst t h e H o us e m ar k 2 0 2 3/ 2 4 mi d y e ar r es ults, wit h t h e b e n c h m ar ki n g 

gr o u p b ei n g 1 8 2 r e gist er e d pr o vi d ers of s o ci al h o usi n g t h at c o m pl et e d T S M s ur v e y b et w e e n A pril - S e pt 2 0 2 3. 

T his i n cl u d e d 1 0 4 h o usi n g ass o ci ati o ns a n d 8 5 l o c al a ut h oriti es. 
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A p p e n di x B. E x a m pl e q u e sti o n n air e s 

2 8 J ul y 2 0 2 3 

D e ar R e si d e nt 

H o u si n g S a ti s f a c ti o n S u r v e y 2 0 2 3 

Y o ur vi e w s ar e r e all y i m p ort a nt t o u s a n d  t h e e n cl o s e d 2 0 2 3 s ati sf a cti o n s ur v e y i s 

y o ur c h a n c e t o t ell u s w h at y o u t hi n k a b o ut y o ur h o m e a n d t h e s er vi c e s t h at w e 

pr o vi d e a s y o ur l a n dl or d. 

T h e r e s ult s of t hi s s ur v e y will b e u s e d t o  c al c ul at e t h e a n n u al T e n a nt S ati sf a cti o n 

M e a s ur e s t h at t h e C o u n cil will p u bli s h f or b ot h t e n a nt s a n d t h e g o v er n m e nt 

h o u si n g r e g ul at or.  

Pl e a s e t a k e ar o u n d 5- 1 0 mi n ut e s t o c o m pl et e  a n d r et ur n t h e s ur v e y i n t h e e n cl o s e d 

fr e e p o st e n v el o p e. Alt er n ati v el y, y o u c a n c o m pl et e t h e s ur v e y o nli n e u si n g t h e li n k 

a b o v e. A s a t h a n k y o u, t h e u ni q u e c o n fid e nti al c o d e att a c h e d t o all c o m pl et e d 

s ur v e y s will a ut o m ati c all y b e e nt er e d i nt o a fr e e pri z e dr a w w h er e y o u c o ul d wi n 

£ 1 0 0 i n s h o p pi n g v o u c h er s.  

T h e s ur v e y i s b ei n g c arri e d o ut o n b e h alf of L ut o n B or o u g h C o u n cil H o u si n g 

S er vi c e s b y a n i n d e p e n d e nt  s p e ci ali st c all e d A R P R e s e ar c h Li mit e d. A n yt hi n g y o u 

t ell A R P R e s e ar c h i s c o m pl et el y c o n fid e nti al w hi c h m e a n s t h at y o ur a n s w er s will b e 

s e p ar at e d fr o m y o ur i d e ntit y. I n a d diti o n, y o ur d et ail s will o nl y b e u s e d f or t hi s 

s ur v e y a n d will b e st or e d f or n o l o n g er t h a n n e c e s s ar y. 

If y o u h a v e a n y q u e sti o n s or c o n c er n s a b o ut t hi s s ur v e y, or n e e d a c o p y i n a n 

alt er n ati v e f or m at, pl e a s e ri n g t h e C o u n cil o n 0 1 5 8 2 5 4 6 5 2 8 or 0 1 5 8 2 5 4 6 2 2 8.  

T h a n k y o u f or t a ki n g p art a n d g o o d l u c k i n t h e pri z e dr a w! 

M s A B S a m pl e  
1 S a m pl e S tr e e t 
S a m pl e Di s tri c t 
S a m pl e T o w n 
A B 1 2 C D 

w w w. a r p s u r v e y s. c o. u k /l u t o n 
 

y o ur u ni q u e c o d e: 9 9 9 a b c d  

2 8 J ul y 2 0 2 3 

D e ar R e si d e nt 

L e a s e h ol d e r H o u si n g S a ti s f a c ti o n S u r v e y 2 0 2 3 

Y o ur vi e w s ar e r e all y i m p ort a nt t o u s a n d  t h e e n cl o s e d 2 0 2 3 s ati sf a cti o n s ur v e y i s 

y o ur c h a n c e t o t ell u s w h at y o u t hi n k a b o ut t h e s er vi c e s t h at w e pr o vi d e t o 

l e a s e h ol d er s. 

W e will u s e t h e r e s ult s of t hi s s ur v e y t o c o m p ar e o ur p erf or m a n c e a g ai n st ot h er 
l a n dl or d s, a n d m o st i m p ort a ntl y, t o u n d er st a n d l e a s e h ol d er’ s r e q uir e m e nt s a n d 
u s e y o ur vi e w s t o r e- s h a p e s er vi c e s a n d i m pr o v e l e a s e h ol d er s ati sf a cti o n. 

Pl e a s e t a k e ar o u n d 5- 1 0 mi n ut e s t o c o m pl et e  a n d r et ur n t h e s ur v e y i n t h e e n cl o s e d 

fr e e p o st e n v el o p e. Alt er n ati v el y, y o u c a n c o m pl et e t h e s ur v e y o nli n e u si n g t h e li n k 

a b o v e. A s a t h a n k y o u, t h e u ni q u e c o n di d e nti al c o d e att a c h e d t o all c o m pl et e d 

s ur v e y s will a ut o m ati c all y b e e nt er e d i nt o a fr e e pri z e dr a w w h er e y o u c o ul d wi n 

£ 1 0 0 i n s h o p pi n g v o u c h er s.   

T h e s ur v e y i s b ei n g c arri e d o ut o n b e h alf of L ut o n B or o u g h C o u n cil H o u si n g 

S er vi c e s b y a n i n d e p e n d e nt  s p e ci ali st c all e d A R P R e s e ar c h Li mit e d. A n yt hi n g y o u 

t ell A R P R e s e ar c h i s c o m pl et el y c o n fid e nti al w hi c h m e a n s t h at y o ur a n s w er s will b e 

s e p ar at e d fr o m y o ur i d e ntit y. I n a d diti o n, y o ur d et ail s will o nl y b e u s e d f or t hi s 

s ur v e y a n d will b e st or e d f or n o l o n g er t h a n n e c e s s ar y. 

If y o u h a v e a n y q u e sti o n s or c o n c er n s a b o ut t hi s s ur v e y, or n e e d a c o p y i n a n 

alt er n ati v e f or m at, pl e a s e ri n g t h e C o u n cil o n 0 1 5 8 2 5 4 6 5 2 8 or 0 1 5 8 2 5 4 6 2 2 8.  

T h a n k y o u f or t a ki n g p art a n d g o o d l u c k i n t h e pri z e dr a w! 

M s A B S a m pl e  
1 S a m pl e S tr e e t 
S a m pl e Di s tri c t 
S a m pl e T o w n 
A B 1 2 C D 

w w w. a r p s u r v e y s. c o. u k /l u t o n 
 

y o ur u ni q u e c o d e: 9 9 9 a b c d  
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A p p e n di x B.  E x a m pl e q u e sti o n n air e s 

1 

T a ki n g e v er yt hi n g i nt o a c c o u nt, h o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u wit h t h e 
s er vi c e pr o vi d e d b y L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s? 

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u t h at L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s pr o vi d e s 
a h o m e t h at i s w ell m ai nt ai n e d?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fi ed 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

2 

T hi n ki n g a b o ut t h e c o n diti o n of t h e pr o p ert y or b uil di n g y o u li v e i n, h o w s ati s fie d or    
di s s ati s fie d ar e y o u t h at L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s pr o vi d e s a h o m e t h at i s s af e?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

3 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u t h at L ut o n B or o u g h  C o u n cil h o u si n g s er vi c e s k e e p s 
t h e s e c o m m u n al ar e a s cl e a n a n d w ell m ai nt ai n e d?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

5 

D o y o u li v e i n a b uil di n g wit h c o m m u n al ar e a s, eit h er i n si d e or o ut si d e, t h at L ut o n B or o u g h 
C o u n cil h o u si n g s er vi c e s i s r e s p o n si bl e f or m ai nt ai ni n g?  4 

1 

Y e s g o t o Q 5 N o g o t o Q 6 D o n’t  
k n o w 

g o t o Q 6 

r e t ur n b y Fri d a y 1 S e p t e m b er 

H o u si n g S a ti s f a c ti o n S u r v e y 2 0 2 3 

 

w w w. a r p s u r v e y s. c o. u k /l u t o n 
 

y o ur u ni q u e c o d e: 9 9 9 a b c d  2 

H o u si n g
H o u si n g a n d s e r vi c e s C o m m u ni c a ti o n 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u t h at L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s li st e n s 
t o y o ur vi e w s a n d a ct s u p o n t h e m?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

6 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u t h at L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s k e e p s 
y o u i nf or m e d a b o ut t hi n g s t h at m att er t o y o u?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

7 

W o ul d y o u b e i nt er e st e d i n k n o wi n g m or e a b o ut t h e di ffer e nt w a y s y o u c a n g et 
i n v ol v e d an d h a v e y o ur s a y o n t h e d e ci si o n s m a d e b y c o u n cil h o u si n g s er vi c e s? 

Y e s 

N o  

B y ti c ki n g y e s y o u gi v e y o ur c o n s e nt f or L ut o n 
C o u n cil t o k n o w w h o y o u ar e f o r t hi s q u e s ti o n o nl y 

8 

C o n t a c ti n g u s 

T o w h at e xt e nt d o y o u a gr e e or di s a gr e e wit h t h e f oll o wi n g “ L ut o n B or o u g h C o u n cil 
h o u si n g s er vi c e s tr e at s m e f airl y a n d wit h r e s p e ct ”? 

Str o n gl y  
A gr e e  A gr e e  

N eit h er a gr e e 
n or di s a gr e e  Di s a gr e e 

Str o n gl y 
di s a gr e e 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

9 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u: 

a. T h at c o u n cil h o u si n g s er vi c e s 
ar e e a s y t o d e al wit h 

b. Wit h t h e o nli n e s er vi c e s 
pr o vi d e d b y c o u n cil h o u si n g 
s er vi c e s  

1 0 

3 

Y e s g o t o Q 1 2 

N o g o t o Q 1 4 

H a v e y o u c o nt a ct e d c o u n cil h o u si n g s er vi c e s i n t h e l a st 1 2 m o nt h s wit h a q u er y o t h e r t h a n 
t o p a y y o ur r e nt or s er vi c e c h ar g e s? 1 1 

T o c o nt a ct y o ur t e n a n c y o ffic er 

A r e nt or s er vi c e c h ar g e q u er y  

T o r e p ort a r e p air 

T hi n ki n g a b o ut t h e l a s t ti m e y o u c o nt a ct e d c o u n cil h o u si n g s er vi c e s w a s it: 1 2 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d w er e y o u wit h t h e f oll o wi n g? 1 3 

T o f oll o w u p o n a r e p air 

S o m et hi n g el s e 

N ei g h b o u r h o o d 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u t h at L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s m a k e s 
a p o siti v e c o ntri b uti o n t o y o ur n ei g h b o ur h o o d?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

1 4 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u wit h L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s’ 
a p pr o a c h t o h a n dli n g a nti- s o ci al b e h a vi o ur? 

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

1 5 

a. T h e e a s e of g etti n g h ol d of 
t h e ri g ht p er s o n 

b. T h e ti m e t a k e n t o a n s w er 
y o ur q u er y 

c.  T h e fin al  o ut c o m e of y o ur 
q u er y 

4 

1 6  
 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d w er e y o u wit h t h e f oll o wi n g? 

a. Y o ur n ei g h b o ur h o o d a s a 
pl a c e t o li v e 

b. T h e o v er all a p p e ar a n c e of 
y o ur n ei g h b o ur h o o d 

c. T h e gr o u n d s m ai nt e n a n c e, 
s u c h a s gr a s s c utti n g, i n y o ur 
ar e a  

d. T h e o v er all e st at e s er vi c e s 
pr o vi d e d b y t h e c o u n cil 

M aj or 
pr o bl e m 

Mi n or 
pr o bl e m 

N ot a  
pr o bl e m 

a.  N oi s y n ei g h b o ur s 

b.  Di sr u pti v e c hil dr e n / t e e n a g er s 

c. R a ci al or ot h er h ar a s s m e nt 

d.  Dr u n k or r o w d y b e h a vi o ur 

e.  V a n d ali s m a n d gr affiti  

f. Dr u g u s e or d e ali n g 

g.  A b a n d o n e d or b ur nt o ut v e hi cl e s 

h.  U nti d y bi n or r e c y cli n g ar e a s 

i. L a c k of r e c y cli n g f a ciliti e s 

T o w h at e xt e nt ar e t h e f oll o wi n g a pr o bl e m i n t h e n ei g h b o ur h o o d? 1 7 

H a v e y o u r e p ort e d a nti s o ci al b e h a vi o ur t o c o u n cil h o u si n g s er vi c e s i n t h e l a st 1 2 m o nt h s? 1 8 

1 9  H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d w er e y o u wit h t h e f oll o wi n g? 

a. T h e e a s e of r e p orti n g y o ur 
A S B c o m pl ai nt 

b. T h at a t h or o u g h i n v e sti g ati o n 
w a s c arri e d o ut 

c. T h e ti m e t a k e n t o r e s p o n d t o 
y o ur A S B c o m pl ai nt 

d. T h at y o ur w er e k e pt i nf or m e d 
a b o ut pr o gr e s s o n y o ur A S B 
c o m pl ai nt 

Y e s g o t o Q 1 9 N o g o t o Q 2 0 

6 6 



   

A p p e n di x B.  E x a m pl e q u e sti o n n air e s 

5 

H o w m u c h d o y o u a gr e e or di s a gr e e wit h t h e s e st at e m e nt s a b o ut t h e n ei g h b o ur h o o d? 2 0 
 

a. T hi s i s a pl a c e w h er e p e o pl e 
fr o m differ e nt b a c k gr o u n d s 
g et o n w ell t o g et h er 

b. I f e el p art of m y l o c al 
c o m m u nit y 

R e p ai r s & m ai n t e n a n c e 

H a s L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s c arri e d o ut a r e p air t o y o ur h o m e i n t h e l a st 
1 2 m o nt h s? 2 1 

Y e s g o t o Q 2 2 

N o g o t o Q 2 7 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u wit h t h e o v er all r e p air s s er vi c e fr o m L ut o n 
B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s o v er t h e l a st 1 2 m o nt h s?   

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

2 2 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u wit h t h e ti m e t a k e n t o c o m pl et e y o ur m o st 
r e c e nt r e p air aft er y o u r e p ort e d it?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

2 3 

W a s y o ur r e p air s a p p oi nt m e nt sl ot k e pt? 2 6 

H o w e a s y w a s it t o r e p ort y o ur l a st r e p air?  

V er y  
e a s y 

F airl y  
e a s y  N eit h er

F airl y  
di ffic ult 

V er y  
di ffic ult 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

2 4 

2 5  Di d y o u g et  a t e xt m e s s a g e c o n fir mi n g y o ur r e p air a p p oi nt m e nt sl ot?

Y e s N o 

Y e s N o N ot a p pli c a bl e/ d o n’t k n o w  

N ot a p pli c a bl e/ d o n’t k n o w  

6 

a. B ei n g t ol d w h e n 
w or k er s w o ul d c all 

b. B ei n g a bl e t o m a k e a n 
a p p oi nt m e nt 

c. B ei n g k e pt i nf or m e d 
t hr o u g h o ut t h e pr o c e s s 

d. S p e e d wit h w hi c h w or k 
w a s c o m pl et e d o n c e 
st art e d 

e. Attit u d e of w or k er s 

f. T h e o v er all q u alit y of 
w or k 

g. K e e pi n g dirt a n d m e s s 
t o a mi ni m u m 

h. T h e r e p air b ei n g d o n e 
‘ri g ht fir st ti m e’ 

i. T h e w o r k er s d oi n g t h e 
w or k y o u e x p e ct e d 

T hi n ki n g a b o ut t h e l a s t r e p air c o m pl et e d, h o w s ati sfie d or di s s ati s fie d w er e y o u wit h 
t h e f oll o wi n g: 2 7 

G e n er all y, h o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u wit h t h e w a y t h at L ut o n B or o u g h 
C o u n cil  h o u si n g s er vi c e s d e al wit h r e p air s a n d m ai nt e n a n c e?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

2 8 

C o m pl ai n t s 

H a v e y o u m a d e a c o m pl ai nt t o L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s i n t h e l a st 1 2 
m o nt h s?2 9 

Y e s g o t o Q 3 0 

N o g o t o Q 3 1 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u wit h L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s’ 
a p pr o a c h t o c o m pl ai nt s h a n dli n g?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

3 0 

7 

W ell b ei n g 

T h e s e q u e sti o n s ar e o pti o n al, b ut t h e y h el p u s t o u n d er st a n d w h at i s s u e s t e n a nt s ar e f a ci n g 
a n d if t h er e i s a n y e xtr a s u p p ort w e c o ul d o ffer. 

Ar e y o u or a n y h o u s e h ol d m e m b er’ s d a y t o d a y a cti vi ti e s li mit e d d u e t o a p h y si c al or m e nt al 
h e alt h c o n diti o n or ill n e s s w hi c h h a s l a st e d, or i s e x p e ct e d t o l a st, at l e a st 1 2 m o nt h s? 

Y e s - li mit e d a l ot 

Y e s  - li mit e d a littl e 

N o 

Pr ef er n ot t o s a y 

3 1 

Y e s 

D o e s a n y o n e i n t h e h o u s e h ol d h a v e c ari n g r e s p o n si biliti e s f or a di s a bl e d, el d erl y 
or si c k p art n er, r el ati v e or fri e n d i n n e e d of s u p p ort or s u p er vi si o n? 3 2 

N o 

 
I’ v e   

u s e d it 
I’ v e N O T  
u s e d it 

a. St o p S m o ki n g 

b. W ei g ht m a n a g e m e nt 

c. E x er ci s e 

d. S o ci al pr e s cri pti o n 

e. E m oti o n al h e alt h 

f. S u p p ort wit h l o n g t er m c o n diti o n s 

g. N o n e of t h e s e 

3 3 

I’ m a w a r e o f 
t hi s s e r vi c e if y e s 

Ar e y o u a w ar e t h at T o t al  Well b ei n g  Lu t o n  ca n s u p p ort y o u wit h t h e f oll o wi n g r a n g e of 
fr e e h e alt h a n d w ell b ei n g s er vi c e s? 

ti c k all t h at a p pl y 

H o w m u c h a cti vit y d o y o u d o a w e e k, s u c h a s bri s k w al ki n g or ot h er e x er ci s e t h at m a k e s y o u 
br e at h e f a st er or f e el w ar m er?  

I d o m or e t h a n 2 ½ h o ur s of a cti vit y p er w e e k 

I d o b et w e e n 3 0 mi n ut e s a n d 2 ½ h o ur s of a cti vit y p er w e e k 

I d o l e s s t h a n 3 0 mi n ut e s of a cti vit y p er w e e k 

Pr ef er n ot t o s a y 

3 4 

Pr ef er n ot t o s a y 

Fr e e p o st R T Z K- R G Z T- B S K U, A R P R e s e ar c h,  
P O B o x 5 9 2 8, S H E F FI E L D, S 3 5 5 D N 

Pl e a s e r e t ur n i n t h e e n cl o s e d fr e e p o s t e n v el o p e f or y o ur c h a n c e t o wi n £ 1 0 0!  

T h a n k y o u 

Is t h er e a n yt hi n g el s e y o u w o ul d li k e t o s a y a b o ut y o ur h o m e a n d t h e s er vi c e s w e pr o vi d e? 

writ e i n 

3 6 

T his i s f or g e n er al c o m m e nt s o nl y. If y o u n e e d a s p e cifi c r e s p o n s e, f or e x a m pl e t o r e p ort a 
r e p air, pl e a s e ri n g t h e C o u n cil o n 0 1 5 8 2 5 4 6 5 2 8 or 0 1 5 8 2 5 4 6 2 2 8.  

 

If t h e C o u n cil offer e d a n y of t h e f oll o wi n g s u p p ort w o ul d it h el p y o u b e m or e a cti v e ? 

M or e t a st er s e s si o n s at C o u n cil s p ort s a n d l ei s ur e f a ciliti e s  

M or e f a mil y s e s si o n s at C o u n cil s p ort s a n d l ei s ur e f a ciliti e s  

M or e i nf or m ati o n a b o ut s p ort s a n d p h y si c al a cti viti e s o p p ort u niti e s 

S u p p ort i n j oi ni n g a cl u b or l ei s ur e pr o vi d er 

I m pr o vi n g w al ki n g a n d c y cli n g r o ut e s 

Ot h er ( writ e i n) 

N o n e of t h e s e 

3 5  ti c k all t h at a p pl y

 

w w w. a r p s u r v e y s. c o. u k /l u t o n 
 

y o ur u ni q u e c o d e: 9 9 9 a b c d  
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A p p e n di x B.  E x a m pl e q u e sti o n n air e s 

1 

T a ki n g e v er yt hi n g i nt o a c c o u nt, h o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u wit h t h e 
s er vi c e pr o vi d e d b y L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s? 

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

T hi n ki n g a b o ut t h e b uil di n g, h o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u t h at L ut o n 
B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s pr o vi d e s a  pr o p ert y t h at i s w ell m ai nt ai n e d? 

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

2 

T hi n ki n g a b o ut t h e c o n diti o n of t h e b uil di n g, h o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u t h at 
L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s  pr o vi d e s a pr o p ert y t h at i s  s afe?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

3 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u t h at L ut o n B or o u g h  C o u n cil h o u si n g s er vi c e s k e e p s 
t h e s e c o m m u n al ar e a s cl e a n a n d w ell m ai nt ai n e d?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

5 

I s t h e pr o p ert y i n a b uil di n g wit h c o m m u n al ar e a s, eit h er i n si d e or o ut si d e, t h at L ut o n 
B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s i s r e s p o n si bl e f or m ai nt ai ni n g?  4 

1 

Y e s g o t o Q 5 N o g o t o Q 6 D o n’t  
k n o w 

g o t o Q 6 

 

w w w. a r p s u r v e y s. c o. u k /l u t o n 
 

y o ur u ni q u e c o d e: 9 9 9 a b c d  

r e t ur n b y Fri d a y 1 S e p t e m b er 

L e a s e h ol d e r H o u si n g S a ti s f a c ti o n S u r v e y 2 0 2 3 

2 

H o u si n g
H o u si n g a n d s e r vi c e s C o m m u ni c a ti o n 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u t h at L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s li st e n s 
t o y o ur vi e w s a n d a ct s u p o n t h e m?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

6 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u t h at L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s k e e p s 
y o u i nf or m e d a b o ut t hi n g s t h at m att er t o y o u?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

7 

W o ul d y o u b e i nt er e st e d i n k n o wi n g m or e a b o ut t h e d iffer e nt w a y s y o u c a n g et 
i n v ol v e d an d h a v e y o ur s a y o n t h e d e ci si o n s m a d e b y c o u n cil h o u si n g s er vi c e s? 

Y e s 

N o  

B y ti c ki n g y e s y o u gi v e y o ur c o n s e nt f or L ut o n 
C o u n cil t o k n o w w h o y o u ar e f o r t hi s q u e s ti o n o nl y 

8 

C o n t a c ti n g u s 

T o w h at e xt e nt d o y o u a gr e e or di s a gr e e wit h t h e f oll o wi n g “ L ut o n B or o u g h C o u n cil 
h o u si n g s er vi c e s tr e at s m e f airl y a n d wit h r e s p e ct ”? 

Str o n gl y  
A gr e e  A gr e e  

N eit h er a gr e e 
n or di s a gr e e  Di s a gr e e 

Str o n gl y 
di s a gr e e 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

9 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u: 

a. T h at c o u n cil h o u si n g s er vi c e s 
ar e e a s y t o d e al wit h 

b. Wit h t h e o nli n e s er vi c e s 
pr o vi d e d b y c o u n cil h o u si n g 
s er vi c e s 

1 0 

3 

Y e s g o t o Q 1 2 

N o g o t o Q 1 4 

H a v e y o u c o nt a ct e d c o u n cil h o u si n g s er vi c e s i n t h e l a st 1 2 m o nt h s wit h a q u er y o t h e r t h a n 
t o p a y y o ur s er vi c e c h ar g e s? 1 1 

T o c o nt a ct y o ur l e a s e h ol d off c er 

A s er vi c e c h ar g e q u er y  

T o r e p ort a r e p air 

T hi n ki n g a b o ut t h e l a s t ti m e y o u c o nt a ct e d c o u n cil h o u si n g s er vi c e s w a s it: 1 2 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d w er e y o u wit h t h e f oll o wi n g? 1 3 

T o f oll o w u p o n a r e p air 

S o m et hi n g el s e 

N ei g h b o u r h o o d 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u t h at L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s m a k e s 
a p o siti v e c o ntri b uti o n t o t h e n ei g h b o ur h o o d?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

1 4 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u wit h L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s’ 
a p pr o a c h t o h a n dli n g a nti- s o ci al b e h a vi o ur? 

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

1 5 

a. T h e e a s e of g etti n g h ol d of 
t h e ri g ht p er s o n 

b. T h e ti m e t a k e n t o a n s w er 
y o ur q u er y 

c.  T h e fin al  o ut c o m e of y o ur 
q u er y 

4 

1 6  
 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d w er e y o u wit h t h e f oll o wi n g? 

a. T h e n ei g h b o ur h o o d a s a pl a c e 
t o li v e 

b. T h e o v er all a p p e ar a n c e of t h e 
n ei g h b o ur h o o d 

c. T h e gr o u n d s m ai nt e n a n c e, 
s u c h a s gr a s s c utti n g, i n t h e 
ar e a  

d. T h e o v er all e st at e s er vi c e s 
pr o vi d e d b y t h e c o u n cil 

M aj or 
pr o bl e m 

Mi n or 
pr o bl e m 

N ot a  
pr o bl e m 

a.  N oi s y n ei g h b o ur s 

b.  Di sr u pti v e c hil dr e n / t e e n a g er s 

c. R a ci al or ot h er h ar a s s m e nt 

d.  Dr u n k or r o w d y b e h a vi o ur 

e.  V a n d ali s m a n d gr a ffiti 

f. Dr u g u s e or d e ali n g 

g.  A b a n d o n e d or b ur nt o ut v e hi cl e s 

h.  U nti d y bi n or r e c y cli n g ar e a s 

i. L a c k of r e c y cli n g f a ciliti e s 

T o w h at e xt e nt ar e t h e f oll o wi n g a pr o bl e m i n t h e n ei g h b o ur h o o d? 1 7 

H a v e y o u r e p ort e d a nti s o ci al b e h a vi o ur t o c o u n cil h o u si n g s er vi c e s i n t h e l a st 1 2 m o nt h s? 1 8 

1 9  H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d w er e y o u wit h t h e f oll o wi n g? 

a. T h e e a s e of r e p orti n g y o ur 
A S B c o m pl ai nt 

b. T h at a t h or o u g h i n v e sti g ati o n 
w a s c arri e d o ut 

c. T h e ti m e t a k e n t o r e s p o n d t o 
y o ur A S B c o m pl ai nt 

d. T h at y o ur w er e k e pt i nf or m e d 
a b o ut pr o gr e s s o n y o ur A S B 
c o m pl ai nt 

Y e s g o t o Q 1 9 N o g o t o Q 2 0 
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A p p e n di x B.  E x a m pl e q u e sti o n n air e s 

5 

H o w m u c h d o y o u a gr e e or di s a gr e e wit h t h e s e st at e m e nt s a b o ut t h e n ei g h b o ur h o o d? 2 0 
 

a. T hi s i s a pl a c e w h er e p e o pl e 
fr o m differ e nt b a c k gr o u n d s 
g et o n w ell  t o g et h er 

b. I f e el p art of m y l o c al 
c o m m u nit y 

R e p ai r s & m ai n t e n a n c e 

H a s L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s c arri e d o ut a c o m m u n al r e p air t o y o ur 
pr o p ert y, bl o c k or s c h e m e i n t h e l a st 1 2 m o nt h s? 2 1 

Y e s g o t o Q 2 2 

N o g o t o Q 2 7 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u wit h t h e o v er all r e p air s s er vi c e fr o m L ut o n 
B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s o v er  t h e l a st 1 2 m o nt h s?   

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

2 2 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u wit h t h e ti m e t a k e n t o c o m pl et e y o ur m o st 
r e c e nt r e p air aft er it w a s r e p ort e d?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

2 3 

W a s y o ur r e p air s a p p oi nt m e nt sl ot k e pt? 2 6 

H o w e a s y w a s it t o r e p ort y o ur l a st r e p air?  

V er y  
e a s y 

F airl y  
e a s y  N eit h er

F airl y  
d iffic ult 

V er y  
d iffic ult 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

2 4 

2 5  Di d y o u g et  a t e xt m e s s a g e c o n firmi n g y o ur r e p air a p p oi nt m e nt sl ot?

Y e s N o 

Y e s N o N ot a p pli c a bl e/ d o n’t k n o w  

N ot a p pli c a bl e/ d o n’t k n o w  

6 

a. B ei n g t ol d w h e n 
w or k er s w o ul d c all 

b. B ei n g a bl e t o m a k e a n 
a p p oi nt m e nt 

c. B ei n g k e pt i nf or m e d 
t hr o u g h o ut t h e pr o c e s s 

d. S p e e d wit h w hi c h w or k 
w a s c o m pl et e d o n c e 
st art e d 

e. Attit u d e of w or k er s 

f. T h e o v er all q u alit y of 
w or k 

g. K e e pi n g dirt a n d m e s s 
t o a mi ni m u m 

h. T h e r e p air b ei n g d o n e 
‘ri g ht first ti m e’ 

i. T h e w or k er s d oi n g t h e 
w or k y o u e x p e ct e d 

T hi n ki n g a b o ut t h e l a s t c o m m u n al r e p air c o m pl et e d, h o w s ati s fie d or di s s ati s fie d w er e 
y o u wit h t h e f oll o wi n g: 2 7 

G e n er all y, h o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u wit h t h e w a y t h at L ut o n B or o u g h 
C o u n cil  h o u si n g s er vi c e s d e al wit h r e p air s a n d m ai nt e n a n c e?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fie d n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

2 8 

C o m pl ai n t s 

H a v e y o u m a d e a c o m pl ai nt t o L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s i n t h e l a st 1 2 
m o nt h s?2 9 

Y e s g o t o Q 3 0 

N o g o t o Q 3 1 

H o w s ati s fie d or di s s ati s fie d ar e y o u wit h L ut o n B or o u g h C o u n cil h o u si n g s er vi c e s’ 
a p pr o a c h t o c o m pl ai nt s h a n dli n g?  

V er y  
s ati s fie d 

F airl y  
s ati s fie d 

N eit h er 
s ati s fi ed n or 
di s s ati s fie d 

F airl y  
di s s ati s fie d 

V er y  
di s s ati s fie d 

N ot a p pli c a bl e/ 
d o n’t k n o w  

3 0 

7 

T h e s e q u e sti o n s ar e o pti o n al, b ut t h e y h el p u s t o u n d er st a n d w h at i s s u e s l e a s e h ol d er s ar e 
f a ci n g a n d if t h er e i s a n y e xtr a s u p p ort w e c o ul d o ffer. 

Ar e y o u or a n y h o u s e h ol d m e m b er’ s d a y t o d a y a cti viti e s li mit e d d u e t o a p h y si c al or m e nt al 
h e alt h c o n diti o n or ill n e s s w hi c h h a s l a st e d, or i s e x p e ct e d t o l a st, at l e a st 1 2 m o nt h s? 

Y e s - li mit e d a l ot 

Y e s  - li mit e d a littl e 

N o 

Pr ef er n ot t o s a y 

3 1 

W ell b ei n g 

Y e s 

D o e s a n y o n e i n t h e h o u s e h ol d h a v e c ari n g r e s p o n si biliti e s f or a di s a bl e d, el d erl y 
or si c k p art n er, r el ati v e or fri e n d i n n e e d of s u p p ort or s u p er vi si o n? 3 2 

N o 

 
I’ v e   

u s e d it 
I’ v e N O T  
u s e d it 

a. St o p S m o ki n g 

b. W ei g ht m a n a g e m e nt 

c. E x er ci s e 

d. S o ci al pr e s cri pti o n 

e. E m oti o n al h e alt h 

f. S u p p ort wit h l o n g t er m c o n diti o n s 

g. N o n e of t h e s e 

3 3 

I’ m a w a r e o f 
t hi s s e r vi c e if y e s 

Ar e y o u a w ar e t h at T ot al  Well b ei n g  Lut o n  ca n s u p p ort y o u wit h t h e f oll o wi n g r a n g e of 
fr e e h e alt h a n d w ell b ei n g s er vi c e s? 

ti c k all t h at a p pl y

H o w m u c h a cti vit y d o y o u d o a w e e k, s u c h a s bri s k w al ki n g or ot h er e x er ci s e t h at m a k e s y o u 
br e at h e f a st er or f e el w ar m er?  

I d o m or e t h a n 2 ½ h o ur s of a cti vit y p er w e e k 

I d o b et w e e n 3 0 mi n ut e s a n d 2 ½ h o ur s of a cti vit y p er w e e k 

I d o l e s s t h a n 3 0 mi n ut e s of a cti vit y p er w e e k 

Pr ef er n ot t o s a y 

3 4 

Pr ef er n ot t o s a y 

I s t h er e a n yt hi n g el s e y o u w o ul d li k e t o s a y a b o ut t h e s er vi c e s w e pr o vi d e t o l e a s e h ol d er s? 

writ e i n 

3 6 

T his i s f or g e n er al c o m m e nt s o nl y. If y o u n e e d a s p e cifi c r e s p o n s e, f or e x a m pl e t o r e p ort a 
r e p air, pl e a s e ri n g t h e C o u n cil o n 0 1 5 8 2 5 4 6 5 2 8 or 0 1 5 8 2 5 4 6 2 2 8.  

Fr e e p o st R T Z K- R G Z T- B S K U, A R P R e s e ar c h,  
P O B o x 5 9 2 8, S H E F FI E L D, S 3 5 5 D N 

Pl e a s e r e t ur n i n t h e e n cl o s e d fr e e p o s t e n v el o p e f or y o ur c h a n c e t o wi n £ 1 0 0!  

T h a n k y o u 

If t h e C o u n cil offer e d a n y of t h e f oll o wi n g s u p p ort w o ul d it h el p y o u b e m or e a cti v e ? 

M or e t a st er s e s si o n s at C o u n cil s p ort s a n d l ei s ur e f a ciliti e s  

M or e f a mil y s e s si o n s at C o u n cil s p ort s a n d l ei s ur e f a ciliti e s  

M or e i nf or m ati o n a b o ut s p ort s a n d p h y si c al a cti viti e s o p p ort u niti e s 

S u p p ort i n j oi ni n g a cl u b or l ei s ur e pr o vi d er 

I m pr o vi n g w al ki n g a n d c y cli n g r o ut e s 

Ot h er ( writ e i n) 

N o n e of t h e s e 

3 5   

ti c k all t h at a p pl y

 

w w w. a r p s u r v e y s. c o. u k /l u t o n 
 

y o ur u ni q u e c o d e: 9 9 9 a b c d  

6 9 



   

 

   

 

 

 

 

 

 

 

   

 

  

A p p e n di x C. D at a s u m m ar y 

Pl e as e n ot e t h at t hr o u g h o ut t h e r e p ort 

t h e q u ot e d r es ults t y pi c all y r ef er t o t h e 

‘ v ali d’ c ol u m n of t h e d at a s u m m ar y if it 

a p p e ars. 

T h e ‘ v ali d’ c ol u m n c o nt ai ns d at a t h at h as 

b e e n r e b as e d, n or m all y b e c a us e n o n -

r es p o n d e nts w er e e x cl u d e d a n d/ or 

q u esti o n r o uti n g a p pli e d. 

W ei g hti n g h as b e e n a p pli e d t o t his d at a 

t o e ns ur e t h at it is r e pr es e nt ati v e of t h e 

e ntir e p o p ul ati o n (s e e A p p e n di x A). 

7 0 
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