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Forord

D& manga personer spenderar en stor del av sin dag i kommunens lokaler ar det viktigt
att veta vad de tycker om lokalerna. Bra lokaler och en god service &r viktigt for kvalitet
och effektivitet i kommunernas verksamhet. Malet ar att erbjuda sé bra lokaler som
mojligt givet de resurser som finns. Fragan ar da vad hyresgasterna tycker nar man
mater deras ndjdhet?

Till grund for denna rapport ligger en kundmatning som genomforts i sju olika
kommuner i sodra Storstockholm. Den 6vergripande fragestallningen ar vilka faktorer i
fastighetsforvaltningen som leder till ndjda hyresgaster. Hur betydelsefulla &r bra
lokaler med rétt storlek och planldsning jamfdrt med god service? Vilka olika delar av
den l6pande forvaltningen ar mest intressanta att utveckla ur ett kundperspektiv? Hur
stora &r skillnaderna i upplevd kundnytta mellan olika kommuner och i vilken
utstrackning kan skillnaderna forklaras med olika resurser och arbetssatt?

Rapporten har initierats och finansierats av Sveriges Kommuner och Landstings FoU-
fond for kommunernas fastighetsfragor.

Forfattare till skriften &r Ted Lindqvist, Evidens BLW. Magnus Kristiansson, Jonas
Hagetoft och Sonja Pagrotsky fran Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) har varit
projektledare.

Stockholm i april 2012

Gunilla Glasare och Goran Roos
Sveriges Kommuner och Landsting
Avdelningen for tillvéxt och samhéllsbyggnad
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1. Inledning

Effektivitetsbegreppet i kommunal fastighetsforvaltning &r mangfacetterat.
Utgangspunkten &r att det yttersta malet for en kommunal fastighetshantering ar
effektivt utnyttjande av bra lokaler. Med en sadan utgangspunkt blir ekonomiska
malsattningar som vinst eller resultat inom den kommunala fastighetsforvaltningen
underordnade andra malsattningar. Det galler att leverera sa bra lokaler och fastighets-
anknuten service som mojligt givet de resurser som finns pa kortare och langre sikt.
Samtidigt &r lokalerna arbetsplatser, arbetsmiljoer och omsorgsmiljoer for en om-
fattande offentlig tjansteproduktion. Lokalernas bidrag till vardeskapande processer
inom den kommunala k&rnverksamheten ska déarfor inte underskattas. Bra lokaler och
en god service ar manga ganger viktigt for kvalitet och effektivitet. Fragan dr hur man
méter fastighetsorganisationens bidrag till kvaliteten i den dvriga kommunala verk-
samheten?

Denna rapport handlar om hur kundnytta skapas av offentliga fastighetsorganisationer.
Den 6vergripande fragestallningen ar vilka faktorer och processer i fastighetsforvalt-
ningen som skapar hoga kundvérden. Hur betydelsefulla &r bra lokaler med ratt storlek
och planldsning jamfort med god service? Vilka olika delar av den I6pande forvalt-
ningen &r mest intressanta att utveckla ur ett kundperspektiv? Hur stora ar skillnaderna i
upplevd kundnytta mellan olika kommuner och i vilken utstrdckning kan skillnaderna
forklaras med olika resurser och arbetssétt?

For att belysa fragestallningarna har i ett forsta steg en identisk kundmatning genom-
forts i sju olika kommuner i sodra Storstockholm. Bade stora och medelstora kommuner
ar representerade liksom olika organisationsformer — bolagsform och forvaltningsform.
Resultatet visar att ndjdheten framforallt paverkas av hur man arbetar med kund-
inflytande, hur effektivt man arbetar med att atgarda fel och vilken personlig service i
form av tillgénglighet, bemotande och servicevilja som fastighetsorganisationens
personal erbjuder. Hanteringen av de operativa fragorna vid utférande av lépande
skotsel och underhall har ocksa betydelse for kundnyttan men spelar relativt sett en
mindre roll — man betraktar dessa tjanster som sjalvklara och utgér fran att de hanteras
fackmannamassigt.

| ett andra steg har bade de mest framgangsrika fastighetsorganisationerna och organisa-
tioner med de I&gst uppmétta kundvardena intervjuats. Vid intervjuerna fanns en
hypotes om vilka faktorer som sannolikt bidragit till de stora skillnaderna i kundvéarden
mellan kommunerna:

e Verksamhetsidé och mal

e  Styr- och kvalitetssystem

e Centrala processer och hjalpmedel
e Forvaltningsvolym och organisation
e Bemanning

e  Ekonomiska resurser

Kan denna typ av forklaringsfaktorer skapa forstdelse for de olika organisationernas
férmaga att skapa kundvarden? Rapporten har delats in i féljande avsnitt:

2. Framgangsfaktorer. Har sammanfattas resultatet av de intervjuer som genomforts. |
detta avsnitt redovisas de viktigaste framgangsfaktorerna for kommunala fastighets-
organisationer.

3. Resultat — vardeskapande faktorer och skillnader mellan kommunerna. Detta ar
rapportens huvudsakliga innehall — en redovisning av vilka faktorer och forvaltnings-
processer som skapar kundnytta samt vilka skillnader som finns i den studerade
kommungruppen.



4. Beskrivning av deltagande kommunala fastighetsorganisationer. | detta avsnitt
ges en kort beskrivning av de deltagande kommunerna vad géller storlek, organisation,
fastighetsbestand och resurser.

5. Att méata kundnytta — metoder och analysverktyg. | detta avsnitt sammanfattas
den metod som anvants vid matningen av kundnyttan.

6. Undersdkningen. Avsnittet redovisar kortfattat hur undersdkningen genomfdérdes.
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2. Framgangsfaktorer

Resultatet fran enkatundersokningen i de sju olika kommunerna visar att det finns stora
skillnader i hur de olika fastighetsorganisationerna lyckats skapa tydliga kundvarden.
Skillnaden i NKI-betyg mellan organisationen med hégst betyg och den med lagst betyg
var nastan 30 betygsenheter. Fragan 4r om man kan dra nagra slutsatser om
framgangsfaktorer om man jamfor mal och strategier m.m. mellan nagra kommuner
med hoga respektive laga kundvarden?

| syfte att forsta vilka faktorer som skapar hdga kundvarden har nagra av de deltagande
kommunerna intervjuats. Ett sa litet underlag som ett par kommuner med hogre
respektive lagre varden innebéar att man inte kan dra allt for langtgaende slutsatser om
framgangsrika strategier och arbetssatt. Samtidigt visar analysen i nasta avsnitt att de
olika kommunerna representerar "bada andar” av kundupplevd kvalitet i kommunal
fastighetsforvaltning ocksé i ett urval av ca 30 kommuner. Det betyder att det trots allt
kan vara intressant att genomfdra intervjuerna och reflektera kring svaren.

Intervjuerna har omfattat fragor om:

e Verksamhetsidé och mal

e  Styr- och kvalitetssystem

e Centrala processer och hjalpmedel
e  Fdrvaltningsvolym och organisation
e Bemanning

e Ekonomiska resurser

Verksamhetsidé och mal

Nar det géller verksamhetsidé och mal ar det tydligt att den organisation som redovisar
hogst NKI-betyg under lang tid haft fokus pa att bli ett professionellt kommunalt
fastighetsforetag. Man har uttryckt sin verksamhetsidé med inslag som “att vara det
sjalvklara alternativet for kommunala verksamheter”. Denna verksamhetsidé har sedan
foljts upp under lang tid med ett antal strategiska mal. Forutom mer traditionella mal om
kostnadseffektivitet med flera mélsattningar har ett tydligt prioriterat mal varit att inom
ramen for sjalvkostnadsbaserad hyressattning tillhandahalla en service och kvalitet som
leder till ndjda kunder. Det har ocksa varit nagot som regelbundet métts och féljts upp.

Organisationerna med svagare NKI-betyg tenderar att redovisa mer 6vergripande
verksamhetsidéer och malsattningar som har sitt ursprung i kommungemensamma
policyer och mél eller mal som formulerats att galla flera olika verksamheter i en namnd
med ett betydligt bredare uppdrag &n kommunal fastighetsforvaltning. Kanske ar det
svarare att kontinuerligt styra mot skraddarsydda strategiska mal om néjda kunder i
kommunal fastighetsforvaltning i en sddan miljé och med en ledning som av naturliga
skl inte enbart kan ha fastigheter i fokus? En av kommunerna med laga kundbetyg har
ett hyressystem med avkastningskrav dar fastighetsorganisationens malsattning ocksa
innehaller ett vinstkrav pa kommunala lokaler. Systemet har bland annat inneburit
manga och langa diskussioner med hyresgasterna om hyresniva och betalningsansvar
for olika atgarder.

Kvalitets- och verksamhetssystem

Ett annat utmdrkande drag for den ledande fastighetsorganisationen &r att man ar
certifierad enligt ett kvalitetssystem som man anser &r vél anpassat efter fastighets-
organisationens krav och forutsattningar. Certifieringen tvingar organisationen att
definiera sina centrala processer och att hela tiden forbattra sin verksamhet utifran ett
tydligt kundfokus. | verksamhetssystemet finns exempelvis tydliga processer for bade
I6pande forvaltning och fastighetsutveckling. | processen for I6pande forvaltning anges
tydligt hur bade genomforande och uppféljning av forvaltning och fastighetsanknutna
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tjanster ska ga till i syfte att generera nojda kunder. Till exempel finns det i felanmal-
ningsprocessen tydliga prioriteringsgrunder med angivna tidsgranser for atgarder och
krav pd aterkoppling till kunderna. Dessa regler galler &ven externa entreprendrer. Det
finns dven en sarskild process for kundvard som “tvingar” organisationen att prioritera
regelbundna och férberedda kundmoten. Tillsammans ger detta stora méjligheter for
kunderna att forsta fastighetsorganisationens arbete och prioriteringar och skapar tydliga
forum dar kunderna har en reell chans till inflytande.

Organisationer med Iaga kundvarden saknar i nagra fall ett tydligt verksamhetssystem
utarbetat efter fastighetsférvaltningens forutséttningar och anger istéllet att kommunens
system med flerarsplaner med koppling till den arliga budgetprocessen utgor sjalva
verksamhetssystemet. De som har utarbetat och dokumenterat sina fastighetsprocesser
har i nagot fall fattat beslut om att revidera och forenkla eftersom de blivit svara att
folja. Uttalade kundvardsprocesser finns endast "indirekt”. Samtidigt finns insikt om att
utvecklingsarbete behdvs och ett sadant har i flera fall satts igang. | en av kommunerna
har det varit mycket svart att utforma kundanpassade forvaltningsprocesser av det enkla
skalet att bemanningen varit alltfor 1g. Det har helt enkelt inte funnits mojligheter att
utforma effektiva processer eller traffa kunder och féra meningsfulla dialoger. | denna
kommun har man sedan nagot ar tillbaka fattat beslut om att utveckla organisationen
genom bland annat:

e Uttka personalstyrkan kraftigt och satsa pa foryngring och hogre
utbildningsniva for nyanstallda, 6kad andel akademiker

e | kraft av fler forvaltare har man infort fler forvaltningsomraden med ansvariga
forvaltare for okad kundkontakt

o ldentifierat vardeskapande processer och infort ett processorienterat arbete med
standiga forbattringar, alla processer och rutiner finns nu pé intranatet

e Tydlig maluppféljning per manad, kvartal och ar, inklusive kundmal

e Nytt system for aterkoppling av felanmalan, inklusive uthildning av externa
driftentreprendrer

e Fragan om "insourcing” av driftverksamheten har vackts

Vid nésta matning av kundnyttan finns darfor en férvéntan om betydligt battre betyg.

Forvaltningsvolym och organisation

Det finns inget tydligt ménster nér det galler forvaltningsvolym och organisationsform
kontra kundvarden. Det r inte sa att bolag ligger i ena anden av skalan och forvalt-
ningar i den andra. Inte heller verkar férvaltningsvolymen vara en viktig faktor som kan
forklara skillnader i kundvérden. Vidare spelar inte den interna organisationen i form av
geografisk uppdelning eller sektorindelning efter kundkategori nagon sérskild roll for
vilka kundvarden som skapas.

Déaremot verkar kvaliteten hos externa driftentreprendrer i kombination med bestélla-
rens formaga att folja upp och styra deras arbete spela en stor roll for kundbetygen pa
operativa processer som felanmalan, inre och yttre skétsel. Det paverkar ocksé betygen
pa personlig service och indirekt betygen pa inflytande. En av kommunerna med laga
kundvarden brottas med att kontrakterade entreprendrer inte foljer avtalet samtidigt som
interna resurser for uppféljning och kontroll saknas. Detta skapar ocksa problem for
organisationens identitet — det &r oklart for hyresgésterna vem entreprendren foretrader
och otydligheten for hyresgésterna 6kar med stor personalomséttning hos entreprendren.
Kort sagt: kundkontakten har blivit svag och diffus.
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Resurser

Vid intervjuerna har det inte varit mojligt att exakt faststalla hur manga arsarbetare per
kvm som respektive organisation forfogar éver. Det beror bland annat pa i vilken
utstrackning man anvénder egna eller kopta tjanster.

Ocksa vilka ekonomiska resurser man forfogar dver ar en svar fraga att besvara. Men en
enkel analys av kapitalkostnader och underhallskostnader i den organisation som redo-
visar hogst NKI-betyg visar att den genomsnittliga kapitalkostnaden uppgar till ca 340
kr/kvm och ar. Detta varde ligger nagot 6ver medianvardet enligt REPAB men kan
knappast sagas vara sarskilt hogt. Man har saledes inte "investerat” sig till héga om-
démen fran kunderna. Budgeten for planerat underhall i skolor &r ca 110 kr/kvm vilket
ar hogre an medelvardet pa ca 70 kr/kvm. For en av de kommuner som redovisar laga
betyg &r motsvarande siffra for kapitalkostnader 470 kr per kvm, vilket indikerar hogre
investeringstakt an for kommunen med hogst kundvarden. Storleken pa investerat
kapital tycks saledes spela en underordnad roll for att skapa kundvérden. Underhalls-
kostnaderna for denna kommun ligger ocksa i paritet med kostnaderna for den mer
framgangsrika kommunen. Med dessa enkla jamforelser kan man naturligtvis inte dra
alltfor langtgaende slutsatser om resurser kontra kundvarden. Rimliga resurser ar
naturligtvis pa lang sikt en forutsattning for ett kvalitetsinriktat forvaltningsarbete. Det
ar dock uppenbart att skillnader i investerings- och underhallsbudgetar pé kortare sikt
inte ar avgorande for att skapa hoga kundvérden — det handlar i hég grad om hur man
genomfor sin forvaltning.

Pa en direkt fraga om vad foretradare for organisationer med relativt hoga kundvarden
sjélva tror ar forklaringen till de goda prestationerna kan svaren sammanfattas i féljande
punkter:

1. Ett ledarskap som brinner fér kunddialogen
2. All personal tillsammans med kunderna involveras i att starka kundvarden
3. Kunderna ar delaktiga i forbattringsprocesser
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3. Resultat — vardeskapande
faktorer och skillnader
mellan kommunerna

| detta kapitel redovisas resultaten fran en analys av enkatsvaren. Forst redovisas de
évergripande resultaten, dvs. vilka vardeskapande faktorer som péaverkar helhets-
omddmena, forst om den fysiska miljon och servicen, sedan i tur och ordning
helhetsomddmen om fastighetsorganisationen, lokalerna och ansvarsférdelningen.
Redovisningen sker i den ordning dessa dvergripande kvalitetsfaktorer paverkar det
totala helhetsomddmet om den fysiska miljén och servicen. Redovisningen omfattar
ocksa i vilken utstrackning respektive kommun férmatt skapa kundnytta och hur stora
skillnaderna i véardeskapande ar mellan kommunerna. Analysen av respektive kvalitets-
faktors betydelse for helhetsomdomet ger ocksa underlag for okad forstaelse for hur
vardeskapande processer byggs upp och vilka de viktigaste byggstenarna ar. Far man
storst effekt av att investera i lokalerna eller paverkas helhetsomddmet av den totala
fysiska miljon i minst lika stor utstréckning av servicekvaliteter kopplade till daglig
drift och skotsel?

Totalindex — sammanfattande betyg pa kundens totala fysiska
miljo med tillhérande service

Det sammanfattande mattet pa hur lokalerna och tillhdrande service uppfattas av
kunderna &r Totalindex, dvs. det totala helhetsomddmet som kunderna angett for den
fysiska miljon och servicen. For varje respondent utgor Totalindex ett medelvérde av
svaren pa féljande tre fragor:

e Ardu nojd eller missnojd med din verksamhets fysiska miljé och service?
e  Hur motsvarar din verksamhets fysiska miljo och service dina forvéntningar?

e Tank dig en verksamhet vars fysiska miljo och service &r helt perfekt. Hur néara
eller langt ifran detta ideal ar er verksamhet?

Resultatet visar att genomsnittsvardet for samtliga svar fran samtliga sju kommuner ar
53, vilket far betraktas som ett ndgot svagt medelbetyg. Betyget pa Totalindex forklaras
av betyget pa fastighetsorganisationens service (NKI), betyget pé lokalerna och betyget
pa ansvarsfordelningen
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NKI 54 %

(Fysiskmiljo

Lokalerna 51 [N & service)

T —— 0,18
Ansvarsférdelning 55 —

Kalla: Evimetrix AB R2=0,69

Fig. 1.

Den statistiska bearbetningen av svaren visar att den viktigaste faktorn som forklarar
Totalindex ar fastighetsorganisationens service (NKI). NKI har en vikt mot Totalindex
pa 0,46 vilket betyder att en betygsenhets forbéttring av NKI genererar knappt en halv
enhets forbattring av Totalindex. For lokalerna ar motsvarande vikt 0,33 och for
ansvarsfordelningen 0,18. Med dessa tre ledande kvalitetsfaktorer kan man forklara
nastan 70 procent av variationerna i Totalindex. Med tanke pé att samma standardise-
rade enkat anvants for kommuner som trots sina likheter ocksa uppvisar stora skillnader
vad géller organisation, fastighetsbestand och styrning m.m., har enkéten i stort sett
fangat de viktigaste och mest relevanta fragorna for att kunna aterskapa hur kunderna
tnker ndr de varderar sin fysiska miljo och dartill knuten service. Oavsett vilken
kommun kunderna verkar i tycks de vardera och beddma lokaler med tillhérande
service pa ett likartat satt.

Storst havstang for att forbattra den totala upplevelsen av den fysiska miljén med
tillhérande service har alltsa fastighetsorganisationernas arbete med den l6pande
forvaltningen, men havstangen fran forbattrade lokaler &r ocksa pafallande stor. Den
organisatoriska struktur och rollférdelning som ger ramarna for ansvarsférdelningen
mellan fastighetsorganisation och kunder spelar ocksa viss roll for hur kunderna varde-
rar sin helhetssituation. Ansvarsférdelningen spelar dock mindre roll for kundnyttan &n
fastighetsorganisationens service respektive lokalerna. Resultaten visar alltsa att det
finns en betydande havstang i att forbattra kvaliteter som ror sjalva serviceleveransen i
den I6pande forvaltningen. Man kan dérfor hdja Totalindex genom insatser som forbatt-
rar service, drift och underhall vilket i manga fall antagligen &r mindre kostsamt &n att
hoja lokalbetygen. En hojning av lokalbetygen kraver normalt underhallsinsatser eller
investeringar som dessutom maste berdra ett stort antal kunder for att hoja genomsnitts-
betyget.

Samtidigt visar analysen att Sodertérnskommunerna som grupp har stora méjligheter att
forbattra sin leverans. Betygen pa samtliga kvalitetsfaktorer ligger i ett intervall som
kan beskrivas som ett svagt medelvarde aven om genomsnittsbetyget pé lokalerna ar pa
gransen till att vara ett svagt betyg. Kanske &r detta ett uttryck for att lokalbestandet i
manga forortskommuner i storstadsomréaden har ett relativt stort inslag av lokaler bygg-
da under miljonprogrammet. Tidigare studier har visat att denna typ av lokaler och
miljoer genomgaende ges ldgre omddémen an bade lokaler fran tidigare tidsepoker och
lokaler byggda under de senaste artiondena.

10
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Mer intressant blir analysen nér man studerar skillnader i betyg mellan de olika kommu-
nerna. Resultatet visar att spridningen mellan kommunerna med hdgst respektive lagst
Totalindex &r stor.

Totalindex (fysisk miljo & service)
\ \ \

\
Kommun 1 W 64

Kommun 2 W 55
Kommun 3 * 53
Sodertérn 7 | 52
Kommun 4 7 { { 49
Kommun5 | 49
Kommun 6 48
Kommun7 m 47
‘ ‘ ‘
0 20 40 60 80

Kalla: Evimetrix AB

Fig. 2.

Kommunen med hogst Totalindex, kommun nr 1, redovisar ett Totalindex pa 64. Det ar
att betrakta som ett starkt medelbetyg dar det bara fattas nagra betygsenheter for att
betyget ska rubriceras som “starkt”. Kommun nr 7 som har det lagsta Totalindexbetyget
redovisar ett betyg pé 47, ett svagt betyg. Kunderna i kommun nr 7 har i genomsnitt gett
omdomen som ligger under mitten pa svarsskalan vilket betyder att de &r missnéjda med
den fysiska miljoén och servicen som helhet. Fyra av de sju kommunerna redovisar
Totalindex som kan betraktas som svaga medan tre redovisar betyg som far anses ligga i
medelintervallet. Denna bild blir &nnu tydligare om man rangordnar Sédertérnskommu-
nerna tillsammans med de dvriga 18 kommuner som métt Totalindex pd samma sétt.
Hur positioneras Sodertdrnskommunerna gentemot detta storre urval kommuner?

100
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Kalla: Evimetrix AB Antal organisationer
Fig. 3.
Jamforelsen visar att bland Sodertérnskommunerna finns bade de hogsta och lagsta
Totalindexbetygen representerade. Sédertérnskommunernas genomsnitt ligger nara det
storre urvalets genomsnitt. Men genomsnittet for Sodertorn paverkas starkt av att den
hogsta observationen aterfinns bland Sodertérnskommunerna samtidigt som flera av
dem redovisar laga betyg. Ur denna studies perspektiv dr denna stora spridning mellan
Soédertérnskommunerna intressant — det skapar méjligheter att jamféra kommuner med
hoga och laga Totalindexbetyg och darigenom forsta vad som skapar sa stora skillnader
i kundvarden mellan kommunerna.
En oversiktlig jamforelse mellan S6dertérnskommunerna visar stora skillnader i
helhetsomdémen om de ledande kvalitetsfaktorerna VVardbetyg (NKI), Lokaler och
Ansvarsfordelning.
; Totalindex
Véardbetyg Ansvars- : L
(NK1) Lokalerna fordelning (fysisk mlljo
& service)
Kommun 1 73 57 71 64
Kommun 2 60 52 58 55
Kommun 3 60 49 58 53
Kommun 4 46 53 50 49
Kommun 5 44 51 47 49
Kommun 6 48 45 46 48
Kommun 7 46 50 52 47
Sodertorn 52 51 53 51

Nojdare hyresgéaster

Kalla: Evimetrix AB
Tabell. 1.
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Den faktor som redovisar minst spridning ar lokalerna dér helhetsomddmena varierar
mellan 45 och 57. Att just lokalerna redovisar liten spridning beror sannolikt pé att
lokalbestandet &r relativt likartat, det som skiljer &r sannolikt bland annat alder, standard
och underhéllsskick som till stor del &r beroende av vilka ekonomiska resurser de olika
kommunerna satsat pa lokaler.

For de andra tvéa ledande kvalitetsfaktorerna ar spridningen betydligt stérre. Kommun 1
redovisar exempelvis ett vardbetyg (NKI) som dr néstan 30 betygsenheter hdgre an den
kommun som redovisar lagst NKI! Skillnaderna i helhetsomddmen rérande ansvarsfor-
delningen ar ocksa stora, upp till 25 betygsenheter. Fragan &r hur man kan forklara sa
stora skillnader i skapande av kundvérden mellan kommunerna?

NKI - vardbetyget

Betyget pa fastighetsorganisationens arbete med lépande forvaltning spelar som
konstaterats stor roll fér att forklara hur kunderna vérderar hela den fysiska miljon med
service, uttryckt som Totalindex.

Vardbetyget (NKI) &r det sammanfattande mattet p& hur fastighetsorganisationens
arbete uppfattas av kunderna. For varje respondent utgér NKI ett medelvarde av svaren
pé foljande tre fragor:

e Ardu nojd eller missndjd med kommunens fastighetsorganisation som
hyresvérd for din verksamhet totalt sett?

e  Hur motsvarar kommunens fastighetsorganisation som hyresvard dina
férvantningar?

e Tank dig en hyresvard som ar helt perfekt . Hur nara eller langt ifran detta ideal
ar kommunens fastighetsorganisation?

e 0,34
Inflytande & lyhordhet 43 #
Felanmélan 62 %

“Kundvard & personiia . B
Kun(_jv rd & personlig 58 >
service
e 0,17
Skotsel & underhall 51 _—
Kalla: Evimetrix AB R?=0,80
Fig. 4.

Den statistiska bearbetningen av svaren visar att de viktigaste faktorerna som forklarar
nivan pa NKI-betyget i Sodertornskommunerna ar fastighetsorganisationens formaga att
skapa kundinflytande, erbjuda effektiv hantering av felanmalan och tillhandahalla god
kundvérd och personlig service. Ocksa utférande av skétsel och underhall paverkar hur
kunderna vérderar fastighetsorganisationen men detta betraktas mer som en hygien-
faktor, vikten mot NKI &r ungefér halften av vikten fran Inflytande och Felanmélan.
Bade Inflytande och Felanmalan har en vikt mot NKI pa mer an 0,30 vilket betyder att
en forbattring av kundinflytande eller felanmalan med tio betygsenheter ger en forbétt-
ring av NKI med tre enheter. Med de fyra ledande kvalitetsfaktorerna hos fastighets-
organisationen kan man forklara 80 procent av variationerna i NKI-betygen. Det rader
saledes en storre enighet bland kunderna dver kommungranserna om hur en bra fastig-
hetsorganisation fungerar &n om vad som skapar en god total fysisk miljo med till-
hdérande service.
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Resultaten visar ocksé att fastighetsorganisationerna har betydligt svarare att skapa
kundinflytande &n att organisera effektiva felanmélningsfunktioner. Med inflytande
avses vilka mojligheter kunderna har nér det galler:

o att paverka fastighetsorganisationens langsiktiga planering av underhall och
atgarder

e anstrangningar for att ta reda pé era synpunkter/6nskemal och behov

e hansyn till dnskemal om anpassning, underhall och lopande skotsel av
lokalerna

Genomsnittsbetyget for Inflytande ar blygsamma 43. | genomsnitt anser alltsa kunderna
att deras inflytande pa fastighetsorganisationens olika processer ar hogst begransat.
Detta faktum haller nere de samlade omdémena om fastighetsorganisationernas service
eftersom kundinflytande &r den viktigaste vardeskapande faktorn ur ett kundperspektiv.
Om en kommunal fastighetsorganisation ska fa ett starkt NK1-betyg maste atgarder for
att starka kundinflytandet vidtas. Med begrénsade resurser ar det naturligtvis en ut-
maning att skapa kundinflytande men resultaten med stor spridning mellan kommu-
nerna visar att det trots allt &r mojligt att géra en hel del.

Felanmélan ar en tydlig process som flera av Sédertérnskommunerna lyckats utforma
pé ett satt som kunderna godkanner och uppskattar, genomsnittsbetyget ar ett medel-
betyg om 62. Det finns ocksa flera bland Sodertérnskommunerna som lyckas relativt val
med sin kundvard och personliga service. Kundvard och personlig service handlar om
tillganglighet, bemotande och servicevilja fran fastighetsorganisationens olika personal-
grupper. Genomsnittsbetygen pa skotsel och underhall &r mer mediokra med ett genom-
snittsbetyg pa 51.

Véardbetyg (NKI)
j | | |

Kommun 1 W 73
Kommun 3 ﬁ 60

Kommun 2 * 60
Sédertérn | 54
Kommun 6 48

Kommun 4 ﬁ 46

Kommun 7 ﬁ 46
Kommun s N 1

0 20 40 60 80

Kalla: Evimetrix AB

Fig. 5.

100
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Analysen visar att skillnaderna i NKI-betygen &r stora. Som konstaterats dr skillnaden
mellan kommunerna med hogst respektive 1&gst betyg nastan 30 betygsenheter. Det &r
alltsa uppenbart att sattet man genomfor sin forvaltningsuppgift pa spelar stor roll for
vilka kundvarden man lyckas skapa. Precis som for Totalindex visar resultaten att
Sodertornskommunerna finns representerade bade i toppen” och i "botten” om man
rangordnar det dryga trettiotal kommuner som matt NKI pd samma stt.

No6jd Kund Index (NKI)

Betyg
100

Medel for alla: 56 Nedre kvartil: 48

80 -

[ Kommuner i Sodertérnssamarbetet

AN NS ONOVNOANMNANMONONNO A CNNITINONNNOANMUOLL O N IN
c Addd cecrddadd NN SNNANNNNNOM®O®N Mmoo
3 > 3 t 3 >3 3 3
€ € E [} £ € EE
1S € € 3 1S € EE
S S C 8 S S S
> Z > Z 2

Killa: Evimetrix AB Antal organisationer

Fig. 6.

En av Sodertdrnskommunerna redovisar det hdgsta NKI-betyget som uppmatts bland de
knappa 40 kommunala fastighetsorganisationer som matt NKI-betyg pa ett identiskt
satt. Tva av dem positionerar sig med goda medelbetyg medan de 6vriga fyra redovisar
svaga NKI-betyg.

Vilka &r da de viktigaste forklaringarna till de stora skillnaderna i vardeskapande ur ett
kundperspektiv mellan de med hogst NKI-betyg och de med lagst betyg? Av tabellen pa
nista sida framgar helhetsbetygen for de ledande kvalitetsfaktorer som forklarar NKI-
betyget.
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Kundvard & Inre & yttre

hordhet ot Peronlig  skowel it VGO0
Kommun 1 66*. 83 71 56 73
Kommun 2 50 67 64 59 60
Kommun 3 49 71 68 54 60
Kommun 6 44 56 54 43 48
Kommun 4 39 45 51 47 46
Kommun 7 38 54 51 50 46
Kommun 5 36 56 48 46 44
Sodertérn 43 62 58 51 54

Kalla: Evimetrix AB
Tabell 2.

Analysen visar att de storsta skillnaderna i prestationer mellan kommunerna finns inom
omradena kundinflytande och felanmalan. I ndgot fall &r skillnaden mellan helhets-
betyget for felanmélan hela 38 betygsenheter. Fér inflytandebetygen ar skillnaden
mellan kommunerna med hdgst respektive l&gst betyg 30 betygsenheter. Eftersom dessa
bada ledande kvalitetsfaktorer har storst havstang gentemot det ssmmanfattande hel-
hetsbetyget pa fastighetsorganisationen som hyresvard, &r det dessa skillnader som
forklarar det stora avstandet mellan den fastighetsorganisation som redovisar hogst
NKI-betyg och de som har laga NKI-betyg. Skillnaderna forstarks av att spridningen ar
stor ocksa for kundvard och personlig service, inom detta omrade skiljer 23 betygs-
enheter den kommun som har hégst fran den med lagst betyg. Minst skillnader finns
inom omradet skotsel och underhall. Inom detta omrade ar skillnaden som hogst 16
betygsenheter. Sma skillnader i kombination med en relativt sett lagre vikt betyder att
denna faktor bidrar minst till forklaringen av skillnaderna i NKI-betyg mellan kommu-
nerna.

Nojdare hyresgéaster



Nojdare hyresgéaster

Inflytande och felanmélan
Vilka faktorer bestammer da kundnyttan inom omradena Inflytande och felanmalan?

“"Hansyn till onskemal om
anpassning av lokalerna

"~ Hansyn till 6nskemal om

underhall av lokalerna

" Vardens anstrangningar att
ta reda pa era synpunkter

“Hansyn till 6nskeméal om

I6pande skotsel

gheter att paverka varden

langsiktiga planering

Kéalla: Evimetrix AB
Fig. 7.

Inflytandebetyget bestams av fem delvis sammanhangande kvaliteter. De viktigaste &r
vilka hinsyn som fastighetsorganisationen tar till énskemal om lokalanpassning,
underhll, I6pande skotsel samt fastighetsorganisationens anstrangningar att ta reda pa

R?=0,94

Inflytande

lyhordhet

kundernas synpunkter. Forklaringsgraden &r 6ver 90 procent vilket betyder att dessa

faktorer generellt 6ver kommungranserna ger en heltdckande bild av hur kundinflytande
skapas. Samtidigt kan man konstateras att genomsnittshetygen for samtliga kommuner
ar laga. Detta ar ett omrade med stor utvecklingspotential eftersom effekten av forbatt-
rade kundomddmen har stor havstang pa NKI-betygen. Ett viktigt utvecklingsomrade
for branschen handlar darfér om méjligheterna att inom kommunal fastighetsférvaltning
utveckla processer och rutiner for 6kat kundinflytande. Hur ser féredémena ut och vilka
ar de viktigaste hindren? Nedanstdende tabell redovisar betygen for respektive kvalitets-

faktor och kommun.

Kommun Kommun Kommun Kommun Kommun Kommun Kommun Sédertsrn
1 2 3 6 4 7 5

Hansyn till nskemal om
anpassning av lokalerna 68 53 50 40 46 36 4 48
Hansyn till nskemal om
underhall av lokalerna 65 51 50 40 4l 38 34 46
Vardens anstréngningar
for att ta reda pa era 74 49 48 39 36 34 33 45
synpunkter/énskemal
Hansyn till nskemal om
I6pande skotsel av 65 52 50 42 37 44 34 46
lokalerna
Mojlighet paverka
vardens langsiktiga
planering av uh & e.u. 44 40 38 35 33 29 37
atgarder
Inflytande & lyhérdhet 66 50 49 44 39 38 36 43

Kaélla: Evimetrix AB
Tabell. 3.



Nojdare hyresgéaster

Tabellen visar att det ar fullt mgjligt att uppna betyg som ligger mellan 65 och 75 pa
samtliga kvaliteter som paverkar helhetsbetyget pa Inflytande. Problemet &r att det
endast ar en kommun som nar dessa nivaer. Exempelvis ar skillnaden mellan lagsta
betyg pa Hansyn till dnskemal om lopande skotsel 41 enheter! | fyra av kommunerna ar
fastighetsorganisationens anstrangningar att ta reda pa kundernas énskemal mycket
begransade. Detsamma galler Hansyn till énskemal om underhall och i viss man ocksa
dnskemal om lokalanpassningar. Mojligheterna att paverka fastighetsorganisationernas
langsiktiga planering uppfattas som narmast obefintliga. Med en sédan bild av fastig-
hetsorganisationerna bland kunderna &r det inte svart att forsta att NKI-betygen blir
laga.

Nér det géller Felanmalan &r genomsnittsbetygen betydligt hogre &n for Inflytande.
Kanske darfor att felanmalan &r en pétaglig process som relativt enkelt kan definieras
och brytas ner i konkreta aktiviteter. Genomsnittshetyget ar 62 vilket far betraktas som
ett gott medelbetyg. Sarskilt néjda ar kunderna med hur Sédertérnskommunerna
organiserat mojligheterna att gora en felanmalan och bemétandet vid felanmélan. Dessa
faktorer ges mycket starka betyg. Helhetshetyget pa felanmalan dras dock ner av att
kunderna anser att aterkopplingen vid atgardande av fel ar svag och att det paverkar hur
man upplever tidsatgangen. Bade aterkoppling och tidsatgéng ges lagre betyg, 49
respektive 55. Dessa bada faktorer har samtidigt storst paverkan pa helhetsbetyget.

Sambandet mellan aterkoppling och tidsatgang i kombination med dessa kvaliteters vikt
innebdr att effekten vid en forbattrad aterkoppling far stor paverkan pa helhetsbetyget
for felanmalan. Ett aterkopplingsbetyg som kan héjas med tio betygsenheter ger dels ett
hojt helhetsbetyg med nastan tre enheter (0,29*10) och dels en paverkan pa betyget for
tidsatgang med nastan 6 enheter (0,58*10). Dessa 6 enheter hojer i sin tur helhets-
betyget med ca 2 enheter (0,36*6). Den samlade effekten blir darfér en 6kning av
helhetsbetyget pé felanmélan med 5 (3+2) betygsenheter.

T 0,36
Rl ¢ Tid till att felet atgardades 55
o] T

10,58 Felanmalan
|
[ AT AR AT A e 0,29
' |nformation om att felet 4 ==
atgardats -
SE————— 0,24
Bemdotande vid felanmalan —]
————————————— 0,23
Séttet att gora felanmélan 78 ]
Kalla: Evimetrix AB R2=0,86

Fig. 8.

Ocksa inom detta omréde &r spridningen stor mellan de olika organisationerna. Tre av
dem redovisar starka betyg 83, 71 respektive 67. Tre redovisar medelbetyg 56, 56 samt
54. Det ar darmed endast en kommun som har ett svagt helhetsbetyg pa felanmélan med
45, Inom detta omrade finns uppenbarligen goda majligheter till benchmarking eftersom
det ar relativt enkelt att identifiera system, processer och rutiner for en effektiv fel-
anmalan. Potentialen ligger normalt i att forbattra aterkopplingen kring pagéende
arenden.
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Kundvard och personlig service

Vid sidan av méjligheter till kundinflytande och en effektiv felanmalningsprocess ar
ocksa kundvard och personlig service betydelsefullt for att forklara fastighetsorganisa-
tionernas NKI-betyg. Analysen visar att helhetshetyget pa Kundvérd och personlig
service i stor utstrackning beror pa tillganglighet, bemotande och servicevilja hos bade
fastighetsorganisationens personal och den personal som &r anstélld av externa entre-
prendrer och serviceforetag. Vid sidan av omddmen om personalen spelar ocksa
informationsarbetet rérande underhallsplanering och andra atgarder en stor roll for att
forklara helhetshetyget. Ocksa hur kunderna uppfattar fastighetsorganisationens
“lyssnande” i form av forstaelse och kunskaper om olika kundbehov paverkar helhets-
betyget pa kundvard och personlig service. | dessa avseenden kan man konstatera att det
i stort sett stalls samma krav pa kommunal fastighetsforvaltning som andra service-
naringar, kunden vill ha uppmérksamhet och vill ”bli lyssnad pd”. Genomsnittsbetyget
for helhetsomdémena rérande kundvérd och personlig service for hela gruppen ar 58
vilket ar ett medelbetyg. Men det finns ocksé inom detta omrade en betydande variation.
Kommunen med lagst betyg far 48 av sina kunder medan det hogsta betyget bland
Sodertornskommunerna ar 71. Det finns alltsd mycket att lara av kommuner med goda
betyg.

Resultaten visar att kunderna i stort uppskattar fastighetsorganisationernas personal.
Genomsnittsbetyget pa personal index som ar ett genomsnitt av betygen pa tillgang-
lighet, bemétande och servicevilja &r 69, ett gott betyg. Hogsta betyg ar har 87 (en
excellent prestation) foljt av 77 och 74. L&gsta betygen ar 38, 57 och 59. Den fastighets-
organisation som redovisar ett betyg pa 38 har uppenbarligen nagon typ av direkt
problematik rérande individer eller organisation/resurser som maste atgardas. Givet att
det finns en tillrackligt stor personalstyrka kan man fraga sig om nagon fastighets-
organisation bor ha ett 1agre betyg &n runt 70? Det kan val knappast vara en medveten
strategi att inte vara tillganglig, ge ett otrevligt bemétande och inte visa nagon service-
vilja? De kommuner som har ett stort inslag av externa driftentreprenorer maste saker-
stalla att ocksa entreprendrerna pa ett aktivt stt arbetar for hog tillganglighet, ett gott
bemdétande och god servicevilja eftersom entreprendrens tillkortakommanden eller
fortjanster direkt paverkar helhetsbetyget pa personal index. Sodertérnskommunerna
verkar lyckas med detta &ven om personal index bland externa leverantdrer (64) i
genomsnitt inte riktigt nar den egna personalens niva.

Fastighetsorganisationens 0,37
69 #
personal Index Kundvard
&

Info om I6pande 0,28 service
underhallsplaner & atgarder >

0,28
Entreprendrers personal Index T ——)

Vardens kunskap & forstaelse

0,14
for verksamheternas behov &) ’

Kalla: Evimetrix AB R?=0,88

Fig. 9.
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Informationsinsatser spelar som namnts ocksa stor roll for betygen pa kundvard och
personlig service. Information ar emellertid ett svart omrade och det ar nastan omojligt
att lamna for mycket information. Svarigheter att na ut till alla kunder i ett stort antal
fragor innebér att vardeskalan for frdigan om information kan sagas vara nedtryckt. Ett
gott resultat nar det géller informationsinsatser ar darfor betyg i storleksordningen 55-
60. Bland Sodertornskommunerna ar det endast en fastighetsorganisation som nar och
dvertraffar en sadan niva och ndgra av kommunerna redovisar betyg i intervallet 30-40
vilket betyder att kunderna underkanner informationsinsatserna fran fastighetsorganisa-
tionen. Har finns darfor ett tydligt forbattringsomrade.

Den sista kvalitetsfaktorn som paverkar helhetsbetygen pa kundvard och personlig
service ar fastighetsorganisationens kunskap och forstaelse for kundernas behov. |
genomsnitt ges denna faktor betyget 59 vilket &r ett godként betyg och flera organisa-
tioner ndr betyg i intervallet 63-76 vilket ar goda betyg.

Ocksa inom detta omrade finns Sédertdrnskommunerna representerade i bada andar om
man rangordnar de kommuner som métt helhetsbetyget pa Kundvard och personal index
p& samma stt.

Kundvard & personlig service

Betyg
100 - i
Ovre kvartil: 68 | Medel for alla: 60 Nedre kvartil: 51
I
80 1 [0 Kommuner i Sddertérnssamarbetet
71 1
|
% 7 I 51 51
48
40 - —
20 -~ —
I = N M N O NN 0 OO O d N M T N O™ 00O C AN M ST 1N O™~ 0 < ™~ 1 N
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Kalla: Evimetrix AB Antal organisationer
Fig. 10.

Tva av kommunerna kan sagas redovisa de allra basta resultaten inom detta omrade
medan tre av kommunerna har en tydlig forbattringspotential. For dessa finns alltsa
mycket att lara bara genom att studera arbets- och forhallningssatt i nagra av
grannkommunerna.
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Skotsel, drift och underhall

Den sista kvalitetsfaktorn som har en signifikant paverkan pa NKI-betygen ar
helhetsbetygen pa fastighetsorganisationernas arbete med konkreta atgarder inom
skotsel, drift och underhall.

~ Skotsel av !
planteringar & vagar

ing & sandning 52 : - 0,62 -
- - =l Yttre skotsel 52 # Skotsel,
Skotsel av drift &

underhall

byggnadens exteriér
0,20

Renhallning av gronytor 55

~ Lépandetillsyn & 0,38

skotsel av lokalerna

3
“H bbtfel Atgard 0,30 7 s
ursnabbtfel &tgardas 56 , Inre sk [ 51 #
* Lokalernas o022
underhallsskick
0,18
8

Kvalitet pa reparationer 5
ilokalerna

5

R?=0,87

Kalla: Evimetrix AB
Fig. 11.

Av analysen framgar att bade yttre och inre skétsel och underhall tydligt paverkar
helhetsbetyget. Delbetyget pa yttre skotsel paverkas framst av betygen pa skétsel av
gronytor, snéréjning, sandning och renhallning. Delbetyget pa inre skotsel paverkas av
den I6pande tillsynen, hur snabbt fel atgardas, vilket underhéllsskick lokalerna har
invandigt samt hur olika atgarder genomfors.

Spridningen mellan kommunerna inom detta omrade ar betydligt mindre &n for de
ovriga kvalitetsfaktorerna ovan. Kommunerna med hdgt NKI har visserligen lite hdgre
betyg an kommunerna med lagt NKI, men skillnaderna ar mindre &n for Gvriga

kvaliteter.
Skotsel & underhall
Betyg
100 = = I = I :
Ovre kvartil: 57 " Medel fér alla: 51 I Nedre kvartil: 45
| |
80 I i
| |
| |
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Kalla: Evimetrix AB Antal organisationer
Fig. 12.
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En intressant observation ar att helhetsbetyget pa skotsel, drift och underhéll har en
relativt blygsam paverkan pd NKI-betyget. Det dr sannolikt ett uttryck for att det finns
en forvantan om att det ska skétas pé ett visst sétt och att kunderna kanske inte reflekte-
rar s& mycket kring hur det hanteras sa lange det fungerar rimligt bra. Betygsskalan for
de olika delfragorna ar relativt ihoptryckt vilket sannolikt beror pa att kunderna har
svart att vardera exakt hur arbetet utfors.

Det ar uppenbart inte skillnaderna i betygen pa skétsel, drift och underhéll bland
Soédertérnskommunerna som avgor vilken samlad kundnytta fastighetsorganisationen
tillfor. Det &r istallet de servicekvaliteter som beskrivits ovan.

Betygen pa lokalerna — lokalbetyget

Forutom NKI-betyget har ocksa helhetshetyget pé lokalerna stor betydelse for
Totalindex. En foérbattring av det samlade lokalbetyget med 10 enheter ger ett 6kat
Totalindex med drygt 3 enheter (vikt 0,33). Vilka lokaler en verksamhet disponerar och
vilken standard och underhallsskick lokalerna har ar i mangt och mycket en frdga om
kundens egen verksamhetsplanering och prioriteringar, politik, kommunala
investerings- och underhallsbudgetar m.m. Det &r en viktig orsak till att skilja pa NKI-
betyget och lokalbetyget. | teorin kan en fastighetsorganisation bidra med mycket
vardeskapande genom god service m.m. samtidigt som Totalindex ar lagt pa grund av
déliga eller olampliga lokaler.

o E————————— 0,26
Lokalernas standard 55 #

Anpassningtill 0,21
verksamhetens behov 00 =
e ——— 0,18
Yttre miljo 54 EE===""S4 Lokalerna
o 0,17
Luftkvaliteti lokalerna 45 —>
Lokalernas akustiska 0,15
mili6 —l
Planlésning & e 0,11
yteffektivitet >
: 0,11
Temperaturilokalerna 42 —
0,05
Belysning ilokalerna 61 —_—
Kalla: Evimetrix AB R2=0,83

Fig. 13.

Enkatresultaten visar att lokalbetygen paverkas av ménga faktorer men att faktorer som
standard, verksamhetsanpassning, yttre miljé och klimat ar de viktigaste. Ur ett kund-
perspektiv ar det darfor kostsamt att hoja lokalbetygen eftersom det da kravs resurser
for standardhdjning eller 6kad grad av verksamhetsanpassning. Verksamhetsanpass-
ningen far genomgaende hégst genomsnittsbetyg (60) vilket far betraktas som ett
medelbetyg. Sdmst betyg ges till kvaliteterna som ror inneklimatet i form av luft och
temperatur, dar snittbetygen ligger pa 45 respektive 42. Det ar genomgaende liten
spridning i bade helhetsbetyg och delbetyg mellan lokalerna. Det rader saledes enighet
bland kunderna om synen pa lokalerna, vilka kvaliteter som paverkar helhetsomdomet
och hur dessa ska varderas och betygsattas. Slutsatsen av detta &r att det inte ar lokal-
bestandet i sig som sarskiljer kommuner med fastighetsorganisationer som redovisar
hoga NKI-betyg fran de som redovisar laga betyg. Dessutom ar satsningar pa for-
battrade lokaler knappast en framkomlig vég att pa kortare sikt paverka Totalindex,
eftersom detta kréver stora ekonomiska resurser och tar tid.
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Helhetsbetyg - Lokalerna

Kommun 1 57
Kommun 4 53
Kommun 2 52

Kommun 5 51

Sodertérn 51

Kommun 7 50

Kommun 3 49

Kommun 6 45

T T T

0 20 40 60 80

Kalla: Evimetrix AB

Fig. 14.

Ansvarsfordelning

Den sista kvalitetsfaktorn bakom Totalindex ar ansvarsfordelningen mellan fastighets-
organisationen och kunden. I enkaten formulerades fragor som tog sikte pa ansvars-
fordelningen rorande finansiering av investeringar, gransdragning for skétsel och
reparationer, dvrig drift och underhall samt ansvarsférdelningen rorande lokal-
forsorjningsplanering.

‘Finansiering av 0,37
investeringar 45 #

"Ansvarsfordelning inre Ansvars-

fordelning

skotsel & reparationer

"Ansvarsfordelning drift =
& underhall av byggnad

"Ansvar avs. lokal-
forsorjningsplanering

"Ansvarsfordelning yttre = 0,04

skotsel

Kalla: Evimetrix AB R2=0,88
Fig. 15.
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Resultatet visar att det framforallt ar tre faktorer som avgor helhetsbetyget pa
ansvarsfordelningen:

e Finansiering av investeringar
e Ansvarsfordelning inre skotsel och underhall

e Ansvarsfordelning drift och underhall av byggnad (primart underhall)

Genomsnittsbetyget pa ansvarsfordelning for hela kommungruppen ér 55 vilket far
betraktas som ett svagt medelbetyg. Det som drar ner helhetsbetyget ar framforallt ett
visst missndje med ansvarsférdelningen for finansiering av investeringar. Man kan anta
att manga ekonomiskt pressade kunder skulle foredra att genomfora fler investeringar
utan att sjélva behdva sta for kostnaden inom sin ram. Det ska poéngteras att helhets-
betyget pa ansvarsfordelning inte paverkar fastighetsorganisationens NKI-betyg utan
Totalindex.

Vid sidan av finansiering av investeringar har ocksa ansvarsfordelningen for utférande
och finansiering av drift, skétsel och underhall relativt stor betydelse for att forklara
helhetsomdomet for ansvarsfordelning. Dessa faktorer far betygen 59 respektive 56
vilket &r goda medelbetyg. Sannolikt &r ansvarsférdelningen tydligare inom dessa
omraden genom olika typer av krysslistor m.m. som anvants i kontakten med kunderna.

Helhetsbetyg - Ansvarsférdelning
1 | | |

Kommun 1 ﬁ 71

Kommun 3 58
Kommun 2 58
Sédertsrn | 55

| | |

Kommun 7 W 52
Kommun 4 ﬁ 50

Kommun 5 ﬁ 47
Kommun ¢ N 5

0 20 40 60 80
Kalla: Evimetrix AB

Fig. 16.

Den kommun som redovisar hogst betyg pa ansvarsfordelningen har uppnatt en niva pa
dver 70 medan kommunerna med lagst betyg ligger pa en betydligt lagre niva: 46
respektive 47.

Ansvarsfordelningen ar i stor utstrackning ett resultat av mer eller mindre medvetet
implementerade administrativa och organisatoriska beslut som omfattar relationerna
mellan flera forvaltningar. Dessutom kravs en tydlig kommunikation om sadana beslut
och deras konsekvenser for olika typer av beslutssituationer. Det &r tydligt att kommu-
nerna med laga betyg kan hamta idéer och inspiration fran kommuner med hogre betyg
samtidigt som fastighetsorganisationen inte ensamt ager fragan.
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Sammanfattande slutsatser

Analyserna av enkatsvaren visar att skillnaderna i formaga att skapa tydliga kundvérden
i fastighetsforvaltningen framférallt handlar om vilket kundinflytande man byggt in i
fastighetsorganisationens processer, hur effektivt man arbetar med att atgarda fel och
vilken personlig service i form av tillgdnglighet, bemdtande och servicevilja fastighets-
organisationens personal erbjuder. Hanteringen av de operativa frdgorna vid utforande
av lopande skotsel och underhall har ocksa betydelse for kundnyttan men spelar relativt
sett en mindre roll — man betraktar dessa tjanster som sjélvklara och utgdr fran att de
hanteras fackmannamassigt.

Vikt  Spridningsdiff  Bidrag till NKI

Inflytande & lyhérdhet 0,34 30 10,2
Felanmadlan 0,33 38 12,5
Kundvard & personlig service 0,20 23 4,6
Skotsel, drift & underhall 0,17 16 2,7
Summa differens 30,1
Faktisk differens mellan hogst & l&gst 29

Vikt  Spridningsdiff Bidrag till TI

Nojdare hyresgéaster

NKI 0,46 29 13,3
Lokalerna 0,33 12 4,0
Ansvarsfordelning 0,18 25 4,5
Summa differens 21,8
Faktisk differens mellan hdgst & l&gst 17
Kalla: Evimetrix AB
Tabell 4.

Av tabellen ovan framgar vilket mervarde som skapas i fastighetsorganisationen med
hogst betyg pa respektive ledande kvalitetsfaktor jamfort med den organisation som
redovisar det lagsta betyget.

Vidare framgar att det storsta bidraget till ett hogt NKI skapas av inflytande och
felanmalan som bada bidrar till att héja NKI med drygt 10 enheter i den basta
organisationen jamfort med den som redovisar lagst betyg.

For Totalindex visar tabellen att den storsta havstangen ligger i att hdja NKI-betyget.
Okning av lokalbetyget och betyget p& ansvarsfordelningen ger en mindre effekt pa
Totalindex.
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4. Beskrivning av deltagande
kommunala fastighets-
organisationer

Undersokningen bland kommunerna genomfordes initialt med sex deltagande
kommuner. En av kommunerna hade genomfért motsvarande undersékning (med
samma fragor) fore projektet varfor ingen ny datainsamling genomférdes samordnat. |
efterhand tillkom ytterligare en kommun men datainsamlingen genomfordes dar nagot
senare an i 6vriga kommuner. Totalt omfattade undersékningen darmed sju kommuner
enligt tabellen nedan.

Antal invanare
Kommun (2010)
Botkyrka 82 608
Haninge 77054
Huddinge 97 453
Nynashamn 26 032
Salem 15139
Sddertélje 86 246
Tyreso 42 947
Totalt 427 479

Tabell 5.

Samtliga kommuner ligger pa Sodertorn strax soder om Stockholms stad och utgérs av
stérre och medelstora kommuner ur befolkningssynpunkt. Bland kommunerna finns
utpraglade forortskommuner och stader men ocksa glesbygd.

Olika organisationsmodeller

Kommunerna har organiserat sin fastighetsforvaltning pé olika satt. | Haninge och
Sodertalje forvaltas de kommunala verksamhetslokalerna av kommunaldgda bolag
(Tornberget Fastighetsforvaltnings AB i Haninge respektive Telge Fastigheter AB). |
Huddinge forvaltas de kommunala verksamhetslokalerna av det allménnyttiga bostads-
foretaget Huge. | 6vriga kommuner forvaltas de kommunala lokalerna inom ramen for
kommunens foérvaltningsorganisation.

Kommunerna har vidare olika Idsningar for den l6pande skétseln och driften. |
Botkyrka hanteras ca 25 procent av den lépande skétseln och driften (ett driftomrade) i
egen regi medan resten ar utlagd pé externa entreprendrer. | Sodertalje ar all l6pande
skotsel och drift utlagd pa entreprenad medan évriga kommuner hanterar skétsel och
Ovrig drift i egen regi.
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Forvaltningsvolym och lokaltyper

Nedan redovisas forvaltningsvolymen fordelat pa olika lokaltyper i respektive kommun.
Den totala forvaltningsvolymen per invanare i respektive kommun varierar fran ca 4,4
kvm/invanare till 5,4 kvm/invanare. Skillnaderna kan forklaras av hur stor del av den
kommunala verksamheten som drivs i egna lokaler och hur stor del som drivs i externa
lokaler. Forvaltningsvolymen varierar fran 80 000 kvm till knappt 500 000 kvm
lokalarea.

Forvaltningsvolym (BRA)

For- Grund- | Gymna- | Aldre- Ovrig Férvaltnings- Ovriga

skola skola sium omsorg omsorg lokaler lokaler Totalt
Botkyrka 56286 | 152156 59517 42 231 23 407 26 750 84 640 444 986
Haninge 45047 133 689 50455 37 394 19 663 23233 49 319 358 800
Huddinge 60743 173 204 57 594 40612 14 227 23536 100 680 470 597
Salem 9961 34 480 6928 6892 3596 3993 14 558 80 408
Sodertdlje 47111 124 936 51256 42 350 17 649 13565 79317 376 184
Tyreso 27 439 96 837 20 406 17 490 7171 8339 40390 218072
Total yta
(BRA) 246587 | 715302 | 246156 | 186969 85713 99 416 368 903 1949 046

Tabell 6. Kélla: Lokalgruppen i Sédertérn — ’Sodertorns nyckeltal 2010, Verksamhetslokaler”
For Nynashamn saknas uppgifter.

Kapital och underhallskostnader

For att forsta skillnader i kundvarden &r det intressant att kontrollera hur mycket
investeringar och underhallsresurser som laggs pa lokalerna. En hypotes ar att ju storre
resursinsatsen ar desto hogre kundnytta borde skapas. Som framgar av tabellen nedan
varierar kapitalkostnaden mycket mellan kommunerna. Forklaringen till skillnaderna
star inte att finna i kommunernas storlek dven om den stérsta kommunen rakar ha lagst
kapitalkostnader per kvm och den minsta kommunen har hégst kapitalkostnader per
kvm. Huddinge omvandlade 2010 lan till sitt bostadsbolag till aktiekapital vilket sankte
kapitalkostnaderna markant. Skillnaden torde snarast forklaras av i vilken takt kommu-
nerna byggt ut, byggt till och renoverat de kommunala lokalerna samt hur man hanterar
lokalinvesteringar.

Kapitalkostnad kr/kvm

For- Grund- | Gymna- | Aldre- Ovrig | Forvaltnings- | Ovriga Genomshnittlig

skola skola sium omsorg | omsorg | lokaler lokaler kapitalkostnad
Botkyrka 600 440 709 538 821 216 324 474
Haninge 450 286 317 560 538 184 287 347
Huddinge 331 338 345 504 515 162 208 321
Salem 607 694 403 763 381 560 260 578
Tyreso 308 447 276 199 286 288 365
Kapital-
kostnad
kr/kvm 441 391 432 499 501 237 266 388

Tabell 7. Kalla: Lokalgruppen i Sodertérn — ’Sodertérns nyckeltal 2010, Verksamhetslokaler™.

Uppgifter saknas for Nynashamn och Sodertélje.
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Som framgar av tabellen nedan varierar underhéllskostnaden fran ca 80 kr/kvm i Salem
till néra 160 kr/kvm i Sodertélje. Det & emellertid inte helt enkelt att faststélla varfor
Sodertalje lagger betydligt mer pa underhall &n 6vriga kommuner. Delvis kan det handla
om rena bokféringsmassiga skillnader mellan kommunerna som t.ex. att olika principer
anvénts och att underhall redovisats som driftkostnader och vice versa. Andra faktorer
kan ocksa spela in som t.ex. bestndets alder och standard, dr ett nyare bestand kan

forvantas krava mindre underhall &n ett aldre bestand.

Underhallskostnader kr/kvm

Genomsnittlig
For- Grund- | Gymna- | Aldre- Ovrig Forvaltnings- | Ovriga underhalls-
skola skola sium omsorg | omsorg lokaler lokaler kostnad

Botkyrka 182 129 48 64 135 106 225 134
Haninge 96 90 97 54 110 118 96 90
Huddinge 80 61 73 86 213 88 136 87
Salem 228 84 65 4 75 57 37 79
Sodertdlje 67 36 12 15 28 26 619 157
Tyreso 340 58 155 20 45 -- 65 106
Underhalls-
kostnader
kr/kvm 137 77 65 48 92 93 262 114

Tabell 8. Kalla: Lokalgruppen i Sodertérn — ’Sédertérns nyckeltal 2010, Verksamhetslokaler™.
For Nynéshamn saknas uppgifter.

De kommuner som ingatt i undersékningen har en geografisk narhet till varandra men
uppvisar dnda stora skillnader. Kommunerna ar olika stora, har valt olika principer for

hur de kommunala verksamhetslokalerna férvaltas, har valt olika l6sningar for hur

I6pande skotsel och drift hanteras, skiljer sig at vasentligt vad géller kapitalkostnader
raknat i kr/lkvm och aven vad géller kostnader for underhall.
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5. Att méata kundnytta —
metoder och analysverktyg

I projektet med de sju Sodertornskommunerna har en beprévad och allmént vedertagen
metodik anvants. En enkat med identiska fragor har skickats ut till respektive fastighets-
organisations kunder. Fragorna i enkaten behandlar olika delar av lokalernas egenskaper
och ndjdheten med den I6pande forvaltningen. Enkétsvaren har sedan analyserats i syfte
att skapa en forklaringsmodell dar respondenternas helhetsomddmen beror pa hur nojda
de ar med olika delar av den service som fastighetsorganisationen ger. Exempel pa
fragor i enkaten aterfinns i nasta avsnitt.

Centralt i enkaten och férklaringsmodellen &r fyra olika betyg:

e Totalindex som utgdr det sammanfattande betyget pa kundens fysiska miljo
med tillhérande service

e Virdbetyget NKI som ar det sammanfattande betyget pa fastighetsorganisa-
tionens arbete

e Lokalbetyget som ar det sammanfattande betyget pa lokalerna

e Betyget pa ansvarsfordelningen mellan fastighetsorganisation, kund och 6vriga
kommunala enheter

I den anvanda modellen uttrycks samband mellan kvalitetsfaktorer och den samman-
fattade uppfattningen om kvaliteten pa lokaler och service som ekvationer. Om man
begransar sig till tre variabler — tva kvalitetsfaktorer och Totalindex — kan ekvationerna
illustreras med figuren nedan.

Totalindex
100T

90T
801

Kvalitetsfaktor 2
70T

60t
50t
40t .
Kvalitetsfaktor 1

304

20

29



Nojdare hyresgéaster

De tva linjerna i figuren kan klargora skillnaden mellan en kvalitetsfaktor som har stor
betydelse for den fysiska miljon med service (Totalindex) och en kvalitetsfaktor med
liten betydelse for denna (1). Punkterna i diagrammet motsvarar svaren fran enskilda
kunder och linjerna ar det effektivaste sattet att sammanbinda dessa punkter.

Lutningen pa linjen &r avgorande och denna visar effekten pa Totalindex fran varje
faktor. Ar lutningen brant, som for faktor 2, har en liten forbéttring av denna faktor stor
betydelse for vardet pa Totalindex. Ar lutningen mindre brant har forbattringar av
kvalitetsfaktorn mindre betydelse for vardet p& Totalindex.

Metoden blir mer komplicerad ndr man ska skatta betydelsen av flera kvalitetsfaktorer
samtidigt men principen &r densamma. De vikter som skattas nr man har en modell
med flera faktorer anger hur viktig varje faktor ar — lutningen pa linjen — sedan man
tagit hansyn till alla andra kvalitetsfaktorer. Vikten anger saledes den unika effekten pa
Totalindex som varje faktor bidrar med.

For att modellen ska vara trovardig maste man, med hjalp av de anvanda kvalitets-
faktorerna, kunna forklara variationen i svaren pa Totalindex. Hur val de anvanda
kvalitetsfaktorerna forklarar variationen uttrycks med R2. | ekvationerna sétter man in
hur varje individ svarat pa alla kvalitetsfaktorer och raknar ut ett modellskattat varde for
varje individ p& Totalindex. Detta varde jamfors sedan — individ for individ —med de
faktiska svar man har pa Totalindex. Man kan alltsa direkt jamfora de modellskattade
vardena pa Totalindex med faktiska svar. Pa detta satt kan man kontrollera hur val de
modellskattade resultaten stammer med respondenternas svar pa Totalindex.

P& detta satt far man ett varde pa hur stor del av variationen i Totalindex som kan
forklaras av kundernas svar pa anvanda kvalitetsfaktorer. Detta varde brukar uttryckas i
R2, som visar hur stor procent av all variation som finns i Totalindex som kan forklaras
av modellen.

Blir forklaringsnivan lag — t ex mindre &n 50 procent — beror det antingen pa att det
saknas viktiga kvalitetsfaktorer i modellen eller att man anvént oprecisa matinstrument.
En ytterligare mojlighet &r att olika grupper lagger mycket olika vikt vid olika for-
klaringsfaktorer. | sddana fall maste man géra separata analyser for olika grupper.

I de flesta tillampningar dar man pa forhand har en god kunskap om vilka kvalitets-
faktorer som &r viktiga for totalbetyget nar man ett forklaringsvarde kring 60-70
procent. Med s hoga varden vet man att man i modellen anvant de viktigaste kvalitets-
faktorerna och att alla ingdende variabler & métta med god precision. Vidare vet man
att den grupp som analyserats har likvardiga vikter for varje kvalitetsfaktor. | praktiken
nar man aldrig en forklarad variation p& 100 procent. Varden pa 70 procent brukar
betraktas som hdga.
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Att tillampa modellen

Nar man skattat modellen kan man se vilka ledande kvalitetsfaktorer som paverkar
Totalindex. Man kan ocksa se vilka bakomliggande, operativa faktorer som paverkar de
ledande kvalitetsfaktorerna. Med hjalp av regressionsanalysen kan man ocksé precisera
hur stor betydelse varje kvalitetsfaktor har for att férklara Totalindex. Bilden nedan
illustrerar en séddan skattad modell med bade vikter och betyg for varje faktor.

— 0.33 (Fysiskmiljo
Lokalerna 51 q & serwce)
0,18

Ansvarsfordelning 55 —_—

Kalla: Evimetrix AB R2=0,69
Fig. 18.

Vikterna for respektive faktor framgar av siffran vid pilarna medan betyget finns i rutan
for respektive kvalitetsfaktor. Figuren ska lasas pa foljande satt. Totalindex har fatt
betyget 52, ett genomsnittligt betyg. Samtidigt visar regressionsanalysen att vikten av
exempelvis lokalerna &r 0,46 gentemot Totalindex. Det betyder att om man vidtar olika
atgarder for att forbattra lokalerna sa att betyget vid en kommande métning stiger med
tio enheter till 61 kan man med modellens hjalp forutséga att Totalindex stiger med 4,6
enheter (10 x 0,46). Totalindex gar da upp till knappt 57.

31



Nojdare hyresgéaster

Att prioritera utvecklingsinsatser

Generellt bor man analysera resultatet av modellskattningen med hjalp av féljande
tankefigur, en "Prioriteringsmatris".

Hog
Prioritera Varda
Vikt
Bevaka Anpassa

A4

Lag
Lag Betyg » Hég
Fig. 19.

Det effektivaste sattet att forbattra Totalindex &r att fokusera pa de bakomliggande
faktorer som har fatt I1aga betyg av kunderna men som i analysen visar sig ha stor vikt.
Att prioritera dessa faktorer i ett utvecklingsarbete &r det effektivaste sattet att forbattra
sitt betyg. Resursinsatserna for de faktorer som far hdga betyg men som samtidigt inte
har sé stor betydelse for att forklara Totalindex eller bakomliggande faktorer, bor
anpassas sa att man i basta fall kan 6verfora resurser till de prioriterade omradena.
Samtidigt galler det att varda de kvalitetsfaktorer som ges hoga betyg och som har hig
vikt.

Manga ganger varierar kvaliteten pa olika kvalitetsfaktorer mellan exempelvis olika
geografiska omraden eller olika avdelningar. Nésta steg i analysen ar darfor att jamfora
betygen mellan olika distrikt och ansvarsomraden. Pa sa satt far man ett underlag som
redovisar fastighetsorganisationens styrkor och svagheter som helhet men ocksa skill-
nader inom organisationen. Tillsammans innebér detta att man far ett mycket preciserat
underlag for att uppréatta handlingsplaner som man pé god grund vet kommer att for-
battra fastighetsforvaltningen bade totalt och uppdelat per kvalitetsfaktor och ansvars-
enhet.
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6. Undersokningen

Sju Sodertérnskommuner beslutade i samverkan under ar 2010 att genomféra en
gemensam métning av kundnyttan hos interna nyttjare av kommunala lokaler inom
respektive kommun. Kommunerna har under flera ar samarbetat nar det géller nyckel-
talsjamforelser inom omradet lokalforsorjning och fastighetsforvaltning. Syftet var att fa
fram ett bra benchmarkingunderlag. Med en gemensam definition av frageformular och
en gemensam métning finns goda forutsattningar for en utveckling av samarbetet kring
nyckeltalsjamforelser och benchmarking. Den 6vergripande fragestallningen var vad
som kan ségas vara goda prestationer vad galler kundnytta och hur stora skillnaderna i
kundnytta ar mellan de olika kommunerna. Om det finns stora skillnader — vad beror de
pa och hur kan man pa basta satt 6ka kundnyttan i kommuner med relativt svaga
resultat?

Frageformularet

Projektets forsta steg var att ta fram ett gemensamt frageformular. Det visade sig ganska
snabbt att de olika kundmatningar som respektive kommun sjalvstandigt genomfort
under senare ar, innefattade relativt snarlika fragestallningar varfor det var enkelt att
enas om en gemensam enkat.

Frageformularet omfattade fragestéllningar som tog sikte p& hur kunderna uppfattade
dels forvaltningsprocessen och dels lokalen som fysisk produkt.

Nar det galler den I6pande forvaltningen omfattade enkéten fragor om:

e skotsel och underhall — fragor om I6pande drift, skotsel och underhall bade
inne och ute

e felanmélan — hur felanmélan fungerar, bemétande, tidsatgang till atgard m.m.

Dessutom stélldes fragor om sjalva servicekvaliteten i den lopande verksamheten:

e inflytande och Iyhérdhet — vilket inflytande kunderna har pa drift- och
underhallsprocesser men ocksa vid investeringar

e kundvard och service - tillganglighet, bemétande och servicevilja hos olika
personalgrupper inom fastighetsorganisationen

Fragor om den konkreta fysiska miljon omfattade:

o lokalernas utformning och inre miljé — verksamhetsanpassning, standard,
Klimat

e yttre miljo i anslutning till lokalerna — anvandbarhet, belysning, trygghet

I enkaten stalldes ocksa ett antal fragor om ansvarsférdelningen mellan fastighets-
organisationen och hyresgasterna. Dessa fragor handlade om synen pa ansvars-
fordelning nar det galler drift och underhall, lokalforsorjningsplanering samt
finansiering av investeringar.

Enkaten avslutades med fragor om det sammanfattande omdomet om fastighets-
organisationen (vardbetyget, NKI) samt det sammanfattande omdémet om den fysiska
miljén och servicen som helhet (Totalindex, TI). Fragorna om det avslutande samman-
fattande omdomet har varit viktiga for att fanga upp helhetsbetygen pa fastighets-
organisationens insatser men ocksa for att mojliggora berakningar av de olika
delomradenas respektive vikt for helhetsomdomet.
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Svaren har angetts pa en niogradig skala som sedan omréknats till en 100-gradig skala.
FoOr ett genomsnitt av samhéllssektorer och branscher visar erfarenheter att vardeskalan
0 till 100 bor tolkas pa foljande satt:

e Virden 6ver 85 betraktas som “excellenta”, tjanster som far detta betyg av
olika respondenter kan sdgas vara av yppersta klass.

e Virden mellan 70 och 85 anses vara hdga, dvs. det &r ett starkt betyg. Denna
kvalitet pa tjanster finns hos manga framgangsrika féretag och organisationer.

e Virden mellan 60 och 70 for kvaliteten pa tjanster och produkter brukar
betraktas som genomsnittlig.

e Enkvalitet i intervallet 40 till 60 far betraktas som relativt svag och vérden
under 40 &r klart underkant.

Totalindex och N6jdkundindex
Allabranscher och allatyper av produkter

I
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Mycket svagt Svagt Medel Starkt Excellent

Totalindex och N6jdkundindex
Lokalférsérjningsmonopol

I
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Mycket svagt Svagt Medel Starkt Excellent

Fig. 20.

Vara erfarenheter fran méatningar i ca 30 olika organisationer med ett formellt eller
informellt lokalférsérjningsmonopol visar att betygen normalt &r nagot nedtryckta i
forhallande till den generella véardeskalan. Det finns flera forklaringar till detta. En
bidragande orsak &r att man i ett lokalférsérjningsmonopol inte kan byta leverantor av
tjanster eller flytta fran lokaler som man av olika anledningar ar missndjd med. Det &r
da ofrénkomligt att det i en storre grupp kunder med sadana forutsattningar, finns en
grupp som drar ner genomsnittsbetygen istallet for att dessa kunder kunnat ”lamna”
systemet och ersatts av kunder som aktivt valt aktuell lokal och serviceleverantor. |
figur 4 redovisas en vérdeskala som anpassats efter dessa forutsattningar.

Datainsamling

Datainsamlingen har genomforts med elektroniska enkater riktade till lokalhyresgéster
med kommunala verksamheter. Svarspersoner har i huvudsak varit verksamhetschefer,
bitradande verksamhetschefer samt kontaktpersoner inom verksamheterna med sérskild
kunskap om lokalerna. | samband med upprattande av urvalet har samrad skett mellan
kommunerna for att sakerstalla att urval skett pa likartade grunder.



Svarsfrekvenser

Datainsamlingen har genomforts med ett ordinarie utskick foljt av tre paminnelser.
Svarsfrekvenserna ar bra till mycket bra. Malet var svarsfrekvenser kring 65 procent,
vilket uppnatts eller verskridits i nastan samtliga kommuner dar datainsamling
genomforts.

Med legitimt bortfall avses bortfall till foljd av att personen slutat, ar langtids-
franvarande eller inte kunnat nds p.g.a. felaktig adress trots forsok till korrigering.

Antal utskick Legitimt bortfall Antal svar Svarsfrekvens
Kommun 1 354 - 235 66,7%
Kommun 5 55 4 34 66,7%
Kommun 2 258 7 186 74,1%
Kommun 7 104 10 59 62,8%
Kommun 6 222 19 137 67,5%
Kommun 4 87 2 64 75,3%
Kommun 3 88 4 64 76,2%
Totalt 1168 46 779 69,4%

Nojdare hyresgéaster

Kaélla: Evimetrix AB
Tabell 9.

Gemensam modell for samtliga sju kommuner

I projektet har en modell skattats for samtliga deltagande kommuner. Konstruktionen av
modellen samt skattningen av vikter ar en procedur som kraver hig kvalitet pa indata.
For att modellen ska bli stabil kravs att de fragor som anvants stéllts pa ratt satt, att inga
vasentliga kvalitetsfaktorer saknas i frageunderlaget och att tillrackligt antal svar er-
héllits samt att svaren i sig bildar ett tydligt ménster som kan analyseras med statistiska
metoder. Uppfylls ovanstaende forutsattningar kan en modell skattas som ocksa far en
rimligt hég forklaringsgrad.

I projektet har en gemensam modell kunnat skattas med hog forklaringsgrad. Icke desto
mindre ska framhallas att varderingarna av vilka faktorer som &r viktiga kan skilja sig at
mellan olika deltagande kommuner. Separata modeller & mdjliga att skatta i Huddinge
och Sadertalje da dessa kommuner, genom stort urval, har manga svar. | Tyreso och
Nynashamn gar det inte att skatta “egna” modeller da detta forutsatter atminstone ca
100 svar. | Botkyrka har som namnts en urvalsundersokning genomforts och &ven har ar
antalet svar for litet for att en egen modell ska kunna skattas.

Antalet svar i de olika kommunerna varierar, delvis p.g.a. olika urvalsstorlek. I syfte att
skapa en generell ”’kommunmodell” har modellresultaten viktats liksom de genom-
snittliga kommunbetygen.
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No6jdare hyresgaster

En kundmatning i sju kommuner

D& manga personer spenderar en stor del av sin dag i kommunens lokaler ar det viktigt
att veta vad de tycker om lokalerna. Bra lokaler och en god service &r viktigt for kvalitet
och effektivitet i kommunernas verksamhet. Malet &r att erbjuda sa bra lokaler som
mojligt givet de resurser som finns. Fragan ar da vad hyresgasterna tycker nar man
mater deras nojdhet?

I den har rapporten kan du lasa att ngjdheten framforallt paverkas av hur man arbetar
med kundinflytande, hur effektivt man arbetar med att atgarda fel och vilken personlig
service i form av tillgdnglighet, bemétande och servicevilja som fastighetsorganisa-
tionens personal erbjuder. Hanteringen av de operativa fragorna vid utférande av
I6pande skotsel och underhéll har ocksé betydelse for kundnyttan men spelar relativt
sett en mindre roll — man betraktar dessa tjanster som sjélvklara och utgar fran att de
hanteras fackmannamassigt.
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