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Vart eftersom utbudet pa lokaler de senaste aren dkat, har
fastighetsforetagen borjat konkurrera om hyresgaateForandringen pa
marknaden har lett till att fastighetsforvaltningtigifran att enbart fokuseras
pa fastighetens driftkostnader till att bli allt mMeindfokuserad.

Syftet med uppsatsen ar att beskriva hur Aspholrsstigheter AB anpassat
sig till de nya kraven pa fastighetsmarknaden. ket genom att fordjupa
sig i hur de tre lokalkontoren arbetar for att lsddsina kundrelationer samt
att askadliggora hur foretagskulturen ser ut.

Undersokningen &r en beskrivande studie som utg§arein kvalitativ metod.
Det empiriska materialet ar till stérsta del inhdmtia personliga intervjuer
med personal och ledning pa foretaget. Det tedwetinaterialet bestar av
sekundardata och ar hamtad ur litteratur och rappor

Kapitlet inleds med en generell presentation aallogresmarknaden. Sedan
sker en fordjupning i teorierna kring Service maragnt och Human
resource management ur ett fastighetsvetenskayargpektiv.

Intervjuerna med Aspholmen Fastigheter AB visarfatetaget arbetar pa
flera olika satt for att starka sina kundrelation&boretagskulturen pa
lokalkontoren skiljer sig till viss del at, eftersode tre fastighetscheferna i
sin tur praglar klimatet pa kontoren.

Aspholmen Fastigheter AB har till stor del anpassatill de nya krav som
stéllts pa fastighetsmarknaden. Det finns dockavislar som skulle behéva
utvecklas ytterligare. Servicekulturen behover mitahos alla medarbetare
pa foretaget. Dessutom skulle foretaget tjana pauteckla en larande
organisation och arbeta mer med kunskapsutbyte amekontoren.
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A recent rise in the supply of rental space haseid real estate companies to
compete about tenants. The development in markettste has shifted
attention of real estate administration from com@img predominantly on
maintenance costs to a heavy increase in custonegrtation.

The aim of this essay is to describe how the cowyppespholmen Fastigheter
AB has adapted to the new demands of the realeestairket. This is
accomplished with an analysis of the overall bussn=ulture and of practices
to increase customer orientation at the three loffales.

The investigation is a descriptive study origingtin a qualitative method.
The empirical data is primarily obtained from peralointerviews with
company employees and management. The theory ton$isecondary data
taken from relevant literature and reports.

An introductory presentation of thhental market is followethy an in depth
survey of the theory on service management and humesource
management from a scientific perspective on realeslievelopment.

The interviews with Aspholmen Fastigheter AB revédadt the company
works in several different ways to strengthen itsstomer relations.
Differences in business culture exist amongst dlealloffices since the three
managers influence the working climate in theipessive office.

Aspholmen Fastigheter AB has by large adaptedch¢onew demands that
exist in the real estate market. There are howswere aspects which require
further improvement. The service culture needsuidy froot itself in all
employees. In addition the company would gain frdavelopment of a
learning organization and from increased informatexchange between
offices.
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Examensarbetet ar ett avslutande arbete pa progearfim Fastighetsforetagande 120 p.
Arbetet omfattar 10 veckors arbete och ar skrivginstitutionen fér Teknik och Samhalle pa
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Var forhoppning ar att arbetet skall ge dig sonatésen inblick i hur fastighetsforvaltningen

forandrats och hur ett fastighetsforetag anpasgafter marknadens nya krav.

Forst och framst vill vi tacka alla respondenterAspholmen Fastigheter AB som gett oss
mojlighet att fordjupa oss i foretagets arbetsddttin alla intervjuer hade examensarbetet inte
varit mojligt att genomfora. Vi vill aven rikta esttort tack till vara handledare Anna von
Krusenstierna och Karin Staffansson Pauli som unpi&cessens gang kommit med
inspiration och vagledning. Dessutom vill vi papsaatt tacka vara narstaende som hjalpt till
med korrekturlasning och betydelsefulla synpunk&st men inte minst vill vi aven tacka

varandra for ett gatt samarbete och en larorikopkeri
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Anna Alvemo Kristina Holm
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1. Inledning

Det inledande kapitlet i uppsatsen skall ge lasaanntroduktion i &mnet samt leder lasaren
till studiens andamal. Efter en presentation avdrakden till arbetet foljer uppsatsens syfte
och fragestallningar. Vidare beskrivs avgransninddir amnet samt uppsatsens malgrupp.
Avslutningsvis presenteras tidigare forskning inasmradet samt studiens fortsatta

disposition.

1.1 Bakgrund

Fram till 1990 hade lokalhyresmarknaden i Sverigilusive Malardalsomradet fa vakanser.
| slutet av 80-talet och borjan av 90-talet skeddekraftfull utbyggnad av lokalbestandet,
samtidigt som bade den privata och den offentlightsn borjade effektivisera sina
lokalbehov. Detta medfdrde ett ytterligare utbudcepaedan mattad marknad vilket bidrog till
att hyresnivaerna hallits nere. Situationen medstettt utbud av lokaler gor att marknaden
tillhor kunden, vilket betyder att hyresgasten kalja mellan olika lokaler och stalla krav pa
deras utformning och hyresniva. En ytterligare ledwens ar att spridning pa hyresnivaerna
Okar, eftersom andra faktorer som t.ex. det geaafldget kommit att spela en allt storre
roll. P& sa satt skiljer sig lokalhyresmarknadean frbostadshyresmarknaden, eftersom
hyresnivan dar ar reglerad efter bruksvardesprarcigonkurrensen om lokalhyresgasterna
ledde till en borjan till ett kraftigt priskrig omyresnivaerna pa de lokala marknaderna. Med
tiden har dock andra faktorer som service, lagepvofessionell forvaltning fatt en successiv
okande betydelse vid val av loKaBlutsatsen av ovanstdende utveckling &r med andratt
fastighetsforvaltning har gatt ifran att enbartavéokuserad pa fastighetens driftkostnader till

att istallet handla om att satta hyresgasten onhekebehov i centrum.

1.2 Syfte och fragestallningar

1.2.1 Syfte
Syftet med uppsatsen ar att beskriva hur AspholRestigheter AB anpassat sig till de nya
kraven pa fastighetsmarknaden. Det sker genona a¢iha pa hur de tre lokalkontoren arbetar

for att starka sina kundrelationer samt att askgdlia hur foretagskulturen ser ut.

! Hégberg, Anna-Lena & Erik, Hogberunddriven fastighetsforvaltningStockholm: Liber ekonomi, 2000),
S. 46

-7 -
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1.2.2 Fragestallningar

1. Hur arbetar Aspholmen med sina kundrelationer?

2. Hur kan lokalkontoren utnyttja varandras olika asbéatt?

1.3 Avgransning

Den undersokning vi har genomfort utgar fran stoidjektet Aspholmen Fastigheter AB, som
nedan endast kommer att benamnas Aspholmen. Hfteimskningsperioden omfattade 10
veckor, valde vi att avgransa vart undersokningsratgenom att genomfora intervjuer med
endast 7 st av foretagets anstallda. Genom etegisat val av respondenter anser vi att vi fatt

en relativt klar bild av féretaget som ligger ghund for de slutsatser som vi dragit.

Undersokningen ar skriven utifran foretagets sykelroch darfor har vi endast intervjuat

foretagets medarbetare och inte nagra hyresgaster.

1.4 Malgrupp

Examensarbetet riktar sig i forstahand till hogskalch universitetsstuderande, framst inom

fastighetsrelaterade utbildningsprogram, som istresm sig for &mnet.

Det riktar sig aven till Aspholmen och dess medtteei férhoppning om att det ska kunna
vara till nytta for foretagets fortsatta arbete nagtdutveckla organisationen. Var grund ar ett
teoretiskt synsatt pa hur ett foretag bor fungenan utan erfarenheter av den praktiska
problematiken inom ett foretag. Pa sa satt kariskdttankar och analyser goras, utan att

dessa ar fargade av praktiken, vilket férhoppnirsgkan vara till nytta for foretaget.

Utdver Aspholmen sjdlva, kan examensarbetet tnosigiven vara till nytta for andra foretag

som har intresse av att ta del av service manageaumiéran ett fastighetsforetagarperspektiv.

1.5 Tidigare forskning

Eftersom Aspholmen efterfrdgade en uppsats i kumgémerkan pa foretaget saknas relevant
forskning inom omradet. Tidigare forskning finnscllomed utgangspunkt pa hur ett

fastighetsforetags produktsyn paverkas nar mamab@nbeta kundorienterat. Denna skrift



Forvaltning i férandring

utgar fran fastighetsforetag generellt satt ocHdddnar vi delvis anvant oss av den som

material till var teori.

1.6 Disposition

Examensarbetet ar uppdelat och disponerat pa idjaatt:

Det inledande kapitlet beskriver, syfte och uppsas
Kapitel 1 — Inledning fragestallningar. Dessutom diskuteras avgransnjmgaigrupp
samt tidigare forskning inom omradet.

I metodkapitlet ges en inblick i de olika vetendiga

Kapitel 2 — Metod synsétten samt vilken metod som valts och varfor.

Teorikapitlet utgar fran de teorier och begrepp sorentrala

Kapitel 3 — Teori for att beskriva den empiri som samlas in.

| kapitlet presenteras de undersokningsmaterial\ddatt

Kapitel 4 — Empir fram fran de intervjuer som genomforts med foretage

| analysen redogors for de paralleller som finndane

Kapitel 5 — Analys uppsatsens teori och empiri.

| kapitlet diskuterar forfattarnas egna asikterfonbattringar
som foretaget skulle kunna arbeta efter. Dessuemfdyslag
pa vidare forsknings som framkommit under perioden.

Kapitel 6 — Slutsats & vidare
forskning

| kallférteckningen redovisas de kallor som anvants

Kapitel 7 — Kallforteckning uppsatsen

Som bilaga finns den intervjuguide som vi haft samderlag

Bilagor vid intervjuerna.




Forvaltning i férandring

2. Metod

| metodkapitlet skildras det vetenskapliga tillvggagssatt som finns samt vilka som anvants
i utférandet av studien. Dessutom beskrivs hur ggamandet av undersokningen gatt till och

darutdver behandlas aven kallkritik.

2.1 Ansats

Uppsatsen skrivs med utgangspunkt fran ett vet@ligkdorhallningssatt vilket innebar att
den genomfors utifran en vetenskaplig metod, hasyttematiskt utforande, relateras till

teorin samt ar kritiskt reflekterande.

En undersokning av den har typen kan utga ifrarotiké ansatser, deduktion och induktion.
Deduktion innebar att man utgar fran en given teati/eller en hypotes som man prévar
empiriskt for att sedan dra en slutsats om teoypulesen kan verifieras eller falsifieras.
Induktion innebér att man utgar ifrdn empirin déamsedan samlar in data vanligast genom
observationer for att sedan dra en slutsats aweugp@rfarenhet. Oftast foljer man inte nagon

av dessa ansatser slaviskt, utan det blir en blagdiv dem b&da, abduktidn.

2.2 Kvalitativ och kvantitativ metod
2.2.1 Kvalitativ

Kvalitativ metod anvands med fordel nar man vilkgg@n djupgaende undersokning som
syftar till att fA en detaljerad bild och skapastaelse for individer, grupper av individer eller
individernas livsvarld. Denna metod lampar sig darbast till fragestaliningar som ror
personer eller gruppers varderingar och attitydler gid studier av ett visst forlopp eller en
viss proces$.Insamling av data sker vanligast genom fallstudiar forskaren under en

langre tid observerar det som skall studeras g#epm intervjuer med noga utvalda grupper.

2.2.2 Kvantitativ
Kvantitativ metod anvands nar man vill far en bredach mer 6versiktlig bild av det som ska

studeras. Syftet med det kvantitativa tillvagagaégst ar att skapa en generaliserande bild

2 Hallin, P-O,Férelasning,2007-02-23 & 2007-02-28.

® Backman, JarRapporter och uppsatsérund: Studentlitteratur, 1998), s. 48
* Ibid., s. 101f.

® Ibid., s. 58f.

-10 -
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genom att mata, observera och registrera ett yissblem efter en given hypotes. Man
anvander sig oftast av statistik och siffror for firklara eller visa samband mellan olika
faktorer i analysen. Den kvantitativa metoden lamgig bast till fragestallningar som ror

olika typer av matningar och experiment med siffron tal®

2.3 Insamling av data

Vid insamling av data kan man anvanda tva olikaetyprimardata och sekundardata.
Priméardata kan beskrivas som observationer, endétaiikningar och intervjuer, det vill sdga
information som forskaren sjalv samlat in. Sekuddéa &r information som inte har
inhamtats av forskarna sjalva. Exempel pa denna aypdata &ar artiklar, bocker och

vetenskapliga avhandlingér.

Vid en kvalitativ undersokning sker insamlandet data framst genom deltagande
observationér och explorativa intervjuer. Observationerna gerskarna forstéelse och
inblick i studieobjektets miljo samt den kunskap Ehover for att stalla de ratta fragorna
under intervjuernd.For att inte p&verka det normala arbetssattet ruabgervationen maste
observatoren bli en del av det sociala system skafl sbserveras. En fara ar dock att
observatoren blir for lik de som observeras octs®&att inte ser det speciella och urfka.
Explorativa intervjuer syftar till att askadliggéraspondentens varderingar, asikter, attityd
och forestéllningar i samma grad som ren fakteeripatillfallet kannetecknas av ett 6ppet
och ostrukturerat klimat dar forskarna vaéljer fifageulering och frdgornas ordningsfoljd
fritt till skillnad fran en intervju som provar drypotes dar klimatet ofta & mer strukturerat.
Det beror pa att forskarna vid dessa intervjuekéranvanda sig av tester eller fardigstallda
frAgeformular som hjalpmed#!.

2.4 Val av metod

Examensarbetets avsikt har varit att beskriva heghlmen anpassat sig till de nya kraven

pa marknaden genom att ta reda pa hur lokalkontanteetar for att starka sina kundrelationer

® Backman, JarRapporter och uppsatsérund: Studentlitteratur, 1998), s. 31, 47

" Lundahl, UIf, & Per-Hugo, Skéarvaditredningsmetodik fér samhallsvetare och ekonomyepjaga tre, (Lund:
Studentlitteratur, 1999), s. 52

8 Byrman, AlanKvantitet och kvalitet i samhéllsvetenskaplig foisk (Lund: Studentlitteratur, 1997), s. 58

° Kvale, SteinarDPen kvalitativa forskningsintervjuLund: Studentlitteratur, 1997), s. 92

19 Lundahl, UIf, & Per-Hugo, Skarvaditredningsmetodik fér samhallsvetare och ekonofh@99), s. 123ff.

1 Kvale, SteinarDen kvalitativa forskningsintervjufl997), s. 92ff.

-11 -
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samt att askadliggora hur foretagskulturen set undersokningen har darfér en kvalitativ
metod fér insamlingen av data anvants. Genom dalitkiiva metoden har fragestallningarna
besvarats da representanter fran varje lokalkdrgpmtervjuats och traffats.

En analys av bade primardata och sekundardataemmgforts. Primardatan bestar av det
material som framkommit genom intervjuer medan sdindatan omfattar arsredovisningar,

rapporter och litteratur.

2.5 Val av studieobjekt

Vid valet av studieobjekt har vi valt att titta @t fastighetsforetag som utvecklar och
forvaltar kommersiella fastigheter. Aspholmen Fgistier utger sig for att arbeta
kundfokuserat och da verksamheten bedrivs pa fkea oharknadsomraden ger det oss

mojlighet att askadliggora olikheter mellan kontaore

2.6 Val av teori

Da en induktiv ansats anvands, inleddes studien atedndersoka och samla in data om
Aspholmens arbetssétt gallande kundrelationer océtdgskultur. Informationen anvandes
till att identifiera teorier som kunde applicera pé&n empiri som samlats in. Service
management teorin ar den teori som till storstaaefints, da fastighetsforetagande ur ett
service management perspektiv betonar den kunderate verksamheten dar kunden satts i
centrum. Med en okande konkurrens pa marknaden ddir allt viktigare for ett

fastighetsforetag att varna om kunden for att p&iséka sina konkurrensférdelar. Denna
teori tar ocksd upp betydelsen av en stark forktafyg samt hur en servicekultur

uppkommer. En annan teori som anvants ar Humanuresdlanagement. Denna teori tar
upp ledarskapsperspektivet och hur medarbetarnastsarestationer paverkar foretagets

konkurrenskraft.

2.7 Bearbetning av data
2.7.1 Primardata

Vid insamlingen av primardata intervjuades fasttgbleefen och uthyraren pa varje ort. Dessa
tva intervjuer genomfordes for att fa tva olika aidvinklar och uppfattningar om

lokalkontorets arbetsséatt. Fastighetschefen ar dem har det yttersta ansvaret pa

-12 -
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lokalkontoret medan uthyraren har en saljande ool jobbar nara bade forvaltare och
fastighetsansvarig. Dessutom intervjuades foresagdd for att fa kunskap om vilka
ambitioner foretaget har for de aktuella fragestéaiarna.

Motet med respondenterna var av intresse och gghgheien att folja deras reaktioner och
kroppssprak vid besvarandet av fragorna. Da vikumskap om de aktuella teorierna fran
tidigare kurser, var vissa av fragorna till respemerna forberedda. Men eftersom intervjun
var ostrukturerad och av diskussionskaraktar, véxten foljdfragor fram under intervjun.

Intervjuerna genomfordes pa respektive kontor d@geigdlen pa intervjuerna varierade fran
person till person. Under intervjun turades vi othsadlla fragor sa att nagon alltid kunde
anteckna samtidigt som respondenten svarade. Kttenalede fragor har darefter besvarats

via e-mail.

2.7.2 Sekundardata

Viss information har aven tagits fran andra kalha. arsredovisningar och faktablad om
foretaget. Dessutom har allt teoretiskt mateiagits fram genom analys av litteratur och
rapporter. Vid sokandet av sekundéardata har vimtoléa biblioteks sokmotorer bl.a. Lunds
Universitets Lovisa, Malmd Hogskolas Vega och Kuggbibliotekets Regina.

2.8 Kallkritik

For att undersokningen skall ge en sa rattvisariie Som mojligt ar det viktigt att allt
material granskas kritiskt och tillforlitligheteroktrolleras. Nar det galler primardatan har
varje respondent getts mojlighet att kontrollenasenstaliningen av det material som samlat
in vid intervjutillfallena, for att forsékra attlablivit korrekt uppfattat. En medvetenhet finns
aven om att intervjuarna kan ha paverkat respoedemetta galler framforallt intervjuerna
och motena med Vasteraskontoret, eftersom den defatthren arbetar pa kontoret och har
varit delaktig i den lI6pande verksamheten. Denmdlpmatik har gjort det &n mer viktigt att
halla ett kritiskt férhallningssétt till det insaade materialet.

Nackdelen med att ha fastighetschefen som resporgdeait denne har huvudansvaret for
verksamheten pa orten. Det kan medféra att eveaataehgheter som finns i organisationen
inte kommer fram, da denne inte vill kritisera sjglv och foretaget. Dessutom kan faktorer

som bakomliggande kultur och individuella prefemmgsaverka respondentens delgivande av
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information. Da ytterligare en person (uthyrarerigivijuades pa varje lokalkontor kan svaren

jamforas och sammanstallas. Pa sa satt inhamthsedtire och mer korrekt underlag.

De intervjuer som genomforts samt de kompletteragd®ail som skickats ut, har resulterat i
svar med valdigt varierat omfang och innehall. isespondenter har kommit med langa
utlaggningar med flera olika dimensioner pa svameedan andras svar har varit valdigt
tunna. Var slutsats till detta ar att respondemtédrar olika mycket att tillféra till de stallda
fragorna. Detta hanger i sin tur formodligen ihogdntinur mycket som var och en tidigare har
reflekterat ver fragorna. Att svaren ar kortfataen aven handla om en brist pa insikt i den
egna foretagskulturen. En annan syn pa problemmatikatt vissa helt enkelt inte haft tid eller
intresse av att ge lika fullstandiga svar.

Det ar aven viktigt att forhalla sig kritisk tilekundardata, da de kan ha brister i kvaliteten
eller vara ofullstandig. Den arsredovisning soméams som komplement till intervjuerna,
kan vara subjektiv eftersom foretaget i den gairtage en positiv bild. Litteratur som valts
anses vara relevant for studien, och bedémas hdillioditlighet da forfattarnas teorier haft

stor paverkan pa utvecklingen inom amnet.

-14 -



Forvaltning i férandring

3. Teori

Avsikten med kapitlet &r att beskriva de teoriansir av betydelse for undersdkningens syfte
och fragestallningar. Vi kommer att inleda kapitleted en generell presentation av
lokalhyresmarknaden for att sedan fordjupa ossrvise management och Human resource

management ur ett fastighetsvetenskapligt synsatt.

3.1 En introduktion till lokalhyresmarknaden

Den totala lokalytan i Sverige uppgar till ca 260joner kvm, dar kontor och butiker endast
omfattar ca 15 %. Resterande yta bestar till &dtel av industrilokaler men omfattar dven
lokaler till sjukvard och skolor. Lokalhyresmarkeadar en fri marknad dar avtalsfrinet i

princip r&der. En lokal som uppltes med hyre$odgr reglerna i hyreslage.

Det stalls idag stora krav pa en modern lokal. Dembver omfattande tekniska installationer,
uppfylla vissa sékerhetskrav och ha en god arbgtsmed ett gott inomhusklimat. En stor
del av dagens lokalbestand uppfyller inte dessa.kfddre fastigheter kommer darfor

successivt att behtva genomga omfattande renowerfagatt behalla sin konkurrenskraft pa
marknaden. Det lokaloverskott som idag finns pa gaaorter innebar dessutom stora

hyresgastanpassningar for att bli attraktiva hybgsa

Lokalhyresmarknaden ar ingen homogen marknad utatébav er rad olika delmarknader
beroende pa lokalernas lage, standard, anvandbachettformning. Varje lokal ar unik men

i ett langre perspektiv kan standard, utformning)\wforandras. Det enda som fran boérjan ar
givet ar det geografiska laget. For att hyra utleki en fastighet med ett samre lage maste
man som fastighetsforetag acceptera en lagre hiyéesRorvaltaren kan aven skapa ett
formanligt kunderbjudande som gor lokalen mer ktiva trots ett samre lage. Kreativa
losningar kan skapa ett tkat varde fér kunden déHangningen aven for fastighetsagatén.
Uppfattningen om ett lages attraktivitet kan avérandras over tiden. En stadskarna kan bade
utvidgas och forflyttas éver tid, en s.k. centrumsang >

12 sveriges fastighetsagarefoérburidandbok i fastighetsférvaltning 5 — Férvaltning okaler. (Stockholm:
Sveriges fastighetsagarefoérbund), 1998, s. 3f.

2 bid., s. 4

14 Hogberg, Anna-Lena & Erik, Hogbergunddriven fastighetsforvaltningStockholm: Liber ekonomi), 2000,
Ss. 83

15 Sveriges fastighetsagareforbuhtindbok i fastighetsférvaltning 5 — Férvaltning lakaler (1998), s. 5
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3.2 Fastighetsforvaltning idag

Framtidens framgangsrika fastighetsforvaltning ®rgea hyresgastens dnskemal och behov,
medan den traditionella férvaltningen har varit feduserad pa husens behov, eftersom den
framsta uppgiften varit att skota drift och unddéitHda senare tid har man aven insett vikten
av att vara marknadsorienterad for att skapa endgémgsrik fastighetsforvaltning. Grunden
for marknadsorientering ar kundens behov, det sélja att forstd kundens onskemal och
tilgodose dem sa kunden blir néjd och kanner haglitet. Nar det galler lokaler blir det
annu viktigare eftersom hyresgasten sjalv ar alfarande. Den marknadsorienterade
fastighetsforvaltaren tar ocksd hansyn till attesgésten lyckas med sin affarsverksamhet.
For en forvaltare av kommersiella lokaler kan dktinkret handla om forstaelse for den egna
verksamheten paverkar hyresgasternas verksamhédt kda forvaltare av lokaler blir att
hjalpa sina lokalhyresgaster att forbattra sin sankhet med utgangspunkt fran lokalen. Det
viktigaste ar alltsa inte, som det varit tidigastt ha det mest ekonomiskt I[6nsamma
forvaltningsrutinerna utan istdllet vad som pasbaresgastens onskemal och behov.
Karnprocessen i fastighetsforvaltning pa 2000-tasetdlar alltsa om att varda relationen med
de befintliga kunderna och maximera det varde kuraleipplever, sa att de stannar inom
foretaget istallet for att ga till konkurrentthDet skapar néjda och [6nsamma kunder, som

sedan sprider "good-will” och ger fastighetsagageda affarsforutsattninga¥.

3.2.1 Hyresgasten

Nar ett fastighetsforetag hyr ut en lokal bedomstftyresgastens lamplighet och om den
passar in i fastigheten i 6vrigt. Eftersom hyresgr@s paverkar varandra ar det viktigt med en
bra kombination av hyresgaster, sa att ett gynngliméat bildas i hela fastigheten. | vissa fall

bor man t ex avsta fran en hyresgast aven om liegakiljan ar god, om verksamheten kan
paverka uthyrningen till andra hyresgéaster negativinotsatt situation kan en strategisk

hyresgéast hoja attraktionen i huset, vilket kanalddl att fastighetsforetaget gor storre

uppoffringar och kanske nojer sig med en lagre snikd. Eftersom det bade &r dyrt och

omstandligt att skaffa nya hyresgaster kan det gkomomiskt att arbeta med kundvard sa att

de befintliga hyresgasterna &r nojda och stahhar.

16 Sveriges fastighetsagareforbuhtindbok i fastighetsférvaltning 5 — Férvaltning lakaler (1998), s. 12
" Hoégberg, Anna-Lena & Erik, Hogbergunddriven fastighetsférvaltning@000), s. 82

18 Sveriges fastighetsagareférbuhtindbok i fastighetsférvaltning 5 — Férvaltning lakaler (1998), s. 12f.
Y1bid., s. 13
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En skillnad mellan ett fastighetsforetag och artgfasteforetag ar att kunden till viss del ar
bunden till foretaget. Hyresgasten ar namligen mdtrrberoende av fastigheten betydligt
langre an det formella lokalhyreskontraktet. Detdiar om bindningar som genom lokalens
lage kopplar kunden till omradet t ex genom kommedirsch kommunal service samt genom
hyresgastens egna kunder. | Sverige ar det dessotimire vanligt att man byter lokal
jamfort med manga andra lander dar man har en takleead balans pa fastighetsmarknaden.
Kunskapen om andra alternativ pa lokalmarknadenvachdet innebéar i form av att bygga
nya natverk ar vanligtvis mycket begransad. Dadfér sig hyresgaster ofta for att byta lokal
och vid t ex expansionsbehov sa viljer hyresgassenigtvis att skaffa storre lokaler i
fastigheten om den mdjligheten finns, framfor al&givet att flytta helt. Bindningen i sig, ger
fastighetsforetaget flera chanser att ratta tilbbbem och missar i en kundrelation. En
forutsattning ar dock att fastighetsforetaget férskap om att de inte lever upp till kundens
forvantningar. En hyresgast kan vara missnéjd nretbkal och inleda en sdkprocess efter en
ny, utan att fastighetsforetaget har nagon vetskapdetta. Darfor ar det mycket viktigt att
foretaget har kunskap och en god relation om sitfiattiga kunder

3.2.2 Lokalanpassning

Eftersom alla manniskor ar olika rader det en vadeefterfragan pa varor/tjanst. En viss
kategori av manniskor efterfragar en typ av vaiaif medan en annan kategori foredrar
nagot annaf™ Till huvudprodukten kommer &ven andra varden sam\kara till stor vikt for
kunden. Vid uthyrningen av en kommersiell lokaldesatts inte enbart lokalen, utan ocksa
lage, samhallsservice och omradets st&tiélka faktorer som prioriteras hos en vara/tjanst
skiftar ocksa mellan olika kunder. Darfor bor eastighetsforetag arbeta utefter vad som
efterfrdgas av kunden, alltsd 1&ta ett kundorietperspektiv leda produktsyn&hDet kan
t.ex. ske genom att kunden till ett fastighetsf@iget¢rbjudas olika lI6sningar och majlighet till
anpassning i den lokal som erbjuds. Hyrans stooldk kontraktstidens langd kan darefter

paverkas efter vilka anpassningar som gjtrts.

2 Hpgberg, Anna-Lena & Erik, Hogbergunddriven fastighetsforvaltning@000), s. 86 ff.

2L Gerdemark, TommyKundorientering i fastighetsforetag — Hur paverka®duktsynen?, Gavle: Meyer),
1997, s. 29

22 Hpgberg, Anna-Lena & Erik, Hoégbergunddriven fastighetsforvaltning000), s. 11

2 Gerdemark, TommyKundorientering i fastighetsféretag — Hur paverkaeduktsynen@997), s. 29

**bid., s. 36
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3.2.3 Skillnaderna mellan bostader och lokaler

En kund som sotker boende har helt andra behov jdimféd den kund som soker lokal.
Darfor behovs olika kunskaper for att forstd dekalikundernas behov. For att forsta
lokalhyresgastens behov kravs kunskaper i forekaggeni medan sociologiska och
psykologiska kunskaper behovs for att forsta bokmdden. Nar det galler lokalhyresgasten
behover fastighetsforetaget aven ta hansyn tilldems kund och vad som styr dennes
beteende, for att kunna erbjuda ratt typ av loRalssutom ar lokalhyresgasten ofta ett féretag
vilket gor att det stalls krav pa en viss typ awmketens. Eftersom samma fastighet ofta
innehaller bade lokaler och bostader har det vaitirligt for fastighetsforetag att ha bada
inriktningarna i sin verksamhet. Ur ett kundperdpeldr detta dock ingen gynnsam

kombination eftersom kundmalgruppen skiljer sigpads mycket &

3.3 Service management
3.3.1 Inledning

DA ett foretags intakter i forsta hand kommer fk@imder som kopt foretagets vara/tjanst,
rader en konkurrens om kunderna pa marknaden. Men kdn vara svart for ett
fastighetsforetag att skapa konkurrensfordelar enkidran sin karnprodukt. Darfor galler det
att i kundens 6gon, vara det béttre foretaget p&rajuda det som efterfrdgas. Dessutom
behdvs kdnnedom om vad kunden vardesatter och wgspgmm och god kvalitet, for att
kunna erbjuda den battre an konkurrerande fastftetag?® Nar en kund ska vélja
leverantor valjer de den som ger dem de bastasf@tningarna for att lyckas med sin egen
verksamhet. De koper inte enbart en vara/tjianst d& vill ha ett helhetserbjudande som
bestar av varor/tjanster, personlig uppmarksanihfet;mation m.m. Darfor maste ett foretag
kunna erbjuda nagot unikt utdver karnverksamhetemtt overtraffa sina konkurrenter. Detta
ar speciellt viktigt om relationen mellan féretageh kunden stracker sig éver en langre tid.

Service management bygger ocksa pa att den kundi&@odimskad service kanner sig nojd,

sander dessa signaler tillbaks till personalen soen i sin tur blir n6jd. Nar personalen

% Gerdemark, TommyKundorientering i fastighetsféretag — Hur paverkasduktsynen997), s. 38f.

*®|bid., s. 16

27 Grénroos, ChristiarService management och marknadsféring: en CRM an@tbckholm: Liber ekonomi),
2002, s. 39f.
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kanner sig uppskattad av kunderna blir det sed&laenatt aterigen leverera fullgod service

till nasta kund. Det hela utvecklas till en posiijsiral?®

Nojda kunder N N No6jda medarbetare

God extern service

Figur 1 Askadliggér Service management paverkamp@arbetare och kundér

3.3.2 Kundorientering

Inom service management fokuserar man pa tjansterievereras och hur detta hanteras for
att na framgang. Detta definieras genom begreppedecbjudande och forklaras péa foéljande
satt:

"Kunderbjudandet ar det samlade begreppet for vagktiaget totalt kan ge sin

kund i form av kunnande, service och varor i koratiam.”*°

For att bli ett framgangsrikt fastighetsforetag teaman skapa kunderbjudanden som ar
attraktiva for kunderna och dar helheten ansesrebd@h andra erbjudanden dar laget,
lokaldispositionen eller installationer ar battre Bden egna fastigheten. Framgangsrika
kunderbjudanden bygger oftast pa en analys sonr @itgd kundens situation, behov och

onskemaf?!

Att arbeta kundorienterat handlar om att foretagggter sina kunder och deras behov i
centrum. Genom att ha kunskap om sina kunder katafget tillhandahalla den tjanst som
kunden efterfragar. Kunskapen om vad kunden vét@eséch vilka behov som behover
tillfredsstéllas, far foretaget genom att ha en diaog med kundef?. For ett fastighetsbolag

handlar det om att bidra till hyresgastens egenksanhet genom att erbjuda bra
forutsattningar i form av kunddragande grannar, bemvice, ett formanligt utformat

hyresavtal osv. Det galler dessutom att utvecktakeimpetens och ta egna initiativ till att

férandra sin produkt och service s& att maximaitle@kapas for hyresgasterGar affarerna

2 Hpgberg, Anna-Lena & Erik, Hogbergunddriven fastighetsforvaltning@000), s. 142

29 Egen figur

%0 Hogberg, Anna-Lena & Erik, Hogbergunddriven fastighetsforvaltning@000), s. 84

*bid., s. 85

32 Gerdemark, TommyKundorientering i fastighetsféretag — Hur paverkasduktsynen@997), s. 15
%3 Hogberg, Anna-Lena & Erik, Hégbergunddriven fastighetsforvaltning@000), s. 14
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bra fér hyresgasten ar sannolikheten stor attatenar kvar som kundf.For att lyckas méaste

fastighetsforetagets hela verksamhet arbeta utifi@tta synsatt bade i den dagliga
verksamheten och genom standig utveckling av kinugandet® Sattet att arbeta pd &r en
stravan eller en process snarare an ett tillstitidfastighetsforetag bor darfor arbeta i en
riktning med ett kundorienterat perspektiv. Tankegfina bygger pa att foretaget stravar
efter vinstmaximering och finns pa en marknad dikkirrens rader. | en sadan situation kan

ett féretag vinna marknadsandelar med hjalp av ériedtering®

3.3.3 Forvantningar pa ett fastighetsforetag
Vid en undersokning tillfrigades ett antal hyresga®m vad som foérvantades av en
forvaltande fastighetsdgare och vad som gjorde déjaia med sin lokal och servicen fran
foretaget. Resultatet sammanstélldes och den astiggslutsatsen var att hyresgasten vill bli
tagen pa allvar’

* | kontakten med foretaget genom att hyresgastemeaatt forvaltaren, uthyraren,

fastighetsskodtaren och vaxelreceptionisten bryoslgvisar intresse.
« | relationen med fastighetsforetaget genom atetoftalls.
« | servicen, att den finns att tillga nar den efteaghs hos hyresgasten.

* | den hyrda lokalen, att den fungerar for hyresgr@sbehov.

Andra egenskaper som dven ansags viktiga hosséititiatsforetag var®
« Att foretaget ar narvarande och syns i omradet.
» Attt foretaget har en installning att ingenting arcligt.
» Att foretaget och kundansvarig personal har stefagenheter och har magjlighet att ta

egna beslut.

Att foretaget foljer upp och kommer tillbaka snabi#d besked.

Att foretaget fokuserar pa sina befintliga hyresgasforsta hand.

Att foretaget kan anpassar produkten — lokaler afménna utrymmen — efter

hyresgéasternas behov néar dessa forandras.

Att foretaget tar egna initiativ till kontakt medydesgasten och till utveckling av

verksamheten.

3 Gerdemark, Tommyundorientering i fastighetsféretag — Hur paverkasduktsynen?1997), s. 31
% Hogberg, Anna-Lena & Erik, Hogbergunddriven fastighetsforvaltnin@000), s. 98

*bid., s. 43

¥ bid., s. 15

*bid., s. 16
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« Att foretaget visar tydligt att och hur man foljeed i radande samhallstrender.
* Att fOretaget kan stalla sin maktposition och ditinnande till hyresgasternas

forfogande.

3.3.4 Foretagskultur

| ett fastighetsforetag ar det personalen med kontdkt som &r den yttersta marknadsfoéraren
av foretaget. Det ar darfor viktigt att foretagsiedjen dverfor de varderingar som ska rada
internt till personalen inom féretaget. Det sken@® att ha en stark féretagskultur som
innebar att personalen tanker och uppfattar omeérioh ett liknande satt, de stravar efter
samma mal och visiofi. Schein menar att féretagskulturen i en organisatiovecklas
dagligen genom att den enskilde medarbetarendéavsden Ovriga personalen att agera pa ett
visst satt. Darigenom utvecklas en gemensam kudtm tas for given. Detta praglar
personalens dagliga arbete och kommer i uttryakiiena regler, normer och jargofitDen
foretagskultur som finns ar resultatet av foretagetrksamhet och det forflutna. En stark
foretagskultur paverkar de anstalldas beteendergecdem en kansla av tillhorighet. De har
en tilltro till foretagets mal och vet vad som fantas av dem for att malen skall uppnas.
Nackdelar med en stark foretagskultur ar att pexison pa foretaget kan bli kopior av
varandra. Det kan bli ett hinder i en omgivning fi&éandringar sker snabbt och nya I6sningar
och idéer ar ett maste for att utvecklas. Vid eagsforetagskultur paverkas de anstallda
negativ, da de inte vet hur ledningen pa foretaileatt de ska agera. Det kan leda till att de
kanner sig osakra i sitt beslutsfattande och lagggeket tid pa att fundera ut hur de skall
uppfora sig. Kunden far i manga fall da vanta sfter de anstallda maste fa en 6verordnads

godkannandé!

3.3.5 Servicekultur

En servicekultur &ar verklig nar alla i organisagon fran hogsta ledningen till
frontpersonalen, anser att det ar naturligt atyge service, bade interna och externa kunder.
De interna kunderna utgdors av organisationens patsxh de externa kunderna ar de féretag
organisationen gor affarer med. Positiva relationéste skapas och alla maste forsta vikten
av att service ar nyckeln till framgang. Nar ettetadg val har lyckats skapa en servicekultur

maste foretagets ledning aktivt underhalla dengepersonalen stod sa att de inte atergar till

39 Gronroos, ChristiarService management och marknadsféring: en CRM s(2302), s. 395ff.
0 Schein, EdgaiQrganizational Culture and LeadershiSan Francisco: Jossey-Bass), 1985, s. 9f.
“1 Grénroos, ChristiarService management och marknadsféring: en CRM s(2302), s. 395ff.
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den oonskade kultur som fanns pa foretaget tidighet ar viktigt att kommunikationen
fungerar samt att ledningen féregar med gott exéogielever som de lar. Annars forlorar de
sjalva och servicekulturen sin trovardighet blaecadstalld4?

3.3.6 Image

Ett foretags image fungerar som ett filter pa hunden upplever tjansten, dar en gynnsam
image  forstarker upplevelsen medan en dalig kansafdra den. Genom
marknadskommunikation, som annonsering och PR, fkegtaget pa langre sikt starka
foretagets imag& Aven rykte ar ndgot som paverkar organisationtevskapas av kundens
upplevelser och erfarenheter av ett foretag. Dekegpar i sin tur forvantningar som kunden
relaterar till da de bedomer kvalitén pa varanrdjinsten. Dessa forvantningar sprids aven
mellan manniskor genom s.k. word-of-mouth. Vidaggér den kvalitetsniva som foretaget
utlovat genom marknadsforing, till grund for kunddarvantningar. Om kunden upplever att
forvantningarna och kvaliteten stammer 6verensn&amsig kunden néjd med sin vara eller

tjanst, och foretagets image forstarks saléles.

Image har aven en intern effekt pa medarbetarngydligare imagen &ar, desto mer medveten
blir personalen om vilka riktlinjer som galler faur deras arbetsuppgifter ska utféras pa ett
serviceinriktat satt. En tydligen image ger darfiedarbetare som trivs vilket i férlangningen

gor dem lojald”?

3.3.7 Kvalitet

En tjanst bestar av olika processer dessa utgomnarad aktiviteter dar ett antal resurser
anvands for att t.ex. hitta ldsningar pa ett problsom uppstatt fér en kund. En annan
egenskap som tjansten har ar att den produceaasma dgonblick som den konsumeras. Det
innebar att foretaget maste vid kundmotet visaevilkvalitet tjansten har, det kallas aven
sanningens 6gonblick® Det &r inte féretaget som avgor kvaliteten p& dera eller tjanst

som formedlas utan det ar kundens upplevelse an\ler tjansten som avgor dess kvalitet.

En kombination av de faktorer som kunden prioritereh dess upplevda kvalitet ar det som

“2Grénroos, ChristiarService management och marknadsféring: en CRM a(2a02), s. 396ff.
*bid., s. 190

** Gerdemark, TommyKundorientering i fastighetsféretag — Hur paverkasduktsynen997), s. 25
> Gronroos, ChristiarService management och marknadsféring: en CRM a(2302), s. 323ff.

*® Ibid., s. 60ff.
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utgér helhetsintrycket. Kundens upplevelser av féretaget sprids med wémauth, vilket

ar uttalanden som vanligtvis kommer av mycket néjglader som talar gott om foretaget och
som déarmed blir obetalda marknadsférare. Uppf&ttaden upplevelsen som negativ sprids
aven detta till omgivningen. Dessa muntliga refeegrhar ofta storre effekter an foretagets
planerade marknadsféring. Nojda kunder medfér déofta nya kunder, och tvartom om
kunden ar missnoj® Om sanningens égonblick skéts val och kommunikatio mellan
kunderna fortsatter enligt modellen, behover fdgeta anvdnda sig av mindre

masskommunikation och har storre frihet till prigsiaag*

/—[ Word-of-mouth ]4\

Forvantningar/inkdp Upplevelser
(aamla kunder/nya kund

Interaktion
(sanningens 6aonblic

Figur 2 Kommunikationscirke?h

Allt for manga foretag tror att kvalitets- och sieeforbattringar enbart ar kostnadsrelaterade
och leder till sankt produktivitet eller att detaker for stora resurser som leder till andra
extrakostnader. Detta ar helt fel enligt Gronraszsn istéllet menar att investering i kvalitet
och service leder till en besparing av den kostmeh annars forlorat vid lagre kvalitet.

Kundlojaliteten 6kar, vilket leder till fler uppdgasom ger 6kad vinst.

Nedan redovisas sju kriterier som ingar i god ket
» Professionalism och skicklighet — Kunden vet atefégets anstéllda besitter den
kunskap och fardigheter som behovs for att [6sasderoblem pa ett professionellt
satt.
» Attityd och beteende — Kunden kanner sig unik gemainfioretagets personal bryr sig
om dem och &r intresserad av att I6sa deras probmt ar tillmotesgaende och

spontan.

" Gerdemark, TommyKundorientering i fastighetsféretag — Hur paverkasduktsynen?1997),s. 22
*®bid., s. 146

*bid., s. 298

0 Grénroos, ChristiarService management och marknadsféring: en CRM a(2202), s.297

L bid., s. 142f.

*?1bid., s. 94
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» Tillganglighet och flexibilitet — Kunden upplevett d6retaget och dess anstallda &ar
latta att nd samt att foretaget kan vara flexibelt anpassa sig till kundens énskemal
och krav.

« Rattelse — Kunden vet att om det intraffar nagbtktanmer foretaget aktivt vidta
atgarder for att fa kontroll 6ver situationen.

« Tjanstelandskapet — Foretagets fysiska omgivning auljo paverkar kundens
upplevelse av tjansten i en positiv riktning.

« Rykte och trovardighet - Kunden forutsatter att Ban lita pa foretaget, att kunden far
det den betalt for, att de anstallda gor ett bbd joch har varderingar som kunden kan

stalla sig bakom.

3.4 Human Resource Management
3.4.1 Inledning

Begreppet human resource management definierag &iljande:
"Den del av ledarskapsprocessen som specialiseigipa de anstélldas roll i
organisationen. HRM framhaver att de anstéllda §ickeln till ett stadigvarande

konkurrenskraftigt forsprang®

HRM grundar sig pa Elton Mayos organisationsteanittdn Relations, dar motivation och
stimulans framhavs for att skapa en god arbetsirest HRM-begreppet vaxte fram under
1980-talet i och med att attityden pa arbetsmar&nddrandrades till ett mer kunskapsbaserat
synsatt samt en ©kad medvetenhet om att medarbstaarbetsprestationer paverkade
foretagets konkurrenskraft pa lang sikt. HRM syftdl att individen och grupper pa
arbetsplatsen skall vaxa och utvecklas i sin yxiesgenom att bygga organisationer som
framjar utveckling av de ménskliga resurserna. batdlar om att en god personalpolitik
skapar ndjda medarbetare som blir motiverade athggod extern service. Det i sin tur bidrar
till ndjda och lojala kunder som gor att [onsamhgtd sikt 6kar. Mer pengar till foretaget ger

forutsattningar for att utveckla personalpolitikén.

3 Lindmark, Anders & Tomas, Onnevikiuman Resource Management Organisationens hjttand:
Studentlitteratur), 2006, s. 22
**Ibid., s. 22
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Bra personalpoliti %

Lonsamhet HA
~ No6jda medarbetare
ﬁ \/
NNy ﬂ

Nojda kundercy ~ God externservice
S

<——

Figur 3 Human resource management inverkan pa degdioneri®

3.4.2 HRM-arbetet

Det finns fem processer som ingar i ett foretagsM-Rbete: rekrytering och urval,
arbetsprocessen, utvardering, human resource geweld (HRD) och beloning. Dessa

processer ar sammanlénkade med varandra och falld&K-cykeln>®

Rekrytering och urval bestar av arbets-, kompetat befattningsbeskrivning. | denna
process ar det viktigt att man rekryterar persomadi olika kompetens och personlighet for att
inte riskera att de anstallda blir kopior av vamandch organisationen slutar utveckias.
Arbetsprocessen som ar nasta del i HR-cykeln oskbav arbetsmonster, arbetsmiljon och
arbetsprestationen. Arbetsmonster ar en processndar kombinerar arbetsuppgifter och
ansvar som tillsammans skapar ett arbetstillf#lidnetsmonstren star i relation till varandra
och bildar organisationen i ett foretag. Arbetsamilpar stor inverkan pa hur personalen trivs
och paverkar aven deras motivation vilket i sindar effekter pa den arbetsprestation som
genomfors. Ett fungerande arbetsmiljparbete oOkae ipara produktiviteten utan ocksa
kvaliteten pa de anstélldas arbete. Framgangscyieglan visar hur individens mal och behov
forverkligas genom att den egna insatsen och uttetaalltsa arbetsprestationen, leder till
feedback och bel6ning som i sin tur skapar motivatich nya mal. Ledningens uppgift ar att
koppla ihop medarbetarnas kedjor for att se tildatovergripande malen i foretaget uppfylls.
For att fa en sa effektiv organisation som mojtigiste ledarna pa foretaget kanna till och ta

hansyn till att varje individ befinner sig i olikerssituationer och dar med olika prioritering

% Lindmark, Anders & Thomas Onnevik, Forelasning)2@1-25
% Lindmark, Anders & Tomas, Onnevikuman Resource Management Organisationens hj2086), s. 12
57 ||hi

Ibid., s. 69f.
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mellan arbete, fritid och famiff Val utformade arbetsprocesser gor att personaetilsatt

verksamhetsidén blir utférd pa ett s& optimalt séth mojligt>®

[ Mal ]—»[ Egen insats] [ Feedback ]
A
N v

[ Utbvande ]—b[ Bel6ning ]

Figur 4 Individens framg&ngscyRel

For att veta att organisationen ar pa ratt vagautitien affarsidé och de mal som ar stallda,
maste fastighetsforetaget utvardera sina procelNserett foretag skall utféra en utvardering
finns det olika metoder som vanligtvis delas invaktitativa och kvalitativa metoder. Vid
kvantitativa matningar far man fram data om t.erswi kronor, antal anstéllda osv. man ser
manniskor som en ekonomisk faktor. Den kvalitatim@étningen visar trivseln pa
arbetsplatsen (Nojd Medarbetar Index) eller larfimdedgan, man ser manniskan som en
tilgang for organisationen. Resultatet som foretaffir fram fran sina utvarderingar bor
anvandas for att utveckla och effektivisera arhetsgsserna samt ge personalen feedback pa
sin arbetsprestation och anvandas som underlaglifér typer av beloning® Beléning ska
grundas pa hur arbetet i foretaget fortskridit cih ndgot som skapar mervarde for
medarbetaren. Ett valutvecklat beloningssystemltesy i att individen blir motiverad,
positiv och produktiv. Utdver detta lockar ett witecklat beloningssystem utomstaende
personer till organisationen. Lon till foretagetsstillda &r den storsta kostnaden for alla
organisationer men bor ses som en investering uHBM-perspektiv. Human resource
development har som huvudsakliga uppgift att ineentlagra och utveckla den information,
kunskap och erfarenhet som finns tillganglig inorgamisationen. Foérutsattningarna for att
HRD-arbetet skall lyckas &ar hur val organisatiorfeandskas med HRDs karnomraden
larande, kompetens, kultur samt férandring ochakieg som ligger till grund for individens
och organisationens utveckling. Genom att arbetastatned HRD inom organisationen
skapar man engagemang och motivation hos sinalldastilan kan aven forstarka foretagets
kultur, system och struktur hos medarbetarna medlphjav utbildnings- och

utvecklingsstrategiet’

%8 Lindmark, Anders & Tomas, Onnevikuman Resource Management Organisationens h{20a6), 104f.
% bid., s. 103ff.

bid., s. 104

®bid., s. 129ff.

%2 bid., s. 171ff.
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NMI (n6jd medarbetar index) &ar ett nyckeltal sonsavi personalens prestationer och
arbetstillfredstallelse. Det kan anvandas for atiuera ledarskapet pa ett foretag. NKI (n6jd
kund index) ar ett nyckel tal som anvands for atfitandverensstimmelsen mellan

organisationens produkter/tjanster och marknaditesrégan ®®

3.4.3 Den larande organisationen

En larande organisation kdnnetecknas av att me@anaetidigt upptécker ett problem och
snabbt kan identifiera och l6sa ddtan kan med andra ord saga att medarbetarna ar det
viktigaste instrumentet i en larande organisatien.forutsattning for att organisationen ska
vara larande ar darfor ett bra forhallande meltaethget och individerna. For att skapa en
larande organisation maste foretaget forst settille anstallda har den kunskap de behover
for att utfora sina arbetsuppgifter. Det mastedmett arbetsklimat som inspirerar och lockar
medarbetarna till att vilja utvecklas och lara figatt kunna bli &nnu battre. Det som skapar
larande organisationer ar forandringar (politiskaulturella, ekonomiska m.fl.), kriser
(konflikter, stress m.fl.), resurser (tillgdng oclefterfraigan) och medarbetarna
(ledarskapsférandring, motivation m.f).

En organisationens larandeprocess kan se ut pa ehitt, nedan presenteras tre olika

processer.

Single loop

Denna process visar en organisation som loserrabigm som de alltid gjort. Positiv &r att
problemet blir I6st pa& en gang utan att verksanthbhover stanna upp. Nackdelen ar att
personalen inte intresserar sig for varfor probleopgpstar och darfor kan man inte gora

nagot at felkallaf®

[Syn/Tankesé ]—b[ Handling ]—b[ Konsekven ]—‘

f Forandring i handlandet

Figur 5 Single looff

83 Lindmark, Anders & Tomas, Onnevikuman Resource Management Organisationens hj2086), s. 71
[T
Ibid., s. 224ff.
% bid., s. 225
% bid., s. 225
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Double loop
| denna process gar foretaget ett steg langre geatbrman stéller sig fragan varfor felet
uppstod och vad man kan gora annorlunda for ditl sgt samma fel inte uppkommer igen.

Det kan vara genom att férandra handlingsséttet skapa nya regl&f.

[ Syn/Tankesé ]—P[ Handling ]—P[ Konsekven ]—‘

4 f Foréndring i handlandet
Forandring i syn & tankesatt

Figur 6 Double looff
Triple loop

| denna teori har man utvecklat processen yttadiggtersom man vill paverka foretagets
kulturella monster och beteenden. Da man andraorhbgigande varderingar och principer
andras personalen syn- och tankesétt kring dendérarganisationen. Personalen kommer

fram till nya insikter och regelsystem som minstisken for att problem uppkomm@t.

Reflektion dver
principer, processer,
analys & ny insik

| |

4 Forandring ihandlandet

Forandring i syn & tankesatt |
Processlarande |

Figur 7 Triple loog®

7 Lindmark, Anders & Tomas, Onnevikuman Resource Management Organisationens hj2086), s. 226
%8 bid., s. 226
*1bid., s. 227
©lbid., s. 227
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4. Empiri

| detta kapitel presenteras foretaget dar undergsig@n genomforts samt en Kkort
presentation av Aspholmens olika marknadsomradeirefier presenteras det empiriska
material som ligger till grund for var analys oclutsats. | kapitel 4.3 presenters forst
materialet frdn Aspholmens VD, sedan fran fastigttetferna och darefter fran uthyrarna pa
respektive marknadsomrade. Materialet i kapitlesdras framforallt pa de intervjuer som
genomforts men kompletterande data har aven inh&nftan sekundara kallor, s som

arsredovisningar och interna material.

4.1 Foretagspresentation

Aspholmen Fastigheter AB grundades 1994 och amwetsex dotterbolag som tillhér den
borsnoterade Castellum-koncernen och har Véastebdsbro och Uppsala-Marsta som
marknadsomraden. Ovriga dotterbolag till CastelimHarry Sjogren i Méindal, Eklandia i

Goteborg, Briggen i Malmé, Corallen i Varnamo s@mistaden i Stockholrft.

Aspholmen utvecklar och forvaltar kommersiella itgs¢ter och har ett lokalkontor i varje
marknadsomrade for att f& en god lokal kannedomt sa@nhet till sina hyresgaster.
Aspholmen utger sig vara ett kundinriktat fastighelag, som anser att féretagets formaga att
forsta hyresgastens behov och stodja dess utvgcktiad ratt lokalldsningar, bidrar till
kundens och darigenom sin egen framgang. Orgammati sags vara uppbyggd med korta
beslutsvagar vilket ska framjar kundvard i och nwtl besluten kan tas nara kunden.
Aspholmen arbetar utifran fyra malséattningar: nojdmder, néjda medarbetare, minskad
energiférbrukning samt férvaltningsresulfat.

Aspholmens fastighetsbestand uppgick vid arssk#@6/2007 till 391 000 kvm med ett
sammanlagt taxeringsvarde pa 1 085 mkr och ett maddvarde om 2 598 mkr, bestandet ar
fordelat p& respektive marknadsomrade enligt nétian:

"L Féretagsbroschyr, http://www.aspholmenfastighseépdf/Foretagspres2004.pdf (2006-03-15).
2 |bid.
3 Castellum AB, Arsredovisning 2006
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Tabell 1 Visar fastighetsbestandet férdelat p& Asplens respektive marknadsomr&ide

Marknad Kvm Stadsdel

Uppsala/Marsta 118 000  Fyrislund, BolandeCentrum, Arsta och Brista

Vasteras 138 000 Backby, Halla, Kamynden och Tunbytorp

Orebro 135000 Aspholmen, Norra Britangen, Sorby, Vasthaga och Ornsro

Pa Aspholmens samtliga marknadsomraden har akénitpa hyresmarknaden oOkat, vilket
har medfért en minskad vakansgrad inom ett fletl@imarknader. Den generella
vakansgraden &r for kontor 10 %, lager- och indokaler 10-15 %, medan den ar obetydlig
for butiker. Hyresnivaerna ar stabila och efterfrdigir storst pa butikslokaler och mindre

kontor samt verksamhets- och logistiklokafer.

Tabell 2 Visar marknadshyra (inkl. varme) p& Asphens respektive marknadsomr&de

Marknadshyra Uppsala Vasteras Orebro
Kontor:

Centralt 1 200-1 900 800-1 300 800-1 300
Arbetsomrade 700-1 200 600-1 000 600-1 100
Butik:

Centralt 2 000-4 0001 400-3 000 1 400-3 000

Arbetsomrade 700-2 000 600-1 500 600-1 200
Lager/Industri:

Vélbelagna 500-700 400-700 400-700

4.1.1 Uppsala

Uppsala ar en universitetsstad med en befolkningsekti regionen pa 290 000 invanare.
Befolkningstillvaxten har under de senaste tio d&enstant 6kat med 5 %, det ar endast
storstadsregionerna som har haft en storre arliglkmengsokning under samma period.
Regionen har en stark tillvaxt och har med sitttrzda 1&ge varit en av de mest expansiva
kommunerna i landet. Uppsala universitet med 02000 studenter praglar stadens
naringsliv. som kannetecknas av ganska sma och Krimteyiskt inriktade tjanste- och

industriféretag. Sysselsattningen har igenomskiit éned 1 % per &r sedan 1995.

" Castellum AB, Arsredovisning 2006
> bid.
% bid.
" bid.
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4.1.2 Vasteras

Vasterasregionen har ett invanarantal pa ca 255@0€bner och befolkningstillvaxten har
okat med 1.3 % under de senaste tio aren. Stadeenhalutvecklad infrastruktur med goda
transportmojligheter i och med sitt strategiskeaelégill E18, med nordens stérsta insjohamn,
goda jarnvagsforbindelser samt en centralt belafiggplats. Detta tillsammans med
kommunens geografiska lage har lett till en Ookdatkt av smaforetag. Annars bestar
kommunens naringsliv framst av stora eller mededsféretag med inriktning mot data-,
energi-, elektro-, och miljéteknik. Sysselsattningeomradet har under de senaste tio aren
okat med 0,5 % per &F.

4.1.3 Orebro

Orebro ar landets sjunde storsta region med kna@@0 000 invanare, dar
befolkningstillvaxten det senaste tio aren har dkat 1,7 %. Orebro har blivit ett centrum
for distribution tack vare goda jarnvagsforbindelsn egen flygplats samt dess geografiska
placering dar ett flertal vagar mots. Orebros mjiin &r mangsidigt och det finns
verksamheter inom handel, service, en varieranberkningsindustri, administration och
flera offentliga forvaltningar. Sysselsattningekommunen har i genomsnitt 6kat med 0,6 %

per &r de senaste tio &ren.

4.2 Organisationen
4.2.1 Huvudkontor

Huvudkontorets organisation ar uppbyggt som ensaimsorganisation med en VD i topp
samt ekonomi och projektutveckling som stabsfumigio Kontoren i Uppsala, Véasteras och
Orebro fungerar som egna enheter i foretaget. halspens ledningsgrupp, som traffas en
gang per manad, ingar VD, ekonomichef, projektutireg samt fastighetscheferna fran alla

tre kontor. P& huvudkontoret arbetar i dagslagattt personer.

8 Castellum AB, Arsredovisning 2006
9 1bid.
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L »
[ Projektutveckling ]——[ Ekonomi ]

[ Marknadsomréde] [ Marknadsomréde] [ Marknadsomréde]

Uppsala Vasteras Orebro

Figur 8 Organisationsschema huvudkoftor
4.2.2 Uppsala
Uppsalas fastighetschef har det yttersta ansvarenéirknadsomradet. Det finns en uthyrare
pa kontoret som &aven har hand om kontorets markirang. Uthyrarens arbete ar att stka
upp nya kunder och sedan visa de lokaler som kaa l&npliga. Dessutom ansvarar
uthyraren for de lokala marknadsfragorna. Admiatstnen bestar av en person vars
huvuduppgift ar att skota receptionen, svara i &g vaxel och ta emot felanmalningar.
Uppsala ar indelat i tre olika forvaltningsomradseom ar benamnda Marsta/Kristallen,
Handelsfastigheter och Ovriga. Till varje forvattgsomrade hor en forvaltare och en
fastighetsansvarig. Forvaltaren har ansvar for kandran det att offert skickats. Dessutom
har forvaltaren hand om projektutveckling, hyresgédgassningar samt den fortsatta tekniska
och ekonomiska forvaltningen. De fastighetsanseahigr mest kundkontakt av personalen
och &gnar storsta delen av sin arbetsdag ute hudekna. De har inget ekonomiskt ansvar
men svarar daremot for den dagliga driften, enetgitering, felanmélningar och
forebyggande underhall. P& Uppsalakontoret finnsn&en halvtidstjanst med ansvar for
centrumledning. For narvarande skots denna tjamgtrrg p.g.a. mammaledighet. Pa
Uppsalakontoret arbetar i dagslaget totalt 9 pemsooh man har 200 hyresgéaster.

[ Fastighetschef ]

————————————————————— [ Centrumutveckling ]

[ Uthyrning/Marknad ]——[ Administration ]

[ [
[ Marsta/Kristallen ] [ Handel ] [ Ovriga ]

Forvaltare Forvaltare Forvaltare
Fastighetsansvarig Fastighetsansvarig Fastighetsansvarig

Figur 9 Organisationsschema Upps3ia

8 Egen figur
81 Egen figur
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4.2.3 Vasteras

Vasteras fastighetschef har det yttersta ansvanetvérksamheten pa orten. | Vasteras
ansvarar en person for de administrativa uppgiftesom bestar av ansvar for reception,
fakturahantering, ta emot felanmalan m.m. Att tatk&t med nya kunder och ha hand om
uthyrningen av lokaler ansvarar uthyraren for, sdessutom har hand om de lokala
marknadsfragorna. | Vasterads har man delat upp maddomradet i tre omraden Béackby,
Kopparlunden och Tunbytorp/Halla. Varje omrade érvamnsvarig fastighetsforvaltare och en
fastighetsansvarig. Nar ett foretag bestamt sig dtir hyra en lokal ar det uthyraren
tillsammans med forvaltaren som forhandlar om hyikdsm och eventuella
hyresgastanpassningar. Nar kontraktet ar paskrwetman tydlig med att Gverlamna
kundansvaret mellan uthyrare och forvaltare. Det glenom att informera hyresgasten om att
denne fatt en ny kontaktperson pa foretaget. Marem har det ekonomiska och tekniska
ansvaret for fastighetsbestandet och ansvarar fidgdre projekt inom omradet. De och har
tillsammans med den fastighetsansvarige ansvatdirfortsatta relationen med hyresgasten.
Den fastighetsansvarige tar dessutom hand om felnmgar, energioptimering samt skoter
upphandlingen med entreprendrer da fastighetsdkoats externt. P4 Vasteraskontoret

arbetar i dagslaget totalt 9 personer och man #Efspaster.

[ Fastighetschef ]

[ Uthyrning/Marknad ]——[ Administration ]

|
[ Backby ] [ Kopparlunden ] [ Tunbytorp/Halla ]

Forvaltare Forvaltare Forvaltare
Fastighetsansvarig Fastighetsansvarig Fastighetsansvarig

Figur 10 Organisationsschema Vastétas

4.2.4 Orebro

Orebros fastighetschef har huvudansvaret for verkséen pa orten. Administrationen bestar
av en person, vars uppgifter innefattar ansvar kidéntraktuppféljning, fakturahantering,
diverse ekonomiuppgifter, inkommande samtal samtegfistrera felanmalningar. Det finns
tva forvaltare p& Orebrokontoret som ar kopplatlemarknadsomradena Aspholmen och
Ovriga. Dessa forvaltare arbetar &ven som uthyoarehar ansvaret for kunden under hela

82 Egen figur
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relationen, fran det att parterna far kontakt il att hyreskontraktet sags upp. Den ena av
forvaltarna ar dessutom marknadsansvarig centra$pholmen och lokalt i Orebro. Hartill
finns tva tekniska forvaltare som har ansvarardér |[6pande och planerade underhdllet i
fastigheterna. Dessutom ansvara dessa for ny- mdtyggnation samt skoter all kontakt och
upphandling med entreprendrer. Det finns aven asdighetsansvariga som tar hand om det
praktiska i fastigheterna, sdsom skétsel och fetdam Aven dessa ar kopplade till de tva
marknadsomradena. P& Orebrokontoret arbetar igtgagsiotalt 8 personer och man har 250

hyresgaster.

[ Fastighetschef ]

[ Marknad ]——[ Administration ]

I ]
[ Aspholmen ] [ Ovriga ]

Tekniskforvaltare Tekniskforvaltare

Forvaltare/uthyrning Forvaltare/uthyrning
Fastighetsansvarig Fastighetsansvarig

Figur 11 Organisationsschema OreBto

4.3 Undersokning

Pa varje lokalkontor genomfordes tva olika inteevjuen med fastighetschefen och en med
uthyraren. Fokus pd intervjuerna skiljde sig tiés/del at beroende pa vilken befattning
personen har. De som sitter pa en ledande pos#ésam VD och fastighetschefer, svarade
framst pa fragor kring foretagskultur, kundfokuegrioch medarbetartrivsel. Pa de tre
lokalkontoren intervjuades &aven uthyrarna. Dar fagvikten pa deras upplevelser kring
foretagskultur, kundvard samt processen kring fekdan. Svaren ar indelade efter varje

kontor och redovisas nedan.

4.3.1 Huvudkontor

Pa huvudkontoret fick vi mojlighet att intervjuagkolmens VD.

Foretagskultur
Aspholmens VD efterstravar att foretagskulturen gikéglas av att det ar "hogt i tak” och att

man vagar uttrycka sin mening vilket endast skerrnoam ar trygg. Vidare upplever han att

8 Egen figur
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organisationen ar starkt malfokuserad och vill teva. Fastighetsbranschen ar enligt honom
en service- och ingen transaktionsbransch. Foingkem av Aspholmens fastigheter skall ske
pa langre sikt och pa sa vis skapa nojda kundechlimed att foretaget finns pa tre orter sé
utvecklas kulturen olika pa varje kontor. Detta @edr inte vara en nackdel, eftersom
kontoren inte behover se lika ut i allt, s langmsa grundlaggande varderingar finns. Han
anser emellertid att det finns mer att gora forskttpa en battre samverkan mellan enheterna
och en starkare samhdrighet i foretaget.

Hur man som chef far sina anstallda att arbeta Kokdserat

En forutsattning for att kundfokuseringen, foretadsiren och medarbetarnas trivsel skall

genomsyra alla i organisationen ar att ledningggeagar samkord da foretaget verkar Gver en
stor geografisk yta med flera olika enheter. Somardet darfor viktigt att skapa en atmosfar
i ledningsgruppen dar det ar hogt i tak och man kamda och vrida pa alla fragor innan

besluten fattas. Men nar ett beslut val ar fatdiatka alla sluta upp lojalt kring det. Respektive
fastighetschef ansvarar for sin organisation ocrkmeal men pa ledningsgruppsmaotena sitter
inte var och en och bevakar enbart sitt eget amewaade. Da ansvarar de tillsammans for

styrningen av helheten och Aspholmens bésta.

Aspholmen satter upp NKI mal och méater dessa \ArjResultatet ar sedan sammankopplade
med foretagets bonussystem. | samband med utvgsklmtalen upprattas personliga NKI
mal for medarbetarna. Resultatet frAn NKI undersiden analyseras och stams av mot
gallande atgardslista som revideras. Utdver dettn Aspholmen en central och lokal
marknadsplan som kontinuerligt foljs upp med kamwmmesundersbkningar, dar man

undersoker hur valkant foretaget ar pa marknaden.

Marknadsplan

Aspholmen Fastigheter har en central- och en lok@knadsplan, dar den centrala galler for
alla tre marknadsoraden. Den styrs och koordinekasnarknadsgruppen som bestar av
marknadskoordinatorn fran respektive ort. Desdfagé@tt antal ganger per ar for att planera,
fundera pa och folja upp de aktiviteter som skedtenréiret. De lokala marknadsaktiviteterna
skall utga ifran samma grafiska och kommunikatilatform som den centrala for att skapa
en helhet inom féretaget. Men har ar det marknamtskoatorn pa respektive ort som sjalv

styr 6éver vad som skall goras.
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Malgrupper

| sin marknadsforing vander sig Aspholmen Fastighdtll tre malgrupper: befintliga
hyresgaster, samarbetspartners och 1000-listabefd#liga hyresgaster ar foretag som redan
hyr lokaler av Aspholmen Fastigheter. Ambassadé@reamarbetspartners alltsa leverantorer,
personer pa kommunen m.fl. Listan med potentieiteessenter tas fram i borjan av varje ar
genom att respektive kontor far en lista 6ver figetom verkar inom marknadsomradet. Har
far marknadskoordinatorn tillsammans med den owigsonalen titta dver listan och ta bort
de foretag man inte tycker att marknadsforingenll skigta sig mot. Det kan t.ex. vara
konkurrerande fastighetsbolag. Nar listan sedarkl@r har man ett underlag som man
anvander for att marknadsfora Aspholmen. Bland fnaavands listan da ett
prospekteringsforetag pa uppdrag av Aspholmen rings till ett urval for att hora om deras

lokalbehov, den anvands ocksa nar man gor kannedomeffektundersokningar.

Kundvard

Man har tagit fram ett nytt kundvardssystem (Supffice) som hjalper foretaget att halla
ordning pa sina hyresgaster genom att antecknaspata vad som ar lovat och vad som &r
utfort samt vilka diskussioner som forts etc. Destgatem &r viktigt for att gora alla individer

sa lite oumbarliga som mojligt.

Medarbetartrivsel

Aspholmen satter aven upp mal for NMI, och likt Niéljs dven dessa upp och utvarderas. |
arets matning har Aspholmen slagit sitt mal par#teéer med resultatet 84. VD:n anser att ett
tydligt ledarskap ar grundlaggande fér medarbetatriasel da det skapar trygghet och alla

vet vad som forvantas av en.

4.3.2 Uppsala

Specifikt for Uppsalakontoret

D& Uppsalas fastighetsmarknad paverkas mycket avck&tlmsmarknaden menar

fastighetschefen att direktavkastningen ar lagre @miga stader. Detta tillsammans med att
det finns ett antal stora fastighetsagare som ggséla som en prioriterad marknad gor att
priserna pa fastigheterna stiger. Av den anledminge det svart for Uppsalakontoret att
forvarva redan attraktiva fastigheter. Istalletsaatdet mer pa att projektutveckla de som

kopts, vilket tar mycket tid fran den ordinarie kemmheten da det ar fastighetsforvaltaren
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som &r projektansvarig. Det som tidvis blir lidardglefokusen pa hyresgasten. | Uppsalas
fastighetsbestand finns &ven 13st bostadslagenhster ingar i mycket attraktiva
kommersiella fastigheter. DA forvaltningen i ovrider utifran lokalperspektivet finns vissa
rutiner, men det saknas kontinuitet i hur frdgdndgrbostaderna ska skotas. Detta kan enligt
Uppsalas fastighetschef vara ett problem, eftersman varje gang en bostadsfraga
uppkommer pa nytt blir tvungen att satta sig imalgpematiken. Till skillnad fran de andra
kontoren som har mycket lager och industri s& hapddlakontoret mer butiker och

centrumsammansattningar.

Foretagskultur

Fastighetschefen menar att organisationen ar yilkét ger individen ett stort ansvar. Saval
centralt som lokalt i organisationen finns en ny@fing. Kostnadskontrollen ar hard men péa
intéktssidan finns desto storre frihet for att anittsningar pa I6nsamma investeringar.
Dessutom papekar fastighetschefen att det finrswérnghet i att halla ihop de olika kontoren,
framst eftersom deras verksamheter stoter pa pligdalem da marknaderna skiljer sig at.

Hur man som chef far sina anstallda att arbeta Kokdserat

For att personalen ska arbeta med malet att hagkuindentrum, har personalen tillsammans
med fastighetschefen diskuterat vilka faktorer spaverkar hyresgasten. Sedan har man
sammanstallt dessa i mal som personalen arbetar féit att darigenom bidra till nojda
kunder. Det man kom fram till &r enligt foljande:

« Den person som arbetar med administration masstafaikten av att ge kunden ett
bra mottagande, bade personligen och via telefon.

« Uthyraren ska arbeta efter att satta forvantning@anratt niva sa hyresgasten inte blir
besviken vid inflyttning.

« De flesta av klagomalen beror pa bristande komnatitik mellan hyresgéasten och
foretaget. FOr att minska dessa &ar det viktigtf@ttaltaren bestker hyresgéasten och
skapa en god dialog som minskar risken for missdock

e Alla felanmalningar ska foljas upp av fastighetsamig sa att inga forgas. Dartill
diskuteras hur man ska prioritera ett forebyggamaeerhall, vilket i slutdndan ska
leda till farre felanmalningar och ndjdare kundem antalet felanmalningar minskar

kan man dessutom atgarda de som finns snabbare.
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For att kunden ska uppleva bra service menar Ugpstastighetschef aven att de
entreprenorer som foretaget tar in externt, matteta i samma anda som resten av foretaget.
Darfor anordnar kontoret personliga moten med déSsatt betona vilken service som
forvantas mot kunden. An s& lange har man inte ihirédfa alla pa detta satt, men tanken ar
att man sa smaningom ska arrangera sammankonstalladZentreprentrer bjuds in och

tillsammans far ta del av Aspholmens tankar.

Medarbetartrivsel

For att personalen ska trivas pa sin arbetsplatsamfastighetschefen att det ar viktigt att
skapa en gemenskap i vardagen genom t ex gemenshmchar och fikapauser. Dessutom
sker nagon eller ett par kvallsaktiviteter tillsaama under aret.

Foretagskultur
Uppsalakontorets uthyrare anser att Aspholmenstagsk&ultur praglas av att det ar ett

trivsamt foretag dar man manar om sina hyresgasteforetagets medarbetare.

Kundvard

For att bibehalla en god relation anordnar Uppsaleket events for sina hyresgaster som
t.ex. teater eller julbuffé. | det dagliga arbétasoker alla vara trevliga och tillmétesgaende
mot varandra och hyresgasterna. Det ar viktigt reedkontinuerlig kontakt med kunden
eftersom de finns vissa kunder som aldrig klagiar &6r av sig. En sadan kund kan antingen
vara mycket nojd, eller ga i helt andra tankar oet fbrtsatta samarbetet. Men med en
fortiopande kontakt med sina kunder finns en stéh@ns att fanga upp de missnojdas asikter.

Felanmalningsprocessen

Nar kunden upptéacker fel eller vill framfora etagbmal, tar kunden kontakt med foretaget
genom att ringa till receptionen. Dar registreragletf i Super Office och den
fastighetsansvarige, vars forvaltningsomrade kumihet ifrdn, satts som ansvarig for atgard.
Nar felet ar atgardat, aterrapporterar den fastigimsvarige till den som anmalt felet fran
borjan. Tanken &r att den fastighetsansvarige sk&amma till kunden samma dag. Da den
fastighetsansvarige inte kan atgarda felet sjaler eined hjalp av extern entreprendr,
kontaktas ansvarig forvaltare for att gemensankutiésa tillvagagangssatt.
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4.3.3 Vasteras

Specifikt for Vasteraskontoret

Kontoret har en organisation som i stort sett &rutbytt under de senaste aren.

Foretagskultur
Fastighetschefen anser att foretagskulturen i Véistear praglats av de manga chefsbytena
vilket inneburit att man inte orkat vara konsekveah tydlig i sin marknadskommunikation.
Med sitt ledarskap vill han inféra en foretagskukom kan beskrivas med ledorden:

« Palitlighet, vilket betyder att personalen skalldeera vad de lovat

« Affarsmassighet, att vi lever pa marknadens villkor

» Tillganglighet, om hyresgéasten och blivande kund#rha hjalp eller vill komma i

kontakt med nagon pa foretaget ska de inte tveda kiinna att de alltid ar valkomna

» Personlighet och gladje i vardagen

Hur man som chef far sina anstallda att arbeta Kokdserade

For att oka kundfokuseringen hos de anstéllda nféstéaget ha tydliga verksamhetsmal som
styr mot néjda kunder samt att man som ledare asddvent och uthdllig i dessa fragor.
Vidare menar Vasteras fastighetschef att fastiphatschen maste inse att vi jobbar med
servicetjanster, dar lokalerna som hyrs ut ar damgta av dessa tjanster. For att 6ka
kundfokuseringen hos de anstallda anser han aven ahef maste vara en bra forebild.
Vasteraskontoret arbetar efter en handlingsplantywiidia mal med fokus pa kunden:

« Fastighetsforvaltaren ska tillsammans med fastsgimestvarig pa respektive omrade ha
ett planerat besdk hos alla hyresgaster under 2007.

« Vid felanmalan ska fastighetsansvarig aterkoppilhyresgasten, vilket ska ske senast
en timme efter att felanmalan kommit in. Detta amskan aldrig Overlatas till en
entreprenor.

* Vid nyuthyrning ansvarar uthyraren for att prosgdidir kontaktade inom 24 timmar
efter forsta kontakten.

» Fastighetsforvaltarna och fastighetsansvariga skivtajobba for att forbattra

fastigheternas standard.
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Medarbetartrivsel

Vasteras fastighetschef menar att det viktigastefi\oka medarbetartrivseln ar att han som
ledare lever som han lar. Andra viktiga aspekteratir han visar fortroende for sina
medarbetare samt att man arbetar utifran ett tydi strukturerat arbetssatt. Han tycker att
det finns ett klart samband mellan ndjda medarbetdijda kunder och I16nsamhet samt att de
paverkar varandra positivt. Ett bra ledarskap visigr dessutom bade i medarbetar- och

kundmaétningar.

Foretagskultur

Uthyraren menar att foretagskulturen paverkas akliaat som finns pa kontoret och framst
genom personerna som arbetar dar. Dessa i simtarkas av fastighetschefens ledarskap
och personlighet. Da flertalet anstallda valts wfastighetschefen har de egenskaperna som
stammer Overens med ledarskapet, vilket pa Vasmnésret handlar om engagemang, driv,
sammanhallning och kundfokus. Om flertalet medaneet en organisation arbetar pa samma
satt smittar detta aven av sig pa de 6vriga metnie vilket galler bade lokalt och centralt

mellan kontoren.

Vasteraskontorets foretagskultur praglas ocksadastdgets kultur som helhet. Uthyraren
menar att Vasteras fastighetschef och VD:n for Aspen har ett liknande tank vilket

forstarker det hela ytterligare. Enligt uthyrarediffas de olika kontoren ofta men samarbetet
skulle kunna bli annu tatare. Trots allt maste rkamma ihag att kontoren &r sammansatta

grupper av olika individer pa central och lokalaniv

Kundvard

Utdver den centrala marknadsplan som tagits framngerar Vasteraskontoret varje ar en
kundvardsaktivitet som brukar vara ett biobesok.ndbe sponsring stodjer man
foretagsamheten pa orten t.ex Teknikbyn dar mamméd och anordnar aktiviteter for
hyresgasterna inom omradet. Ett annat exempel #ifs@nk som &r en gala som anordnas
arligen for att bland annat utse arets foretagsfésieras. Uthyraren menar att allt de goér, och
inte gor, paverkar kunderna. Alla medarbetare, sagtspartners och entreprendrer fungerar
som ambassadorer for Aspholmen. Darfor ar det géildktigt att relationen med dessa ar
god eftersom de utat sett fungerar som indirekteknaalsforare for foretaget. Tidigare under

aret bjod Vasteraskontoret in sina ambassadoreiestafor att starka relationerna mellan
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parterna. Varje jul arrangeras en jultraff dar Adpien delar ut en julost till alla sina

hyresgaster. | samband med detta bjuder man oékgédpoch glogg.

Det dagliga arbetet gar, enligt uthyraren, ut gatathand om foretagets kunder. Det sker
genom att folja de rutiner som finns, genom séttieprata med och lyssna pa kunderna, ringa
upp pa utlovad tid, ge besked och utfora de saber lsvats etc. Kundvard handlar, enligt
uthyraren, alltsa inte primart om att skapa sadskiktiviteter for kunderna utan mer om vad
vi bedomer gor dem ndéjda. For att lyckas med dediaVasteraskontoret ett flertal system
och rutiner som férenklar och kontrollerar vagdireth nojd kund. Nagra exempel ar:

« Nya kunder ska alltid f& svar pa uthyrningsfragosn ett dygn, vilket &r en policy
som uthyraren har. Detta kan tyckas fanigt ochvikjait men ar absolut inte en
sjalvklarhet hos uthyrare pa andra bolag i Vasteras

« Skapandet av en inflyttningsrutin dar man som hydes mots i lokalen pa
tilltradesdagen med bland annat nyckel, kundparimfggan om allt & som de tankt
sig. Denna rutin &r under uppbyggnad.

« Nagon i organisationen ska genomfora ett samtalatiadkunder en gang per ar.
Uthyraren menar att listan kan goras lang eftersieinflesta av foretagets rutiner och det
mesta i arbetssattet har kommit att utga fran kosdwjdhet och perspektiv. Slutligen anser
uthyraren att Vasteraskontoret har en lang bit kilarde har helt néjda kunder. For att na dit
maste man tanka annu mer utifran kundens perspghktinera battre for att hinna utféra mer

samt hitta smartare satt att kommunicera med kupden

Felanmalningsprocessen

Antingen ringer hyresgasten in till foretagets Jakar att felanmala eller s& kommer

felanmalningarna in direkt till fastighetsansvagtier forvaltare néar de ar ute och traffar
hyresgasterna. Vid en felanmalan ska felet regedreSuper Office. Om felanméalan kommit
in genom vaxeln kontaktar receptionisten fastighmtsarig sa att felet kommer till dennes
kannedom. Fastighetsansvarig kontaktar i sin tuemreprenér som kan atgarda felet och
sedan aterkopplar han till hyresgasten genom lefotesamtal eller besok for att meddela hur

felet kommer att atgardas.

4.3.4 Orebro
Specifikt for Orebrokontoret
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Orebros fastighetsmarknad har inte slappt in istionella aktorer pd samma satt som de
andra tva orterna. Detta beror pa att de inte drdéb lika hart under fastighetskrisen da

manga statliga foretag stod som agare till fastigina.

Foretagskultur
Foretagskulturen kannetecknas enligt Orebros fastsghef av kompetens, arlighet samt att

det ar roligt att gora affarer.

Hur man som chef far sina anstallda att arbeta Kokdserat

Nar det galler kundfokus sa galler det att f4 mlledarbetare att inse vikten av nojda kunder.
P& Orebrokontoret brukar man prata om att "sattsigp&undglaségonen” och sedan behalla
dessa pa i sitt dagliga arbete. Dessutom masterbetdena inse vem som betalar deras léner
och kontorets enkla modell lyder n6jda medarbetidis|mmmans med ndjda kunder ger bra
resultat. En handlingsplan upprattas aven eftejevairs NKI resultat och varens kick-off
fokuseras alltid pa kundnéjdhet. Slutligen sa poénag fastighetschefen att NKl-resultatet ar

kopplat till ett bonusprogram for medarbetarna.

Medarbetartrivsel
For att fastighetschefen ska fa sina medarbetdrdrigas sker I6pande utbildningar och
gemensamma traffar och veckomoten for storsta gadjinformationsspridning. Dessutom

ges personalen eget ansvar och mandat att ta lpdshliats.

Foretagskultur

Orebros uthyrare tycker att foretagskulturen patt@t har forandrats de senaste 5-6 aren.
Nufértiden handlar den om att fa néjda kunder ogjua medarbetare vilket genomsyrar hela
organisationen. Uthyraren upplever dock att detdian vi/ni kdnsla mellan kontoren och att
samarbetet skulle kunna vara battre, men da magknad vissa avseenden éar olika kan
utbytet ibland bli fel.

Kundvard

Varje marknadsomrade har en budget for kundvard wélaer den centrala marknadsplan
som tagits fram arrangerar Orebrokontoret varjeedrkundvardsaktivitet som kan vara
fotboll, teater eller bio. Dessutom delar foretagiet jul ut en ost till alla hyresgéasterna.

Forvaltarna skall traffa varje hyresgast spontaimstren gang per ar for att stamma av laget
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och hora sig for vad hyresgasten har for framtidagr. Eftersom Aspholmens entreprendrer
faktiskt ar de som traffar hyresgasterna mest,dydkretaget att det ar viktigt att aven de
forstar hur Aspholmen vill att deras hyresgastelldhli bemotta. Darfor anordnar kontoret
aven en entreprenorstraff varje ar dar entreprenarir en kort information om Aspholmen
som foretag och vikten av aterkoppling for att tida kunder. Traffen avslutas sedan med
nagon typ av aktivitet t.ex. bowling. Det finngyin"favoritkunder” utan alla ar lika viktiga
da den minsta hyresgasten kan ha stor betydelsmfifidet i stort. | ett exempel paverkades
aktiviteten i ett omrade p.g.a. att ett par kvaneter hyrdes ut for att rymma en bankomat.

Antalet manniskor 6kade i omlopp vilket paverkademhrliggande hyresgaster positivt.

Felanmalningsprocessen

Felanmalan gar till sa att hyresgasten ringer Ih wiixeln och anmaler felet. Felet
dokumenteras i Super Office och skickas sedan eiddlr den tekniska forvaltare som
ansvarar for fastigheten. Den tekniska forvaltadsestammer sedan vad som behdver goras
for att atgarda felet. Det ar meningen att den amga personen skall aterkomma till
hyresgasten under dagen. Nar felet sedan ar atgekalh en bekraftelse skickas tillbaka till

kunden.
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5. Analys

| detta kapitel dras kopplingar mellan empirin fraAspholmens lokalkontor och
bakomliggande teorier, for att ta reda pa hur mabedar for att starka sina kundrelationer
samt finna likheter och olikheter i arbetssétteetta ligger sedan till grund for slutsats och

vidare forskning i det avslutande kapitlet.

Att fastighetsforvaltningens inriktning forandravgh blivit mer fokuserat pa att anpassa
tjansten efter kunden ar nagot som Aspholmen veradagit till sig. Det har framgatt bade i
foretagets tryckta material men ocksa i de int@wjwi genomfért med personalen. |
Aspholmens foretagsbroschyr star t ex att foregafftmaga att forstd hyresgastens behov
och stodja dess utveckling med ratt lokallosninbatrar till kundens och darigenom sin egen
framgang. Det som namns i broschyren kan liknas wedl Hogbergs menar i boken
Kunddriven fastighetsforvaltnindar aven de patalar vikten av att ett fastighetgpdlidrar

till hyresgastens egen verksamhet genom att erbjuda forutsattningar. Att anpassa
foretagets tjanst sa att den passar kunden, t ek hyeesgastanpassningar, ar nagot som

Aspholmen arbetar med for att starka relationen kuedien.

Att forstd hur hyresgéasterna paverkar varandra wikten av en bra mix ar nagot som
Aspholmen fatt erfara. P& Orebrokontoret s&g men gkillnad pa ett omrade bara pa& grund
av att ett par kvadratmeter uthyrdes for att rynemdankomat. Attraktiviteten i omradet och
antalet manniskor i omlopp 6kade vilket paverkadéra lokaler positivt. | Uppsala har man
liknande erfarenheter da butiker med inriktningby@gvaror samlades inom ett och samma
omrade. Mixen pa butiker gjorde att dessa inte komekade med varandra men daremot drog
samma sorts konsumenter. Nar det gar bra for histsg och denne &r ndjda med sin lokal,

ar sannolikheten storre att man ocksa stannarhomfastighetsforetaget.

Eftersom en missn6éjd hyresgdst kan inleda en sokpso efter en lokal utan
fastighetsforetagets vetskap, ar det viktigt attfohes en fortlopande kontakt mellan foretag
och hyresgast. Aspholmens kontor har som mal atikzesina kunder en gang per ar for att
fa vetskap om hyresgéastens tankar och framtidaepléé sa satt har Aspholmen mojlighet att
ratta till eventuella fel och fa ytterligare kungkam vad hyresgasten vardesatter. Bara for att
en hyresgast inte sjalvmant kontaktar fastighets&@et, behtver det inte innebéra att man ar

ndjd med sin lokal och relation till foretaget.
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Uppsalakontoret har ett par bostader i sitt fastighestand. Detta anser kontorets
fastighetschef kan vara ett problem eftersom inaantiner for bostadshantering saknas inom
foretaget. Teorin enligt Gerdemark séger detsamechantenar att ett fastighetsforetag borde
satsa pa antingen lokaler eller bostader. Fastigh@tsom inrymmer bostader, ar i évrigt

mycket attraktiva kommersiella fastigheter och lamgig darfor inte for att salja av.

Da Uppsalakontoret agnar en stor del av den ordinarksamheten at att projektutveckla
fastigheter, kan fokusen pé att ge kunderna egddlkervice bli lidande. Enligt Gronroos kan
en bristande service till kunden innebara hogrereater for foretaget eftersom man da maste
kompensera en samre kvalitet. Dessutom kan en @jisémnind skapa ett daligt rykte runt
foretaget, som i forlangningen kan skramma bortapdtentiella kunder.

Aspholmens personal &r medveten om att kundernandjdla nar foretaget levererar en god

service. Darfor laggs stort fokus i den dagligakeamheten pa att erbjuda den service som
forvantas av kunden. Manga har i intervjuerna papak nojda medarbetare kan leverera en
battre service som i slutdndan ger ndjdare kunS8amma medvetenhet om att de néjda

kunderna paverkar medarbetarna positivt verkar diitekvara lika sjalvklar.

For att Aspholmen ska uppfattas som ett battretdgrén sina konkurrenter pa marknaden,
arbetar man mycket med att ge en god och snabixediV sina befintliga och potentiella
hyresgaster. Exempel ar att Vasteraskontoret pegargvikten av att uthyraren aterkommer
till en potentiell hyresgast inom ett dygn, frart di#t kunden uttryckt sina 6nskemal. Ett annat
exempel ar policyn som samtliga kontor arbetarrgtiet fastighetsansvarig ska aterkomma
till hyresgasten inom ett dygn fran det att felatana tagits emot. Darefter ska

fastighetsansvarig aven aterrapportera till kurdiefelet ar avhjalpt.

Anna-Lena och Erik Hogberg har listat de egenskapen hyresgésterna brukar anses som
viktigast hos ett forvaltande fastighetsféretag.ckilordet ar att kunden vill bli tagen pa
allvar vid alla kontakter som sker med féretagett Kan man koppla till fastighetschefen i
Vasterds som menar att tillganglighet ar ett vikleglord i den lokala foretagskulturen. Det
innebar att hyresgasten alltid ska kéanna sig vatkemtill foretaget och inte tveka for att
soka kontakt. Vidare anser fastighetschefen, vitketn teorin tar upp, att palitlighet liksom
att man ska leverera det man lovat &ar viktigt. Bnaa egenskap som hyresgasten anser

betydelsefull enligt teorin, ar att foéretagets peea ska ha stora befogenheter att ta beslut.
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Uppsalakontorets fastighetschef anser att orgamisat ar platt vilket ger upphov till att
personalen far ett stort ansvar. Likasd menar ©rattrmedarbetarna har mandat att ta beslut
pa plats vilket dessutom okar trivseln bland peatem Att félja upp och aterkomma snabbt
med besked, anses aven hdogt prioriterat enligtrtewviltket alla Aspholmens kontor arbetar

efter.

Det HRM forskarna beskriver som arbetsmiljo kam#&& med det forskarna inom Service
management benamner som foretagskultur. Teoriémsgrakar en stark foretagskultur dar
personalen tanker och uppfattar omvarlden pa leihtle satt samt stravar efter samma mal
och vision. Detta sker hos Aspholmen genom attté@ets ledningsgrupp sluter upp lojalt
kring alla beslut som tas. Det gor att fastighetéeina arbetar efter samma mal, nagot som de
sedan formedlar till sina anstallda pa& respektidealkontor. En stark foretagskultur ger
ocks4, enligt Scheins teori, medarbetarna en kavstdlhorighet. Foretagskulturen i Uppsala
praglas enligt fastighetschefen av dess plattanisgiion som ger individen ett stort ansvar.
Han tycker att kulturen paverkas av den malstyrngam finns centralt och lokalt.
Kostnadskontrollen &r hard men pa intaktssidannham desto storre frihet nar det galler att
hitta [6sningar pa lonsamma investeringar. Uthyrdyeker foretagskulturen kannetecknas av
ett trivsamt foretag dar man manar om sina hyresg@sh medarbetare. Fastighetschefen i
Vasteras tycker att kulturen lokalt praglas av @mga chefsbytena som inneburit att man inte
varit konsekvent och tydlig i sin marknadskommutidka Med sitt ledarskap vill han inféra
en foretagskultur som kan beskrivas med ledordditligidet, affarsmassighet, tillganglighet
samt personlighet och gladje i vardagen. Uthyraréasteras tycker att medarbetarna ar de
som paverkar foretagskulturen mest. Egenskaper exaggagemang, driv, sammanhallning,
arbetsgladje och kundfokus karaktariserar de ddatdbch ledarskapet i Vasteras.
Foretagskulturen i Orebro kannetecknas enligt gastschefen av kompetens, arlighet samt
att det ar roligt att gora affarer. Orebros uthgriycker att foretagskulturen har forandrats de
senaste 5-6 aren och ar nu inriktad pa att fa rkijdaer och medarbetare.

Som tidigare namnts arbetar Aspholmen mycket medkatpa starka kundrelationer och
nojda kunder. Alla intervjuade patalade dessutdktewi av att leverera en god service. Att all
Aspholmens personal arbetar pa detta sétt ligjegrtind for att organisationen ska kunna
betecknas som en servicekultur. Vidare maste sankomma helt naturligt och anses som en
sjalvklarhet. D& en servicekultur har skapats méste aktivt underhallas av ledningen. Det

sker pa Uppsalakontoret genom att medarbetarrsartilnans diskuterar hur man satter
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kunden i centrum. Dessutom patalar Uppsalas fastighef vikten av att deras

samarbetspartners som t.ex. entreprendrerna hamaakundfokus. Darfoér anordnas

personliga moten med entreprentrerna dar man betdken service som forvantas att ges.
Dessa moten anordnas pa liknande sétt aven padia kontoren. Vasteras fastighetschef
menar att foretaget maste ha tydliga verksamhetssoéh styr mot ndjda kunder sa

medarbetarna vet vad de ska arbeta emot. Dessutéste rman som chef vara en god
forebild. P& Orebrokontoret berattar fastighetsehedtt man inom personalen brukar prata
om att "satta pa sig kundglaségonen” och sedanllbedéssa pa i det dagliga arbetet.
Darutover anordnar kontoret varje var en kick-ofims alltid fokuseras pa kundnojdhet.

Saledes utger sig Aspholmens anstallda for ata déathden i fokus och erbjuda en god
service, vilket &r grunden for att foretaget skahaervicekultur.

En typ av image som ett foretag kan anamma artgét sig for att ha det teorin kallar en
servicekultur. Det ar en framtoning som i manghatfalks passa pa Aspholmen. Imagen har
aven en intern effekt pA medarbetarna eftersonéttigreé forstar i vilkken anda de ska arbeta
efter. Detsamma géller for de entreprendrer sonetartfor Aspholmen. Arbetar féretaget
med en image som foresprakar god service kan degefa som ett filter pa hur kunden
upplever tjansten. Om den forvantade servicen Uigpfgrstarks kundens upplevelse av
tjansten medan en dalig service kan forsamra dend&ns upplevelser sprids sedan vidare

till andra genom rykten och word-of-mouth.

Sanningens Ogonblick i ett fastighetsforetags mitdp skulle kunna infinna sig da en
uthyrare ska visa en lokal fér en potentiell hyéeggDet ar da hyresgastens upplevelser som
avgor om kvaliteten anses god, vilket i sin turdgimhop med om forvantningarna uppfylls.
Uppsalas fastighetschef patalade vikten av att ratep bor arbeta efter att satta

forvantningarna pa ratt niva sa hyresgasten intdobsviken vid inflyttning.

Ett foretags HRM-arbete syftar till att individeshogrupper pa arbetsplatsen skall véxa och
utvecklas i sin yrkesroll, genom att bygga orgaiser som framjar utvecklingen av de
manskliga resurserna. Detta sker genom att en godopalpolitik skapar néjda och
motiverade medarbetare som ger hyresgasterna esegade. Den goda externa servicen gor
att hyresgasterna blir néjda och lojala vilket letl att Ionsamheten 6kar pa sikt. Det ar

nagot som alla med ledande positioner inom Aspholivar framhavt pa ett eller annat sétt.
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De &ar val medvetna om att det ar deras medarbstanedr kallan till néjda hyresgéaster och

darmed Okad lonsamhet i foretaget.

For att skapa medarbetartrivsel anser AspholmensaWdet viktigaste ar att medarbetarna
kanner sig trygga och vet vad som forvantas av dihmenar han att man uppnar genom ett
tydligt ledarskap. | Uppsala anser fastighetschefitrdet ar viktigt att skapa gemenskap i
vardagen genom t.ex. gemensamma luncher och ftkaraBessutom anordnas ett par
kvallsaktiviteter varje ar. Orebros fastighetschefenar att l6épande utbildning och
gemensamma traffar okar trivseln bland medarbet@easutom har personalen eget ansvar
och befogenhet att ta beslut pa plats. Vasterdigli@sschef anser att det viktigaste ar att han
som ledare lever som han lar. Andra viktiga aspeliteatt han har fortroende for sina

medarbetare och att de jobbar utifran ett tydlily sicukturerat arbetssatt.

Det HRM teorin identifierar som arbetsmonster aragbetstillfalle, alltsd arbetsuppgifter
knutet till ansvar. P& Aspholmen har varje medareeen val utformad arbetsbeskrivning dar
det tydligt framgar vilka arbetsuppgifter, ansvahanal personen har. Detta ar enligt teorin
nodvandigt for att ge de anstallda en mojligheupfina sina mal och behov. Om detta sedan
leder till feedback och forhoppningsvis beloningbkotivationen och nya mal kan tas fram.
Beskrivningen for vissa av tjansterna inom Asphairskiljer sig mellan lokalkontoren. Det
gemensamma pa alla kontor ar att det finns engfastschef som har det yttersta ansvaret for
verksamheten. Uthyrarens roll ser likadan ut i Wmoch Vasterds dar en person ansvarar
for uthyrning av lokaler och lokala marknadsfragoe administrativa uppgifterna ser ocksa
likadana ut i Vasterds och Uppsala. | Orebro gkdjg tjansten nagot eftersom den innefattar
mer ekonomiarbete. | Orebro har man ingen renodityrningstjanst utan dar ar det
fastighetsforvaltarna som ansvarar for uthyrningensidan av évriga arbetsuppgifter. Hartill
har en av fastighetsforvaltarna ansvarar for matkfmagor centralt och lokalt i Orebro. Pa
Orebrokontoret finns det tekniska forvaltare som diet ekonomiska ansvaret for underhall
och fastighetsutveckling inom bestadndet. Dennastjfinns endast i Orebro, i Gvriga stader ar
det fastighetsforvaltaren tillsammans med fastiggnetvarig som arbetar med underhall och
fastighetsutveckling. | Uppsala arbetar fastighetsariga med den dagliga driften,
energioptimering, felanmalningar samt forebyggandeuhdll. | Vasteras tar
fastighetsansvariga liksom i Uppsala hand om feldamoch energioptimering. Utbver detta
skoter de aven upphandlingen av entreprendrer. rasefastighetsansvariga arbetar med

skotsel av fastigheterna samt felanmalan.
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En utvardering skall anvandas for att ta reda paoganisationens verksamhet ar pa ratt vag
utifrdan den affarsidé och de mal som ar stalldssuRatet som man far fram bor anvéandas
som hjalpmedel for att ge feedback pa arbetsprestanha samt ligga tillgrund for olika typer
av beloningar. Varje ar gors en matning i kundnéjdiNKI1), detsamma gors vartannat ar for
medarbetartrivseln (NMI). Dessa ar tva av de mghdémen har valt att arbeta efter. Nar
resultatet fran undersdkningarna kommit in anabBseoch stams de av mot gallande
atgardslista. Resultatet fran nojd kund index dopkat till ett bonussystem som galler for alla
inom foretaget, liksom malen betraffande energismdr forvaltningsresultat. Man gor aven
en utvardering av marknadsforingen i form av kaoneslindersékningar som genomfors
bland de foretag som finns pa lokalkontorens 1@§0# Lopande utvardering och
uppfoéljning ar en forutsattning for att skapa emahie organisation.

Nar en felanmalan rapporteras till Aspholmen kan ldsas pa flera satt. De tre olika
teoretiska alternativen kallas for single-, doulddler triple loop. Om ett fastighetsféretag
skulle 16sa sina felanmalningar genom single ldagls felen formodligen l6sas snabbt men
risken stor att samma fel skulle uppkomma igerereftm man inte intresserar sig for varfor
felet uppstar. Vi menar att Uppsalakontoret |6sea $elanmalningar genom att arbeta efter
double loop processen, eftersom de delvis arbetar att forebygga fel innan de uppkommer.
De Ovriga kontoren patalar aven vikten av att felegistreras i Super Office sa att man
efterhand kan utvardetaur ofta ochvar felen uppstar. Den process som &ar mest [6nsam for
att foretag att arbeta efter ar triple loop. Dar g@an tillbaka och paverkar foretagets
kulturella monster och beteenden sa att en larangnisation skapas. Nar dessa varderingar
andras paverkas personalens synsatt kring hur $édedtgardas och personalen stéller sig da

fraganvarfor felet uppkommer.
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6. Slutsats

Inledningsvis i detta kapitel presenteras analykepplad till studiens syfte. Avslutningsvis

ges forslag till vidare forskning utifran de slutsar som vuxit fram under studiens framvaxt.

Syftet med uppsatsen ar att beskriva hur Aspholampassat sin verksamhet till de nya krav
som kannetecknas av en mer kundinriktad fastighetsitning. FOr att ett fastighetsforetag
skall kunna arbeta kundinriktat anser vi att orgationens ledning och chefer aven maste ha
en kundfokuserad installning. FOr att n& ut meetiigets mal och varderingar kravs det att
foretaget har en foretagskultur som framjar kundwdech servicekansla. Aspholmen har tre
olika lokalkontor och darmed tre olika kulturergtund och botten har man dock samma
uppfattning och mal vad galler medarbetar- och $yésttrivsel, eftersom dessa bearbetas och
beslutas i ledningsgruppen. Malen uppnas dock ixa sktt, eftersom varje fastighetschef

overfor varderingarna till lokalkontorens persopalsitt eget vis.

Tjanstebeskrivningarna skiljer sig mellan kontaveh ar istéllet utformade efter personalens
egen kompetens. Det fungerar sa lange kontoreeldivt sma och foretagets medarbetare
stannar i organisationen. Om organisationen skudbea eller ndgon nyckelperson skulle
forsvinna fran foretaget, kan det dock bli probleftersom det &ar svarare att erséatta nagon
med valdigt bred kompetens. Dessutom skulle detebklare att utbyta kunskap mellan
tjansterna pa kontoren, om personalen med samnmst tjgcksd hade samma sorts

arbetsuppagifter.

Utifran de svar vi fatt fran respondenterna kamingkilja att Uppsalas foretagskultur praglas
av individens eget ansvar. | Vasteras handlar &gsiulturen bl.a. om tillganglighet och

affarsmassighet. | Orebro praglas foretagskultaedrlighet och av att det &r roligt att gora
affarer. Aspholmens ledare ar mana om och seméisonalens basta. Man har tydliga
arbetsbeskrivningar, men dessa liksom organisai®ongppbyggnad skiljer sig mellan

kontoren. Vilken organisation och vilket arbetssétim ar bast utformat for att arbeta
kundinriktat ar svart att saga, da vi inte tagit ae det dagliga arbetet genom observationer.
Att Asholmen a man om och ser till sin personaissta tycker vi genomsyrar hela

organisationen. Foretaget har t.ex. ett bonussystemstérker motivationen hos de anstallda.
Darutover anordnads varje ar ett flertal arrangegrfén att 6ka trivseln bland medarbetarna

bade lokalt och centralt.
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Som framkom i analysen sa utger sig Aspholmen i stistrackning for att ha en
servicekultur. Vi misstanker dock att servicekudturn praktiken inte faller sig helt naturlig
hos alla pa foretaget. For att foretaget alltid Isk@rera en god service kravs det att ledningen
forst och framst kontinuerligt formedlar vikten kwndfokusering till de anstéllda pa alla tre
kontoren. Det anser vi att ledningen gor. Svarein fintervjuerna tyder dock pa att
servicekulturen inte hunnit rota sig tillrackligtyoket hos alla &n, for att den ska vara helt
naturlig i den vardagliga kontakten med kunden. \éathingen tycker paverkar bara kunden
indirekt. Det ar ju frontpersonalen med mest kumdakt som maste dra det tunga lasset. For
att Aspholmen ska utvecklas och praglas av enrfddd servicekultur bor foretaget fortsatta
fokusera pa vikten av att satta kunden i centrunmdfokuseringen ska vara i centrum pa
alltifran det vardagliga arbetet med hyresgasténfoaniddagsfikat pa kontoret till foretagets
arliga kick-off.

| Uppsala ar det svart att kopa redan attraktisidheter till rimliga priser. Darfér sattsar
man pa att kopa fastigheter som man sjalv utvegjdaom olika projekt. Denna erfarenhet ar
nagot Ovriga kontor kan dra nytta av, da dessa docksbetar med projekt. Deras
projektutveckling sker dock inte i samma skala déhnfér har de sannolikt inte heller lika

mycket erfarenhet av projektarbetet.

Nagot vi reagerat pa, som ocksa fastighetschefésppsala var medveten om, ar att
projektutvecklingen ar en del av den ordinarie sarkheten pa orten. D& projekt tar mycket
tid och energi fran fastighetsforvaltarens évrigaetsuppgifter, kan hyresgastbemotandet bl
lidande. En l6sning pa problemet kan darfor vatakdpa en tjanst pa Uppsalakontoret som
endast sysslar med projektutveckling, alternattvtnaan hyr in en extern projektledare vid
behov. Ett ytterligare alternativ skulle kunna vata skapa en féretagsgemensam tjanst for
projektutveckling och stationera denna i Uppsaftereom behovet i huvudsak finns dar.
Detta skulle leda till att den resterande persanafill utstrackning kan koncentrera sig pa
den ordinarie verksamheten, som i mangt och mybketllar om att ge kunderna en god
service. En annan bit som skiljer Uppsalakontorénh fde ovriga ar den bostadsandel som
ingar i fastighetsbestandet. Eftersom bostadsftnvajen ar en valdigt liten andel av
bestandet, kan en idé vara att lata ett utomstdéneiag skota forvaltningen. Om detta skulle
bli fallet, kan Uppsala istéllet lagga sin fullania@ntration pa det som man ar specialist pa3,

namligen att forvalta kommersiella lokaler.
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Uppsalas fastighetsmarknad paverkas i stor utstidgkav stockholmsmarknaden. Av den
anledningen borde det med stoéd av stockholmsmaeknadira relativt latt att forutspa

framtida trender pa Uppsalas marknad. Nar utvegklinval natt Uppsala, borde samma
tendenser sedan kunna forvantas i 6vriga malamegialar Vasteras och Orebro ingar. Av

denna anledning borde aven kunskapsutbyte mellatoken vara av stor nytta for féretaget.

Observationer skulle vara av intresse for att t&8kap om hur Aspholmens personal verkligen
agerar och om det i sa fall sker pa det satt sasppalen utger sig for att arbeta pa. En annan
intressant synvinkel skulle vara att fa foretadstesgasters syn pa hur de blir bemoétta. Vara
10 veckor har bérjat lida mot sitt slut men vi Kaara konstatera att det fortfarande finns en
hel del intressanta fragor att fordjupa sig i. Datioppas vi att vart examensarbete kan ligga

till grund for fortsatta studier inom omradet.

Ett annat intressant amne att fordjupa sig inomattita reda pa vad som skulle vara mest
l6nsamt langsiktigt for ett fastighetsforetag. Kaan t.ex. outsourca kundvarden eller delar
av den och lata ett externt foretag, vars huvudsaerihet ar att varda kundrelationer, ta hand

om denna?
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Bilaga 1 Intervjuguide

1. Hur lange har du arbetat pa Aspholmen FastigheBsr A

- Vad har du for bakgrund?

Hur ser organisationen ut pa respektive kontor?

Vilka arbetsuppgifter har respektive person?

Vilka ingér i ledningsgruppen och hur ofta trafteam?

Har foretagets ledning tagit fram nagon mall padthyrningsprocessen bor se ut?
Finns det ndgon mall for hur en uppséagning skatiliga

Finns det riktlinjer for hur de anstéllda skall ki#akunderna?

© N o g s~ w D

Finns det en plan for hur man arbetar med kundvard?

- Hur ar detta i sa fall implementerat hos persortalen

- Vilka redskap far de anstallda?

9. Vad sker gemensamt mellan lokalkontoren, utbildniegter, ledning etc.?

10.Har ni nagon databas dar ni registrerar och spamadtinformation?

11.Sparas alla handelser?

12.Hur arbetar ni med erfarenhetsutbyte mellan de aoltkinsterna och mellan
lokalkontoren?

13.Finns det riktlinjer for:
- Hur en kundrelation inleds?
- Na&r kunden anmaler ett fel?
- Nar en kundrelation avslutas?

14.Vem har huvudansvaret for kunden?

15.Vilka befogenheter har personen med mest kundkthtgkaste t.ex. ekonomiska
beslut ga via chef)

16. Arbetar Aspholmen Fastigheter med att starka setdgskultur?

17.Finns personalmal, resultatmal, resultatbonus?

18. Arbetar man genom marknadsféring for att starketéigets image?

19.Pa vilket satt arbetar du som chef for att kundéskingen skall komma ut till de
anstallda?

20.Vad skulle du séaga praglar er féretagskultur? tobkeh centralt

21.Hur arbetar ni pa ert kontor for att oka trivselartdl medarbetarna?

22.Hur stora vakanser har ni i ert fastighetsbestand?

23.Vilket varde har ert kontor fatt pa NKI & NMI desaste fem aren?
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