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Ekstrakt:

Det har under Sveriges historia implementerats flertalet atgarder for att forsoka rada bot pa bostadsbristen.
Inget har dock blivit sa omtalat och fatt sddana effekter som det svenska miljonprogrammet. Idag finns ett
omfattande underhalls- och renoveringsbehov for dessa fastigheter, uppférda under miljonprogrammets era.
Den oundvikliga processen av dessa byggnaders sonderfall kan emellertid hallas under kontroll om dem
underhalls och fornyas pa ett korrekt satt. Att ha en god samordning mellan férvaltnings-, underhalls- och
investeringsbeslut i forhallande till verksamhetsplaneringen ar viktigt for att inga investeringar skal goras for
gaves. For en fastighet som ar planerad att férnyas ar det vanligt att man blir mera restriktiv med
underhallsatgirderna i perioden infor fornyelsen, for att undvika att investera i den nar den likval star infor
en fornyelse. Nedprioriterat underhall kan emellertid skapa missndje fran fastighetens brukare om den inte
langre uppfyller deras férvantningar.

Syftet med denna masteruppsats var att kritiskt utvardera vilken férvaltningsmetodik olika bostadsforetag
har nar dem star infor fornyelse av fastigheter i deras fastighetsbestand. Har utvarderades dven vilken
paverkan ett restriktivare fastighetsunderhall kan ha pa bostadsforetagets kundnoéjdhet och hur den kan
uppratthallas i perioder infor fastighetsfornyelser. Detta genom intervjuer med ett antal bostadsbolag i
Mellansverige samt dataanalys av kostandsutfall for underhéllskostnad samt kundnéjdhetsindex fran
Uppsalahem AB, for ett antal fastighetsomraden som star infor fornyelse.

Resultaten bekraftar att bostadsforetagen blir restriktivare med fastighetsunderhallet i tidsperioden infor en
fastighetsfornyelse, dar underhéallsstrategin gar mot en felavhjalpande karaktar. Det ter sig emellertid inte
som att ett restriktivare fastighetsunderhall nodvandigtvis har en negativ inverkan pa kundnéjdheten, utan
att det oftast ar andra faktorer inom forvaltningen som paverkar den. Resultaten visar dven att det finns fyra
centrala faktorer som bor prioriteras inom forvaltningen, for att i perioden infor en fastighetsférnyelse
uppratthalla en god kundndjdhet utan forgaves-investeringar for bostadsforetagen. Dessa faktorer ar
kommunikation, service, insikt och delaktighet. Genom att fokusera pa dessa faktorer kan man saledes skapa
varde for saval hyresgist som bostadsbolag i perioden infor en fastighetsfornyelse.
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Sammanfattning

Det har under Sveriges historia implementerats flertalet atgarder for att forsoka rada bot pa
bostadsbristen. Inget har dock blivit s omtalat och fatt sidana effekter som det svenska
miljonprogrammet. Under en tioarsperiod med start 1965 byggdes 6ver en miljon nya bostader
runt om i Sverige med hjilp av politiska incentiv fran davarande regering. Att ge intryck av stark
innovationskraft var viktigt och fokus lag ofta pa storskalighet istillet for kvalitet. Detta har
resulterat i att det idag finns ett omfattande underhalls- och renoveringsbehov for dessa
fastigheter, uppférda under miljonprogrammets era. Den oundvikliga processen av dessa
byggnaders sonderfall kan emellertid hallas under kontroll om dem underhalls och férnyas pa
ett korrekt sitt. Att ha en god samordning mellan férvaltnings-, underhalls- och
investeringsbeslut i forhallande till verksamhetsplaneringen ar viktigt for att inga investeringar
skal goras for gdves. For en fastighet som ar planerad att féornyas ar det vanligt att man blir mera
restriktiv med underhallsatgarderna i perioden infor fornyelsen, for att undvika att investera i
den nar den likval star infor en fornyelse. Nedprioriterat underhall kan emellertid skapa

missnoje fran fastighetens brukare om den inte langre uppfyller deras forvantningar.

Syftet med denna masteruppsats var att kritiskt utvardera vilken férvaltningsmetodik olika
bostadsforetag har nar dem star infor fornyelse av fastigheter i deras fastighetsbestand. Har
utvarderades dven vilken paverkan ett restriktivare fastighetsunderhall kan ha pa
bostadsforetagets kundndjdhet och hur den kan upprétthallas i perioder infor
fastighetsférnyelser. Detta genom intervjuer med ett antal bostadsbolag i Mellansverige samt
dataanalys av kostandsutfall for underhéllskostnad samt kundnéjdhetsindex fran Uppsalahem

AB, for ett antal fastighetsomraden som star infor fornyelse.

Resultaten bekraftar att bostadsforetagen blir restriktivare med fastighetsunderhallet i
tidsperioden infor en fastighetsférnyelse, dar underhallsstrategin gar mot en felavhjilpande
karaktar. Det ter sig emellertid inte som att ett restriktivare fastighetsunderhall nédvandigtvis
har en negativ inverkan pa kundnojdheten, utan att det oftast ar andra faktorer inom
férvaltningen som paverkar den. Resultaten visar dven att det finns fyra centrala faktorer som
bor prioriteras inom férvaltningen, for att i perioden infor en fastighetsfornyelse uppratthalla en
god kundnojdhet utan férgaves-investeringar for bostadsforetagen. Dessa faktorer ar
kommunikation, service, insikt och delaktighet. Genom att fokusera pa dessa faktorer kan man
saledes skapa varde for saval hyresgast som bostadsbolag i perioden infor en

fastighetsférnyelse.
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Abstract

Over the years there has been taken many actions to try and eliminate the housing shortage in
Sweden. Nothing however, has been so discussed and disputed as the Swedish Million Homes
Programme. Over a ten-year period with start in 1965, over one million new homes were
constructed, with the help of political incentives from the then government. To create the
impression of innovation was important and the emphasis was often on scale rather than
quality. Today, this has resulted in comprehensive maintenance and renovation requirements
for these buildings, constructed during the Million Homes Programme. However, the inevitable
process of decay for these buildings can be kept under control if they are maintained and
renewed correctly. To have good coordination between the management, maintenance and
investment decisions with respect to business planning is essential to avoid ineffectual
investments. For a property that is planned to be renewed , it is common to get more restrictive
with the property maintenance in the period before the renewal. This is to avoid making big
maintenace investmensts, when tha property nonetheless faces a renewal. However, a lower
priority on maintenance can create dissatisfaction from tenants if the property no longer meet

their expectations.

The objective for this master's thesis was to critically evaluate the management methodology of
housing companies, when they face larger renovations or renewals of properties in their
property portfolio. The impact restrictive property maintenance can have on customer
satisfaction where also assessed, to get an understanding for how the customer satisfaction can
be maintained for periods before a property renewal. This was carried out through interviews
with a number of housing companies in Sweden, together with data analysis of maintenance
costs as well as customer satisfaction-index from Uppsalahem AB, for a number of property
areas facing renewal.

The results confirm that housing companies are becoming more restrictive with property
maintenance in the time period before a property renewal, where the maintenance strategy goes
towards a more corrective nature. The results indicate that restrictive property maintenance
does not necessarily have a negative impact on customer satisfaction, but instead there are other
factors within the management that affect it. The results also show that there are four key
factors that should be given priority within the property management, to maintain a good
customer satisfaction prior to a housing renewal, without ineffectual maintenance-investments
for the housing company. These factors are communication, service, insight and involvement. By
focusing on these factors within the property management, value can be created for both the

tenants and the housing company in the period before a property renewal.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Under de forsta decennierna av efterkrigstiden sdg man i Sverige ett stort behov for ett
utokat bostadsbyggande. Bostadskderna blev under dessa ar allt langre till foljd av ett
vaxande valstand, hastig urbanisering och hogre krav pa levnadsstandard.
Bostadsbristen blev ett allt storre problem for davarande regering som forsokte
utarbeta en bostadspolitik som en gang for alla skulle begrava problemet. Svaret blev
det svenska miljonprogrammet, som skulle se till att en miljon nya bostader uppférdes
mellan 1965 till 1974 (Hall & Vidén, 2006). Kommunala bostadsbolag spelade en viktig
roll denna i expansion och stod for stora delar av de nya bostadsomradena (Lind,
Annadotter, Bjork, Hogberg & af Klintberg, 2014). Idag dr emellertid bostadsbristen
aterigen uppe pa hoga nivaer i manga storre stader. Detta medfor att utvecklingen och
omsorgen av de gamla miljonprogramsomradena blir centrala uppgifter nu och for

framtiden (Hall & Vidén, 2006).

Fastigheter byggda mellan 1960-1980-talet star idag infor ett stort renoveringsbehov.
En stor mangd av dessa fastigheter ar utdaterade och behéver omfattande tekniska
uppgraderingar (Mezgebu, 2014). Situationen ar sig lik i hela Europa, vilket gor att
underhallet och fornyelsen av dldre fastigheter blir allt viktigare for bygg-och
fastighetssektorn (Brandt & Wittchen, 1999). Fastighetsbolagen mots har av en
utmaning dar en stor del av dessa fastigheter kraver prestandahéjande atgarder for att
mota dagens krav. Det stora renoveringsbehovet bidrar ocksa till att upprustningstakten
maste tillta kraftigt. For att genomfora dessa renoveringsprojekt kravs darfor ett
foretagsekonomiskt sa val som samhallsekonomiskt hallbart tillviagagangssatt
(Mezgebu, 2014). Med den stora mangd ekonomiska medel som kravs for underhall och
renovering, ar det av stort ekonomiskt intresse att sdkerstdlla en langsiktig och helhetlig

hantering av de arbeten som ska genomféras (Brandt & Wittchen, 1999).

En byggnad aldras och forslits under hela sin livslangd. Den oundvikliga processen av en
byggnads sonderfall kan emellertid hallas under kontroll om byggnaden underhalls och

fornyas pa ett korrekt satt (Flores-Colen & de Brito, 2006). For att uppratthalla ett



tillfredsstallande underhall ar underhallsplanen ett viktigt styrningsdokument.
Underhallsplanen ar central for att bevara fastighetens funktion och varde, genom att
planera underhallet och allokera medel for dess genomforande. Underhallsplanen ar
saledes aven ett viktigt ekonomiskt styrningsdokument for att anpassa underhallet av
en fastighet infor en kommande restaurering (Massioui, 2015). Att ha en god
samordning mellan forvaltnings-, underhalls- och investeringsbeslut i forhallande till
verksamhetsplaneringen ar viktigt for saval statliga som privata fastighetsbolag. Det
existerar gott om skrackexempel dar det satsats kraftigt pa underhallsarbeten, for att
bara ett fatal ar senare riva eller investera i omfattande férnyelse for samma fastighet.
Underhallskostnaderna ar i dessa fall narmast bortkastade, vilket kan undvikas med en
béattre framforhallning. Denna typ av Kortsiktiga beslutsprocesser ar forodande nar det
kommer till ekonomisk hallbarhet (Bejrum, 1999). Att bedriva en effektiv
fastighetsforvaltning bor vara malet for varje fastighetsbolag. Fastigheterna bor darfor
hanteras sa att man med sa liten resursatgang som majligt kan tillhandahalla utrymme
med service pa lang sikt. Hyresgasten ska samtidigt erhalla ett 1angsiktigt varde for den

hyran som betalas (Bejrum & Lundstrém, 1991).

For en fastighet som ar planerad att fornyas ar det darfor naturligt att trappa ner pa
underhallet inom ett visst tidsrum innan férnyelsen paborjas. Detta for att undvika att
investera i fastigheten nar den likval star infor en fornyelse. Nedprioriterat underhall
kan emellertid skapa missndje fran fastighetens brukare om dem inte langre uppfyller
deras forvantningar (Azlan, 2009). Det finns starkt empiriskt stod for pastdendet att
kundnoéjdhet forhojer kundlojaliteten och ger fastighetsbolaget ett battre rykte. Detta
har i sin tur en langsiktigt positiv inverkan pa foretagets lonsamhet. Trots detta ar det
ofta stor brist pa kundorientering saval infor som under fornyelsearbeten av fastigheter
(Holm, 1998). Forvaltningen och framforallt underhallet i perioden infor en storre
renovering maste foljaktligen ses ur bade fastighetsagarperspektiv och kundperspektiv

(Bejrum, 1999).

Fastighetsforetagen bor darfor ha ett totalekonomiskt och helhetligt tillvagagangssatt
dar underhallsplanen och ovrig forvaltning anpassas for kommande fornyelsearbeten.
[ de basta av varldar bor samtliga byggnadskomponenter vara avskrivna innan

fornyelsen av en fastighet paborjas, vilket sillan ar fallet pa grund av



byggnadskomponenternas olika livslangder. Dilemmat blir sdledes hur underhallet infor
ett fornyelsearbete kan minimeras, utan att det paverkar brukarnas tillfredsstallelse.
Foretagen ar darfor i behov av en langsiktig forvaltningsmetodik som infor
fornyelsearbeten minimerar investeringsnivaerna, men samtidigt uppratthaller
kundnoéjdheten och darigenom maximerar avkastningen (Zavadskas, Bejder &

Kaklauskas, 1998).
1.2 Syfte & Mal

Syftet med denna masteruppsats ar att kritiskt utvardera vilken férvaltningsmetodik
olika fastighetsbolag har nar dem star infor fornyelse av fastigheter i deras
fastighetsbestand. Detta genom att gora en jamforelse mellan olika fastighetsbolag
betraffande hur dem anpassar sin forvaltning inféor kommande fornyelser.

Har intervjuas saval privata som allmannyttiga bostadsbolag, for att se om man kan

utskilja ndgon skillnad i deras stdllningstaganden.

Forskningen avser dven att innefatta en analys av data fran kommande fornyelseprojekt
tillhorande Uppsalahem AB. Detta for att se om det gar att urskilja nagra trender
betraffande underhallskostnad och kundndjdhet infor ett antal fornyelseprojekt i deras

fastighetsbestand.

Malet ar att uppsatsen ska leda fram till riktlinjer for férvaltningen hos Uppsalahem AB,

avsedda att appliceras infor kommande férnyelsearbeten.
1.3 Problemstallning

En av forskningsprocessens karnpunkter ar problemformuleringsfasen. Preciseringen
av en problemstéllning har, medvetet eller omedvetet, en styrande paverkan pa
forskningsprocessens fortsattning. Den paverkar bland annat vad man soker efter och
darigenom vilken litteratur man studerar, samt valet av respondenter for eventuella
intervjuer. Slutligen paverkar problemformuleringsfasen ocksa vilket upplagg man bor

ha pa sin forskning.



Nar problemstallningen ar formulerad pa ett forstaelig och tydligt satt, blir nasta steg att
definiera nyckelbegreppen i problemstallningen. Med nyckelbegrepp menas har vilken

betydelse man lagger i dem ord som anvands (Halvorsen, 1993).

Utifran det stora renoveringsbehov som nu rader, har en problemstallning utformats i
samrad med Uppsalahem AB med syfte att uppratta riktlinjer som kan appliceras infor

fornyelsearbeten. Problemstallningen ar formulerad som f6ljer:

Ar férvaltningsmetodiken infor fornyelsearbeten betydelsefull for Idngsiktigt

vdrdeskapande?

Nyckelbegreppet for denna problemstallning ar saledes vdrdeskapande. Vardeskapande
kan har harledas till saval ekonomiskt vardeskapande for Sveriges bostadsbolag som
vardeskapande i form av néjda hyresgaster (kundnojdhet). Da vardeskapande ar ett
relativt brett begrepp behover dess betydelse i uppsatsens sammanhang definieras
ytterligare. Under litteraturstudien beskrivs vad varde innebar och hur det definieras

for denna uppsats (se Kapitel 3).

1.3.1 Forskningsfragor
Malet ar att problemstallningen skall kunna besvaras genom att studera hur olika
bostadsbolag forvaltar fastigheter som star infor fornyelse. Med hansyn till detta har ett

antal forskningsfragor utarbetats for att ge stod at svaret pa problemstallningen.

Hur anpassar foretagen forvaltning och underhdllsinsatser infér fornyelsearbeten?

Detta blir en central fraga da den ger en bild av hur- och om féretagen anpassar sin
fastighetsforvaltning infor fornyelsearbeten. Har ar tanken att fa en 6versikt 6ver hur
bostadsforetagen tar sig an denna fraga samt vilka eventuella atgarder som har en

positiv inverkan pa foretagens vardeskapande.



Vilken typ av underhdll prioriteras och hur uppfattas det av hyresqdisterna?

Har gors ett forsok att urskilja huruvida vissa specifika underhallsatgarder prioriteras
infor en fornyelseatgard, och hur det uppfattas av hyresgasterna. Fragan ar tankt att ge
en 6verblick 6ver vart fastighetsbolagets och hyresgasternas prioriteter sammanfaller

och vart dem gar isar.

Hur upprdtthdlls kundndjdheten med Idigre investeringsnivder?

Kundnoéjdheten ar ett centralt begrepp for ett kundorienterat fastighetsbolag. Denna
forskningsfraga har stark anknytning till foregaende fraga. Fragan ar tankt att svara pa
hur fastighetsbolagen uppratthaller kundnojdheten i dem tillfallen nér prioriteterna

mellan fastighetsbolag och hyresgast gar isar.

Ndr avbryts underhdllet?

Har studeras underhallets prioritet aren fore en tankt fastighetsfornyelse. Tanken ar att
fa en bild av nar och om underhallet for olika byggnadsdelar stoppas eller trappas ned,

samt nar samtliga underhallsinsatser eventuellt stoppas.

1.4 Avgransningar

Studien avgransas till bostadsbolag i mitt-Sverige. Har studeras saval privata
bostadsbolag som kommunala bolag av allmannyttig karaktar. Naturligt blir da att se pa
bostadsomraden fran miljonprogrammet eftersom det ar har renoveringsbehovet ar
storst, dven om dldre fastigheter av annan karaktar studeras. Uppsatsen beror endast

bostadsfastigheter och inte kommersiella fastigheter.
1.5 Malgrupp

Detta arbete riktar sig framst till fastighetsbolag som ager och forvaltar dldre
hyresbostdder med storre renoveringsbehov. Avsikten ar att arbetet skall ge en inblick i
hur forvaltningsmetodiken infor fornyelsearbeten av fastigheter kan paverka

fastighetsbolagens langsiktiga vardeskapande.



1.6 Vad ar en fornyelse?

En byggnads forslitning gor att fastighetsbolagen tvingas investera i underhall och
fornyelse under hela dess livscykel. Standig teknisk utveckling samt dndrade krav och
onskemal fran hyresgaster och brukare gor att foretagen maste gora investeringar for
att anpassa fastigheterna darefter. I figur 1 illustreras hur fastighetsbolagen kan héja
standarden pa sitt bestdnd genom underhalls- och férnyelseinsatser (Bejrum &

Lundstréom, 1990).

Standard/
Kapitalvarde
A
- N U1 Underhdll till ursprunglig standard
— U2 Underhall leder till standardhéjning
e sl —\ M  Férnyelse/Standardhojning
- — N  Utveckling av nybyggnadsstandard
e O  Ursprunglig standard
Kl 0
\ ”
U1
U2

Tid

Figur 1. Byggnadens standard i forhallande till tid. Underhallsinsatser och fornyelser kan bidra till att hoja

standarden fran ursprunglig standard (Bejrum & Lundstréom, 1990).

En fornyelse behover emellertid inte endast omfatta atgarder som innebar en
standardhojning for fastigheten. Nar man pratar om férnyelse delas begreppet ofta upp i
vad som Kkallas fysisk férnyelse och social fornyelse. Den fysiska fornyelsen innefattar
genomforandet av dem tekniska datgarderna medan den sociala férnyelsen fokuserar pa
manniskorna och den sociala situationen i fastighetsomradet (Rutstrom, 2008).

For denna uppsats ligger emellertid primart fokus pa det som kan kallas fysisk

fornyelse, ergo dem tekniska renoveringsatgarder som leder till en standardhojning.



1.7 Uppsalahem - Ett allmannyttigt bostadsbolag

Uppsalahem AB ar med narmare 15.000 bostdder, Uppsalas storsta bostadsbolag.
Fastighetsbolaget ar stadens storsta byggherre och har sedan 1946 uppfort fler an
20.000 bostader. Bolaget med sina cirka 250 anstallda, ags av Uppsala Kommun och
omsatte 2014 6ver 1, 1 miljarder SEK (Uppsalahem, 2014).

Uppsalahem ar en typ av bostadsbolag man i Sverige kallar allmannyttigt, vilket innebar
att de har ett socialt ansvar for regionens bostadsférsérjning. Denna typ av kommunala
bostadsbolag har en central betydelse for kommunens bostadsférsorjning och ar
darmed en viktig samhaéllstillgang. Uppgifterna for de kommunala bostadsbolagen ar att
i ett allmannyttigt syfte frimja bostadsférsorjningen genom att tillhandahalla och
forvalta hyresfastigheter, dar hyresgasterna ocksa har mojlighet till inflytande. Ansvaret
ligger hdr dven i att tillgodose olika bostadsbehov som till exempel personer med en
svag stallning pa bostadsmarknaden eller personer med speciella behov (Andersson &

Persson, 2012).
1.8 Disposition

Denna masteruppsats ar strukturerad utefter 6 Kapitel med tillhérande underrubriker.
Nedan féljer en presentation av kapitlen tillsammans med en kort beskrivning av deras

innehall.

1 - Inledning
Introduktion till masteruppsatsens tema som beskriver bakgrund, syfte, mal,
problemstéllning samt avgransningar for forskningens genomférande. Har beskrivs

aven vad en fastighetsférnyelse ar och hur detta begrepp kan tolkas.

2 - Metod

Under detta kapitel beskrivs arbetets forskningsmetod. Kapitlet inleds med en teoretisk
bakgrund kring vad forskningsmetod ar samt hur den boér véljas. Avslutningsvis beskrivs
den litteraturstudie som genomforts samt den kvantitativa och kvalitativa

forskningsmetod som valdes.



3 - Teori

Har presenteras en orientering av den teori som hade storst relevans for studien, inom
uppsatsens omfattning. Teorin ar kategoriserad utefter underrubriker som avslutas med
en summering. Kapitlet avslutas dven med en 6vergripande summering, strukturerad

utefter tre underrubriker som sedan aterkommer under kapitel 5, diskussion.

4 - Resultat
[ detta kapitel beskrivs resultaten av den kvantitativa och kvalitativa forskning som
genomfordes under arbetets gang. Kapitlet ar strukturerat utefter underrubriker med

avslutande sammanfattningar.

5 - Diskussion

Under detta kapitel diskuteras och analyseras resultaten fran litteraturstudien i relation
till resultaten fran den utforda forskningen. Kapitlet ar strukturerat utefter samma
underrubriker som teorisummeringen i kapitel 3. Slutligen analyseras aven valet av

forskningsmetod.

6 - Slutsats

Avslutningsvis presenteras en slutsats utifran den problemstallning och
forskningsfragor som beskrivs i kapitel 1, Introduktion. Kapitlet ar strukturerat utefter
underrubriker som speglar forskningsfragorna samt en avslutande del om framtida

forskning.



2. Metod

[ detta avsnitt introduceras begreppet forskningsmetod. Forst redogors begreppets
betydelse i ett bredare sammanhang, for att sedan se narmare pa tva olika
forskningsmetoder for att samla in data, kvalitativ och kvantitativ forskningsmetod.
Darefter redovisas vald metod for detta arbete mer ingdende, med fokus pa

litteraturstudie, datainsamling och utférda intervjuer.

2.1 Vad idr metod?

Nar man talar om forskningsmetod talar man om att strukturerat skaffa sig kunskap om
forskningsomradets empiri, vilket ar vetenskapliga studier av verkligheten.
Forskningsmetod kan betraktas som laran om de forskningsverktyg som finns till
forfogande for att forsta verkligheten (Jacobsen, 2005). Den valda forskningsmetoden ar
en essentiell del i akademiskt skrivande och bor beskrivas av ett flertal anledningar. Det
visar medvetenhet kring olika metodval och fungerar darav ocksa som kvalitetssiakring
av arbetet. Lasaren far har dven en forstaelse for vilka forskningsmetoder som ligger till
grund for arbetets konklusioner. Att fortydliga forskningsmetoden ger ocksa en chans
for andra att vidarefora den forskning som ar utférd och darigenom bidra till

vetenskaplig bildning (Olsson, 2014).

Den valda metoden skall understddja att pa ett systematiskt satt stilla kritiska fragor
knutna till de val som foretas samt dess konsekvenser. Som ndmnt ovan skal metoden
hjalpa att samla in empiri inom forskningsomradet. Men oavsett vilken empiri det ror
sig om, menar (Jacobsen, 2005) att den bor tillfredsstalla tva centrala krav. For det
forsta maste empirin vara relevant och giltig (valid). For det andra maste den vara

trovdrdig och pdlitlig (reliabel).

Validitet

Nar vi talar om relevans och giltighet (validitet), talar vi om vikten av att vi mater det vi
faktiskt avsag att mata, samt att det vi matt uppfattas som relevant. Generellt kan
relevans och giltighet delas upp i flera delar. Har talar man om extern giltighet, intern
giltighet och begreppsgiltighet. Begreppsgiltighet och relevans innefattar den kritiska

fragan om vi mater det vi faktiskt tror att vi mater. Nar vi skall utreda ett teoretiskt



fenomen ar det till exempel valdigt viktigt att dem fragor vi stéller till vara respondenter
faktiskt behandlar det vi vill ha svar pa. Intern giltighet uppnas dar det finns tackning i
undersokningens empiriska data till en sidan grad att det kan dras konklusioner fran
den. Den externa giltigheten sager istallet nagot om hur generaliserbar empirin ar for
anvandning i andra sammanhang. Detta fenomen kan man aven kalla 6verforbarhet,
alltsd formagan att kunna generaliseras till mer dn ett omrade. Det som studeras maste
saledes vara representativt for det sammanhang vi 6nskar att 6verfora det till (Jacobsen,

2005).

Reliabilitet

Nar vi talar om trovdrdighet och pdlitlighet (reliabilitet), talar vi istillet om att
undersokningen maste vara genomford pa ett trovardigt satt, ergo att den gar att lita pa.
Den far alltsa inte vara befast med uppenbara matfel som ger felaktiga resultat at hela
undersokningen. En bra tumregel kan vara huruvida man uppnatt samma resultat om

man genomfort undersoékningen tva ganger (Jacobsen, 2005).

Datainsamling

Nar data om verkligheten ska samlas in, finns ett flertal olika metoder till férfogande.
Det rader emellertid stark oenighet betraffande vilka metoder som passar sig bast for att
studera verkligheten. Enligt Jacobsen (2005) star man infor fyra problem nar man ska

valja metod for undersékningen. Dessa beskrivs nedan.

Det forsta problemet behandlar vilken strategi som ar mest fordelaktig nar man skall
finna svar pa verkligheten. Har talar man vanligtvis om tva olika strategier. Att forst
studera teori for att sedan utféra empiriska matningar benamns som en deduktiv
strategi. Har skaffar man sig forst forvantningar och uppfattningar om hur verkligheten
ser ut, for att sedan sampla in empirisk data for att se om dem stimmer 6verens med
vad vi tidigare studerat. Kritikerna mot denna metod framf6r att man har letar efter den
information man anser ar relevant utifran tidigare hypoteser (Patel & Davidson, 2003).
Genom detta menar dem att forskaren ger stod at dem férvantningar och uppfattningar
han startade undersokningen med. Att forst genomféra empiriska matningar for att
sedan studera befintlig teori benamns istéllet som induktiv strategi, vilket med andra

ord dr motsatsen till en deduktiv strategi. [stallet for att ga in i dem empiriska
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matningarna med forvantningar fran studerad teori, gar man in med ett "6ppet sinne”
(Jacobsen, 2005). Genom att arbeta utan férankring i tidigare vedertagen teori anses
forskaren pa ett forutsattningslost satt, ha mojlighet att inhamta information som

objektivt speglar verkligheten (Patel & Davidson, 2003).

Det andra problemet framstaller istdllet hur sociala fenomen bor uppfattas. Har finns
vanligen tva olika uppfattningar. Det finns dem som menar att individen sjalv ar den
enda analysenhet som kan anses vara fornuftig. Genom att studera den enskilde
individens motiv och beteende kan vi sdledes forsta dessa fenomen. Detta bendmns som
ett individualistiskt tillvigagangssatt. Har finns emellertid ocksa dem som menar att var
formaga att forsta sociala fenomen reduceras av sadan individualism (Jacobsen, 2005).
Ett holistiskt tillviagagangssatt belyser istillet att fenomen maste uppfattas som ett
samspel mellan individer och deras unika sammanhang. Holismen kan beskrivas som att

helheten betraktas som mera dn summan av delarna (Patel & Davidson, 2003).

Det tredje problemet behandlar ndrhet och distans. Distans handlar har om forskarens
formaga att genomfora forskningen med ett avstand till forskningsobjektet, for att i
storsta mojliga man reducera sin paverkan pa forskningsobjektet och dess
respondenter. Risk for paverkan fran forskaren reduceras med andra ord i de tillfallen
distans kan uppratthallas till den verklighet som studeras. Det hdvdas emellertid att det
ar omojligt att helt eliminera forskarens relation till gdllande forskningsobjekt.
Forskaren kommer alltid att ha nagon typ av paverkansformaga i form av till exempel
utformning av problemstallning eller metodval (Jacobsen, 2005). Positioner som
"insider” och "outsider” ar ett gott exempel pa narhet och distans (Andersson, Persson,

Liedholm, Davies & Esseveld, 1999).

Det fjarde och sista problemet betraffar valet av kvantitativ eller kvalitativ metod. Enkelt
beskrivet handlar detta om huruvida informationen som skall samlas in ska besta av tal
eller ord (Jacobsen, 2005). Man kan ocksa sdga att kvantitativ forskning tar for sig
fragorna om varfor, medan kvalitativ forskning tar for sig fragorna om hur

(Biggam, 2008). Kvalitativ och kvantitativ metod behandlas ndarmare nedan.
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2.2 Kvalitativ och kvantitativ metod

Att ta utgangspunkt i tal och sadant som ar kvantifierbart ar betraktat som kvantitativ
metod. Generellt sett baseras kvantitativ forskning pa uppgifter fran ett flertal objekt.
En kvantitativ studie utfoérs ofta med hég precision och graden av kontrollerbarhet ar
hog (Olsson, 2014). Kvantitativ forskning ar val dgnad at att beskriva omfanget eller

frekvensen av ett fenomen (Jacobsen, 2005).

Att i stallet ta utgangspunkt i text och muntlighet ar betraktat som en kvalitativ metod.
Har efterstravar man att finna manga och varierade upplysningar om sitt studieobjekt.
Stark fokus ligger har pa studiens relevans. Att uppna en helhetsférstdelse for det valda
studieobjektet dr den kvalitativa metodens huvudfokus. Kontrollerbarheten fér
kvalitativ forskning ar emellertid relativt 1ag (Olsson, 2014). Datainsamlingen for
kvalitativ forskning sker vanligen genom dokumentanalys, observation, intervju och

gruppintervju (Jacobsen, 2005).
2.3 Triangulering

Det ar vanligt forekommande att anvanda sig av kvantitativ och kvalitativ metod i
kombination. Med hjalp av den kvalitativa metoden kan man till exempel fa en djupare
forstaelse for det datamaterial som samplats in med hjalp av den kvantitativa metoden.
Den kvantitativa metoden kan i sin tur styrka en studie utférd med en kvalitativ metod
(Olsson, 2014). I manga fall kan svagheterna som ar kopplade till kvantitativ data aven
vagas upp av de starka sidorna hos kvalitativ data. Triangulering innebar att man
kombinerar kvalitativa och kvantitativa forskningsmetoder for att belysa
problemstéllningen fran olika infallsvinklar (Halvorsen, 1993). Med detta
tillvagagangssatt kan man diarmed uppna ett objektivt och tillforlitligt resultat (Biggam,
2008).
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2.4 Valda metoder

[ detta avsnitt presenteras den metod som valts for denna masteruppsats. For arbetets
genomforande valdes ett triangulerat angreppssatt med saval kvantitativ som kvalitativ
metod. Arbetet dr genomfort med en deduktiv strategi vilket innebar att teori

studerades genom en litteraturstudie, innan arbetets forskning blev genomférd.

Den kvantitativa forskningen innefattades av insamling av data fran Uppsalahem AB.
Dem tillhandaholl for detta arbete, data for underhallskostnader (Kr/m?) och
kundnoéjdhet (NKI) for att fa en bild av hur dessa parametrar forandras i perioden infor
fornyelse. Detta for att se vilken paverkan ett restriktivare underhall har pa foretagets

kundnéjdhet i perioden infor en fastighetsférnyelse.

Arbetets kvalitativa forskning utférdes genom intervjuer med 8 bostadsbolag i
Mellansverige for att fa en bild av foretagens forvaltningsmetodik i perioden infor
fornyelser. Har studerades aven hur foretagen upplever att kundnéjdheten paverkas i

dessa perioder samt hur den kan uppratthallas.

Valet av forskningsmetod analyseras under Kapitel 5, diskussion.

2.4.1 Litteraturstudie

Som ett forsta led i forskningen utférdes en litteraturstudie innanfor det tankta temat.
Litteraturstudien skall ge en bild av annan narliggande forskning som ar utférd och
inordna problemstallningen i ett bredare sammanhang. Detta forhindrar dven att man

gar in pa forskningsomraden som redan ar val belysta (Murray & Hughes, 2008).

For litteraturstudiens genomforande ar det viktigt med en systematisk plan for att fa
god oversikt over litteraturen och samtidigt sdkra att litteraturen uppnar den kvalitet
den bor. For att lyckas med detta ar valet av sokord, sokmotor, databaser, samt
utvarderingen av forfattare, journaler och bocker valdigt central. Malsattningen med
utvarderingen bor vara att finna litteratur med god anknytning till problemstallningen

och de eventuella underordnade forskningsfragorna i uppsatsen. Kvaliteten pa den
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litteratur och de vetenskapliga artiklar som hdmtas in bor utvarderas utifran lamplighet,

noggrannhet, objektivitet och trovardighet (Alvehus, 2013).

For denna masteruppsats har litteraturen kategoriserats utefter olika teoriomraden.
Dessa teoriomraden studerades narmare utifran vad som ansags som relevant i

forhallande till problemstallningen och dess forskningsfragor.

Bortsett fran tryckt litteratur studerades dven en stor del vetenskapliga artiklar. For att
finna litteraturen gjordes sokningar pa portaler som Google Scholar och Diva som bada
ar sokmotorer for vetenskaplig litteratur. Enligt Olsson (2014) b6r man alltid bérja med
en lista 6ver de sokord som skall anvdandas under sokningen. Det ar viktigt att dessa ord
inte bara ar tagna ur problemstallningen utan att dem kommer fran ett bredare
sammanhang. Viktigt ar ocksa att anvdanda synonymer for att fa ett brett resultat av

sokningarna.

Sokord och fraser som anvdndes under litteraturstudien var: Underhdllsplanering,
férnyelse av bostdder, fastighetsférnyelse, fastighetsinvestering, investering i férnyelse,
férvaltning infér férnyelse etc. Ordens inbordes ordning varierades har for att se om
detta hade inverkan pa sokresultaten. Mark dven att ordet férnyelse i vissa sokningar
kan ha bytts ut mot synonymer sa som renovering, restaurering & ombyggnation. Detta
for att skapa en storre bredd i sokningarna. Motsvarande begrepp pa engelska anvandes

aven i stor utstrackning.

2.4.2 Datainsamling, Uppslahem AB

Uppsalahem AB har ett antal fastighetsomraden som star inféor omfattande
fornyelsearbeten de kommande aren. I perioder infor fornyelsearbeten ar det vanligt att
investeringsnivaerna vad galler fastighetsunderhall minskas, vilket kan fa en negativ
effekt pa kundnojdheten. Uppsalahem tillhandaholl for detta arbete, data for
underhallskostnader (Kr/m?) och kundnojdhet (NKI) for att fa en bild av hur dessa
parametrar forandras i perioden infor fornyelse. Utifran dessa data skapades grafer for
att se om det gick att urskilja nagon trend i underhallskostnad och NKI infor de olika
omradenas fornyelse. Den data Uppsalahem AB tillhandaholl extraherades direkt ur

deras fastighetssystem.
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Intervjuer utfordes dven med forvaltarna for samtliga aktuella fastighetsomraden, for
att fa en utforligare beskrivning av den data som tillhandaholls samt hur omradena har

forvaltats infor fornyelserna.

2.4.3 Intervjuer & Intervjuguide

En kvalitativ intervju ar en metod for att samla primardata for det tankta
forskningsomradet. Vanligen talar man om tva typer av intervjuer, dem som utfors
individuellt med en respondent och dem som utférs i grupp. Intervjuns struktur kan
variera med avseende pa hur styrd den ar i forhallande till respondenten. En intervju
kan styras genom intervjufragornas uppbyggnad och innehall samt de eventuella
svarsalternativ som ges. Det ar har fordelaktigt att strava efter en intervju med
medelhog struktur. Detta kan uppnds med en intervjuguide innehallande 6ppna
fragestallningar. En 6ppen fragestallning ger respondenten mojlighet till ett bredare
svar vilket kan leda till ovantade synpunkter utanfor fragestallningen. Detta ar
information som kunnat utebli om intervjun var for strukturerad med en for stor andel

stangda fragestallningar (Jacobsen, 2005).

Det ar ofta svart att veta hur manga intervjuer som behéver genomforas for att inhamta
den information som kravs. Vissa forskare havdar att intervjuer bér genomforas fram
tills att man inte langre far ndgon ny information. Har kan man tala om ett grédnsvdrde
dar det inte langre finns nagon grund for att intervjua flera respondenter. [ kvalitativ
forskning far alla respondenter inte samma status. Vissa respondenter far en centralare
roll &n andra, vilka kan f6ljas upp med flera intervjuer om sa kravs. Upptacker man
under arbetets gang att man inte far den information fran respondenten som man
behover, kan detta ofta kompenseras med en annan respondent. Detta ar dock svart att

veta i forvag (Johannessen, Christoffersen & Tufte, 2011).

For att fa en ram for hur intervjun skall genomforas ar det fordelaktigt att utforma en
intervjuguide. Den bor framst innehalla fragor kring de omraden som ar centrala for
problemstdllningen. Enligt Johannessen et al. (2011) kan en intervjuguide och dess
fragor delas in i sju delar. Intervjuguiden bor inledas med en introduktion dar forskaren

presenterar sig sjdlv och det projekt han bedriver. Har bér aven ndmnas vad
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respondentens svar skall anvandas till och hur lange intervjun kommer att paga.
Intervjun kan sedan ga in i en fas med faktafrdgor, dar det handlar om att bygga upp en
relation med respondenten genom att fraga om till exempel familj, jobb och
fritidsintressen. Harifran gar man sedan over till introduktionsfrdgor.
Uppmarksamheten riktas har mot forskningstemat som beskrivs ytterligare tillsammans
med inledande fragor till respondenten. Intervjun 6vergar sedan till 6vergdngsfrdgor,
dar generella betraktningar 6vergar till respondentens personliga erfarenheter.
Huvuddelen av intervjun nas forst nar man kommer till nyckelfrdgorna som ar kdrnan i
intervjuguiden. Mer an halften av den avsatta intervjutiden dgnas vanligen at dessa
fragor. Denna del innehdller mer direkta fragor betraffande det forskaren vill ha svar pa.
Nar intervjun borjar na sitt slut och forskaren fatt en god relation till respondenten kan
intervjun ga in pa mer Komplicerade och kdnsliga fradgor. Men dven om forskaren har
uppnatt en god relation till respondenten bor dessa fragor stéllas med forsiktighet. Nar
intervjun ar fardig bor den rundas av i ett bra avslut. Har bor tid avsattas till avslutande
kommentarer och uppklarande av eventuella oklarheter. I en vil genomford intervju gar
forskaren darifran med de data han har behov for och en fortsatt god relation till

respondenten (Johannessen et al,, 2011).

Under arbetets gang intervjuades nyckelpersoner pa 8 bostadsbolag i Sverige for att fa
deras syn pa forvaltningsmetodiken infor en fastighetsfornyelse. Intervjuerna utfordes
med en intervjuguide av semi-strukturerad karaktir med en sammansattning av 6ppna
och stangda fragestallningar. Detta medfor att respondenten inte begransas till ett visst
antal svar (Biggam, 2008). Intervjuguiden utformades likadant for samtliga
respondenter for att svaren sedan skulle kunna jamféras och analyseras. Intervjuguiden

aterfinns i Bilaga 1.
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3. Teori

For att stdlla problemstéllningen i perspektiv till tidigare forskning genomférdes en
litteraturstudie for det aktuella forskningsomradet, uppdelat i ett antal teoridelar.
Nedan féljer en orientering av den teori som har storst relevans for studien, inom

uppsatsens omfattning.

3.1 Vardebegreppet

Eftersom vardebegreppet ar en central del i problemstéllningen ges har en kort
framstallning av hur det kan tolkas. Har redovisas olika tolkningar av vardebegreppet
genom en mer generell betraktning, hur det anvands inom fastighetssektorn samt vilken

betydelse som ldggs i ordet for denna uppsats.

3.1.1 Vad ar varde?

Bowman & Ambrosini (2000) menar att resurser kan bidra till varde i dem tillfidllen dem
uppfyller kundbehov. Att definiera vardet av en resurs ar svart och det omnamns darfor
i relativt vida termer. De forskare som forsokt att definiera begreppet "varde”,
argumenterar for att resursernas viarde maste sattas i relation till den specifika miljon i
marknaden. Barney (1986) menar att en resurs kan definieras som vardefull om den
uppfyller kundens behov eller m6jliggor for ett foretag att uppfylla behov till en lagre

kostnad an konkurrenter.

Kunden spenderar pengar pa det som dem forvéntar sig ska ge dem mest
tillfredsstéllelse. En potentiell kopare av en vara eller tjanst maste darfor bedoma hur
dess egenskaper kommer att tillgodose upplevda behov. Kundens uppfattning om vardet
av en produkt eller tjanst baseras pa deras fortroende for den, deras behov, unika
erfarenheter, 6nskningar och férvantningar. Kunden beddmer med andra ord
helhetsvardet av en produkt eller tjdnst pa uppfattningen om vad man ger och vad man

tar emot (Bowman & Ambrosini, 2000).
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Bowman & Ambrosini (2000) menar att man kan dela upp vardebegreppet i tva
grupper, bruksvdrde (use value) och bytesvdrde (exchange value). Bruksvdrdet refererar
till de specifika kvaliteter som kunden upplever hos produkten, i relation till kundens
behov. Exempel pa bruksvarde kan vara smaken och texturen pa ett apple eller en bils
utseende och acceleration. Bedémningen av bruksvarde ar med andra ord subjektiv,
den kan hanforas till varje individuell kund. Bruksvardet relateras till hur nagot upplevs
av kunden. Bytesvirdet refererar istéllet till priset pa en produkt eller tjanst. Detta varde
uppstar nar utbytet av varan eller tjansten ager rum. Det dr beloppet som kunden

betalar for det upplevda bruksvardet.

Porter & Kramer (2006) havdar att virdeskapande uppnas genom att forbattra
foretagets konkurrensférdel med hjalp av en "Outside-in linkage”, som skapar battre
produktivitet och uppfyllelse av foretagets strategi. En “outside-in”- strategi behandlar
bruksvarde for kunden bade i start-och slutfasen. Foretag som adopterar denna strategi
fokuserar pa att skapa och uppratthalla sina kundrelationer genom att tillhandahalla
hogt bruksvarde for kunden. Detta uppnar dem genom att satta sig sjalva i kundens
position, for att sa analysera den produkt eller tjanst dem levererar utifran kundens

perspektiv.

En “Inside Out”-strategi fokuserar istallet pa fortegets egen kapacitet och styrka.

Med denna strategi tilldelas kunden resurser fran foretaget, med malsattningen att
producera dem sa effektivt som mojligt. Hir handlar det med andra ord om att skapa sa
stort varde som mdjligt for dgarna. Nackdelen med denna strategi ar att den begransar
organisatorisk utveckling och synliggor bristfallig anpassningsférmaga till forandringar i
marknaden. Jamfor man dessa tva strategier med varandra framhéavs konflikten mellan
kunden och dgarna som viktigaste intressent. Det finns emellertid stod for det faktum att
tillfredsstallda kunder leder till langsiktig vinst och darmed sdkras dven utdelning till
agarna. Detta kraver dock ett skifte av fokus, bort fran det att endast se 4garna som
viktigaste intressent. Ett ensidigt fokus pa dgarna kan leda till kortsiktighet och ett
forhallningssatt till foretagande av "Inside out” karaktar. Nyckeln ar enligt Porter &
Kramer (2006), att se kunden som en kalla fér vardeskapande och att marknaden
belonar det foretag med bast vardeframstallning. Detta ar en omgruppering av varden

som placerar avkastning at 4garna som ett resultat av kundnojdhet. Primart fokus bor
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alltid vara varde at kunden. En "outside-in”-strategi fokuserar pa kundvarde och baseras
pa tron att konkurrensférmagan i en marknad beror pa insyn i marknaden samt att hela

organisationen prioriterar kundnoéjdhet (Porter & Kramer, 2006).

3.1.2 Vardeskapande i fastighetsbranschen

For att anknyta till ovan namnda begrepp, bruksvdrde och bytesvirde menar Bowman &
Ambrosini (2000) att processen som leder till fardigstdllandet av en byggnad ar
resultatet av processer i organisationen som skapar bruksvarde och realiserar
bytesvarde. Vad galler drift av en byggnad skapar och realiserar fastighetsdagaren och
brukaren bruksvarde i sjalva byggnaden. Till vilken grad byggnaden tillfredsstaller
brukarnas behov har en stark koppling till det bruksvarde som skapas. Byggnaden som
sadan har fortfarande ett bytesvarde beroende pa sin kvalitet och féormaga at
tillfredsstéalla framtida behov. Bytesvardet beror av huruvida byggnaden ar flexibel,
elastisk, generaliserbar och hur den anpassar sig till ny lagstiftning (Arge &

Hjelmbrekke, 2012).

Struktureringen av fastighetsbolagets organisation innebar ofta beslutsfattande
betraffande hur foretagets vardeskapande aktiviteter ska utnyttjas for att tillfredsstalla
kunden. Fastighetsforvaltningens vardeskapande aktiviteter kan kategoriseras som
ldngsiktiga- och kontinuerliga aktiviteter. Fastighetsforsaljning och forvarv, beslut om
investering, forlangning av fastighetens livslangd och optimering av investerade medel
ar exempel pa ldngsiktiga aktiviteter. Underhall, felavhjalpning, kundrelationer &
uthyrning ar istallet exempel pa kontinuerliga aktiviteter. Normalt sett ar det bolagets
fastighetschefer som ansvarar for de langsiktiga aktiviteterna och férvaltarna som
ansvarar for de kontinuerliga aktiviteterna. Férnyelsen av en fastighet och férvaltningen
infor fornyelsen innebar saledes vardeskapande av bade kontinuerlig och langsiktig

karaktar (Institutet for vardering av fastigheter & SFF, 2015).
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3.1.3 Virdedefinition for uppsatsens sammanhang

Det vardebegrepp som anvands i problemstdllningen definieras i denna uppsats som en
optimal balans mellan det Bowman & Ambrosini (2000) kallar Bruksvdrde & Bytesvdrde.
Enligt ovan ar alltsa bruksvardet kundens subjektiva bedomning av hur en produkt eller
tjanst uppfyller ett individuellt behov. Eller i det har fallet, hur hyresgasten upplever att
boendet uppfyller vardagliga behov och framjar en god livskvalitet. Bytesvardet blir
istdllet Priset pa en produkt eller tjanst, eller snarare den hyra som hyresgasten betalar
for det upplevda bruksvardet. Vardebegreppet i uppsatsens problemstallning kan med
andra ord harledas till virdeskapande for saval hyresgasterna som bostadsbolagen, i sin

mest gynnsamma balans.

3.1.4 Summering

Vad varde ar och hur det definieras kan ibland tolkas olika. Da vardebegreppet har en
central del for uppsatsen problemstallning ar det darfor vasentligt at definiera det
ytterligare for detta sammanhang. Varde ar ndgot som erhalls fran resurser av olika slag.
Dessa resurser bidrar till virde i dem tillfallen dar dem uppfyller behov at foretagens
kunder. Att tydligt definiera vardet av en resurs ar daremot svart, vilket gor att det ofta
omnamns i relativt vida termer. Vardebegreppet kan delas upp i tva grupper, bruksvdrde
och bytesvirde. Bruksvardet ar de kvaliteter som kunden upplever hos en produkt eller
tjdnst, relaterat till kundens behov. Bruksvardet kan exempelvis vara smaken eller
texturen pa ett livsmedel eller en bils acceleration och utseende. Bruksvardet utgar med
andra ord fran kundens upplevelser och ar saledes subjektivt. Samma vara eller tjanst
kan skapa olika bruksvarden hos varje individuell kund. Bytesvardet ar istdllet det varde
foretaget upplever vid utbytestillfdllet av en produkt eller tjanst. Det kan hdnféras till
det belopp kunden betalar. Kan foretaget till exempel framstélla en produkt billigare till
samma kvalitet och egenskaper, uppnar dem med andra ord ett hogre bytesvarde.
Nyckeln dr att se kunden som en killa for vardeskapande och att marknaden belénar det
foretag med bast vardeframstallning. Detta &r en omgruppering av varden som placerar
avkastning at 4garna som ett resultat av kundnojdhet. Primart fokus bor alltid vara

varde at kunden.
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Inom fastighetssektorn kan vardeskapande aktiviteter delas upp i ldngsiktiga- och
kontinuerliga aktiviteter, som sker pa strategisk respektive operativ niva. De langsiktiga
aktiviteterna beslutas och planeras pa chefsniva och betraffar sddant som framtida
storre investeringar och fornyelser. De kontinuerliga aktiviteterna ligger istallet pa

forvaltarniva med aktiviteter som fastighetsunderhall, dagliga kundrelationer etc.

Det vardebegrepp som anvands i problemstallningen definieras fér denna uppsats som
en optimal balans mellan Bruksvdrde & Bytesvdrde. Vardebegreppet i uppsatsens
problemstéllning kan med andra ord aterforas till vardeskapande for saval

hyresgasterna som bostadsbolagen, i en sa ggynnsam balans som mdjligt.

3.2 Miljonprogrammet och Renoveringsbehovet

3.2.1 Miljonprogrammet

Bostadskderna blev allt storre i Sverige under de forsta decennierna av efterkrigstiden.
Hastig urbanisering, vaxande vélstand och hogre krav pa levnadsstandard skapade stora
behov for ett expanderat bostadsbyggande. Bostadsbristen blev ett eskalerande problem
for davarande regering som fattade beslut om att 1 miljon nya bostader skulle byggas
under en tioarsperiod med start 1965 (se figur 2). Miljonprogrammet, eller
“rekorddren”, eliminerade fort bostadsbristen och skapade pa grund av sin mycket
hastiga expansion snart ett bostadsoverskott. Under denna tid var industriell
tillverkning uppmuntrat av politikerna och standardiserad storskalighet blev ett signum.
Kvaliteten kom har i skuggan av kvantiteten. Manga nya, billiga och obeprévade material
anvandes i uppférandet av husen for att minska kostnaderna och formedla
innovationskraft. Idag upplever manga svenska stader aterigen betydande brist pa
bostader, vilket gor att utvecklingen och omhéandertagandet av dessa omraden star

centralt (Hall & Vidén, 2006).
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Figur 2. Byggandet av flerbostadshus accelererade till en tydlig pik pa 1960- till 70-talet, fér att sedan avta
hastigt i mitten pa 70-talet (Boverket, 2014).

3.2.2 Underhalls- och Renoveringsbehovet

[ dag ar renoveringsbehovet for bostadsfastigheterna fran miljonprogrammet mycket
stort. Sveriges Allmdnnyttiga Bostadsforetag, SABO, dr en intresse- och
branschorganisation fér allmannyttiga bostadsféretag. Dem konstaterar i rapporten
Hem fér miljoner — Férutsdttningar fér upprustning av rekorddrens bostdder (2009), att
det finns ett stort renoveringsbehov av Sveriges fastighetsbestand fran 60- till 70-taket.
Att renoveringsbehovet ar stort blir extra tydligt ndr man betraktar att
miljonprogrammets bebyggelse utgoér narmare en fjardedel av Sveriges idag totala
bostadsmarknad (Boverket, 2003). Det stora upprustningsbehovet kan enligt SABO
(2009) harledas till ett flertal faktorer; Tekniska brister, Skdarpta samhallskrav,

energianvandning, sociala faktorer samt nya behov och diarmed efterfragan.

Brandt & Wittchen (1999) menar att den stora efterfragan pa underhall och
restaurering vi nu ser i Europa beror pa att stora delar av dagens fastighetsbestand
uppfordes under den forsta halvan av 1900-talet. Dessa byggnader kraver nu

omfattande atgarder for att forlanga deras livslangd och hoja deras prestanda upp till
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dagens nivaer. Vidare namner Brandt & Wittchen (1999) dven den hiftiga 6kningen av
nybyggnationer i Europa under 60-och 70-talet, dven inkluderat det svenska
miljonprogrammet. Dessa byggnader dr ofta av bristande kvalitet och det faktum att
dem uppfordes innan oljekrisen innebar ocksa att dem ofta ar otillrackligt isolerade med

utdaterade uppvarmningssystem.

[ en studie utford av Lind (2014) ndmns tva huvudmotiv till dessa storre upprustningar.
For det forsta ger det fastighetsbolagen mojlighet att héja hyrorna, i dem fall
upprustningarna innebar standardhojande atgarder. For det andra finns dven
mojligheter att minska driftskostnaderna for dem fastigheter dar man investerar i nya

tekniska system och energieffektivisering.

Bostadsforetagens mojlighet att hantera det skriande renoveringsbehovet beror pa
fastigheternas kvalitet, sammansattning och foretagets totala ekonomi. Hyreshdjningar
blir har en forutsattning for att mota de allt storre kapital- och engangskostnaderna som
renoveringarna genererar. Hinsyn maste emellertid tas till att detta kan leda till att
orter med svag fastighetsmarknad kan drabbas av 6kade vakanser. Upprustningarna bor
foljaktligen ske till nivaer som ar finansiellt genomforbara for fastighetsforetagen och

hyreshojningar som ar hanterbara for hyresgasterna (SABO, 2009).

Forutsattningarna for att klara upprustningsbehovet ar battre for bostadsbolag pa
marknader med hog efterfragan. Har finns en battre mojlighet att ta ut hogre hyror,
parat med ett hogre fastighetsvarde. For bolag pa marknader med mindre efterfragan
blir effekterna istdllet motsatta. Mojligheterna till hyreshojningar ar har sma da det fort
kan leda till vakanser i fastighetsbestandet. Upprustningar till nyproduktionsstandard
forutspas bli problematiska for samtliga bostadsbolag da det leder till mycket hoga
engangskostnader och darav urlakning av féretagens egenkapital (SABO, 2009).

3.2.3 Summering

Det har under Sveriges historia implementerats flertalet atgarder for att forsoka rada
bot pa bostadsbristen. Inget har dock blivit s omtalat och haft sddana effekter som det

svenska miljonprogrammet. Under en tioarsperiod med start 1965 byggdes 6ver en
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miljon nya bostdder runt om i Sverige med hjalp av politiska incentiv fran davarande
regering. Att ge intryck av stark innovationskraft var viktigt och fokus lag ofta pa
storskalighet istdllet for kvalitet. Detta har resulterat i att det idag finns ett omfattande
underhalls- och renoveringsbehov for dessa fastigheter, uppférda under
miljonprogrammets era. Bostadsforetagens mojlighet att hantera det skriande
renoveringsbehovet beror pa fastigheternas kvalitet, sammansattning och foretagets
totala ekonomi. Forutsattningarna for att klara upprustningsbehovet ar battre for
bostadsbolag pa marknader med hog efterfragan. Dessa bostadsbolag har
fastighetsbestand med hogre fastighetsvarde och har finns dven en battre mojlighet att

ta ut hogre hyror.

3.3 Underhall, Underhallsplanering & Underhallsstrategier

3.3.1 Underhall

Den Europeiska standarden for underhallsterminologi (EN 13306:2001), definierar
underhall som "En kombination av tekniska, administrativa och férvaltningsmdssiga
dtgdrder under ett féremdls livscykel, avsedda att bevara den i, eller dterféra den till, ett

skick i vilket den kan fullgéra sin avsedda funktion”,

Chanter & Swallow (2007) menar att man utifran definitionen av underhall kan
identifiera tva tydliga komponenter for underhall av fastigheter. For det forsta
behandlar underhall inte endast de resurser som kan kopplas till det fysiska utférandet
av underhallet, utan dven resurser som betraffar initiering, finansiering och
organisation. For det andra maste man dven definiera vad som anses som tillrackligt
gott skick for att komponenten ska fullgéra sin funktion. Med andra ord, en forstaelse for
vad som ar ett acceptabelt tillstand hos en byggnadskomponent. Vad som anses som ett
acceptabelt tillstdnd kan variera kraftigt mellan olika byggnader. Fastighetsagare och
brukare har ofta olika asikter om vart gransen gar for ett acceptabelt byggnadstillstand.
Detta galler inte mist i perioderna infor en fastighetsfoérnyelse (Chanter & Swallow,
2007). Fastighetsunderhall innefattar fastighetsskotsel, rengoring, inspektioner,

reparationer och utbyten av olika komponenter (Arditi & Nawakorawit, 1999).
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Det finns dven rattsliga incitament for att skota underhall av en fastighet pa ett korrekt
satt. Fastighetsdgarens, eller i detta fall hyresvardens skyldighet till underhall, regleras
av Jordabalken (SFS 1970:994). Har framkommer att bostadsbolagen ska vidhalla
bostaden i ett skick som dverensstammer med vad som enligt den lokala och allmdnna
uppfattningen anses som fullt brukbart for det tilltdnkta dndamalet. Battre skick dn det
som framkommer i lagtexten kan dven ha avtalats. Fastighetsdgarna har dven
skyldigheter betraffande byggnadernas tekniska specifikationer och krav. Lagen om
tekniska egenskapskrav pa byggnadsverk, mm (SFS 1994:847), framhaller att
byggnader under forutsattning av normalt underhall ska uppfylla vasentliga tekniska
egenskapskrav betraffande bland annat sdkerhet mot brand, barférmaga, miljo & halsa,

hygien, buller, sdkerhet vid anvandning, energihushallning etc.

3.3.2 Underhallsplanering

Underhallsplanen ar ett fysiskt eller digitalt dokument som specificerar de
underhallsinsatser som ska genomforas, nar dem skall genomforas samt vilka resurser
som kravs for genomférandet. Tidshorisonten for planen kan variera, liksom dess
uppdaterings-och detaljeringsgrad. Underhallsplanen kan till exempel vara utformad i
fysiskt pappersformat, i ett datorprogram eller i en Excel-fil. Syftet med planen ar inte
att den ska foljas slaviskt, utan att den ska skapa en ramverk for kommande

underhallsinsatser (Massioui, 2015).

For att betalningsstrommen for underhall skall kunna faststallas kravs en utarbetat
underhallsplan. Har anvands ofta en enklare, realt stigande matematisk funktion som till
exempel en exponentialfunktion eller en linjar funktion. Sddana funktioner kan mot
slutet av byggnadsdelens livslangd emellertid ge for hoga underhallskostnader. Detta
beror pa att man i realiteten ofta minskar underhallet infor en rivning eller eventuell

fornyelse (Bejrum, 1999).

Det forekommer dven att man delar upp underhallsplaneringen utefter olika
tidshorisonter. Tidshorisonten for underhallsplanering kan enligt Chanter & Swallow
(2007), delas upp i ldng-, medelldng- och kort sikt. Langden pa dessa tidsperioder

varierar beroende pa fastigheternas karaktar och organisationens malsattningar.
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Med de olika tidshorisonterna varierar ocksa detaljeringsgraden och darmed ocksa
osdkerhetsgraden. Som regel ar underhallsplanering knutet till osiakerhet. Denna
osdkerhet bor man beakta och ta hansyn till vid utformningen av underhallsplanen

(Hellstréom & Lind, 2006).

Langsiktig underhallsplanering avser inte att detaljreglera data for sma individuella
atgarder. Det ar snarare ett sitt att fa en évergripande bild av underhallsbehovet for att
till exempel utveckla en strategisk handlingsplan eller utvardera olika
l6sningsalternativ. Det finns en bendgenhet hos branschen att arbeta i 5-ars perioder.
Har kan 10-ars planer utformas dar en viss grad av sdkerhet kan tilldelas de forsta 5
aren, med en nagot lagre grad for de nastkommande fem aren. Vartefter planen
fortskrider bor den vara mojlig att revidera och uppdatera, for att bygga upp en
langsiktig prognos. Denna typ av rullande planering ar idag vanligt forekommande hos

fastighetsforetag (Chanter & Swallow, 2007).

Medelldngsiktig underhallsplanering sker vanligen pa drsbasis. Denna arliga planering
kan genomforas med den langsiktiga underhallsplaneringen som ramverk.

[ formuleringsstadiet av den medellangsiktiga planen kan det emellertid identifieras
atgarder som dven behover integreras i den langsiktiga planen. Informationen flyter
med andra ord i bada riktningarna mellan den langsiktiga och den medellangsiktiga
planen, vilket ocksa belyser viktigheten av att dem utformas isolerat sett. For den
medellangsiktiga planen forvantas en hogre detaljeringsgrad och darigenom ocksa

storre sakerhet (Chanter & Swallow, 2007).

Tillvagagangssattet for kortsiktig underhallsplanering varierar. En metod som anvinds
ar att infor varje nytt ar, bryta ner den ars-baserade planeringen i 12 perioder, en for
varje manad. Den kortsiktiga underhallsplanen dr den mest detaljerade och ar darav

viktig for det operativa arbetet (Chanter & Swallow, 2007).
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Tillstandsanalys

En besiktning, eller tillstandsanalys, dr mycket central i underhallsplaneringen. Efter en
tillstdndsanalys av byggnadskomponenterna och en uppskattning av deras livslangd,
kan en underhallsplan upprattas. Livslangden for de olika byggnadskomponenterna
bestimmer deras underhallsintervall. Man brukar vanligen skilja pa teknisk, funktionell,

ekonomisk och ibland estetisk livslangd (Rabnor & Johansson, 2010).

En tillstandsanalys kan genomforas for att fa en generell 6verblick 6ver byggnadens
skick, vid eventuell misstanke om skador. Men det ar dven vanligt att tillstandsanalysen
genomfors som grund for en underhallsplan (Bjgrberg, Lirhus & Skattum, 2011).

Att gora en tillstdndsanalys innebér att fastsla ett tillstand for en byggnadsdel vid
inspektionstillfillet och utvardera det utifran givna krav. Kraven kan till exempel vara
fastighetsforetagets egen ambitionsniva, men dven lagar, forskrifter och vedtakter.

Vid avvikelse fran dessa krav bor en orsak till avvikelsen nedtecknas. Detta kraver
vanligtvis speciell kompetens och erfarenhet. Under tillstdndsanalysen kartlaggs
samtliga vasentliga byggnadsdelar och utvarderas mot givna krav, for att sa foresla en

eventuell atgard (Bjgrberg, 2003).

3.3.3 Underhallsstrategier

En underhallsstrategi ar enligt Bejrum (1999) ett styrande dokument som ar avsett att
verka istallet for direkt kontroll och ordergivning. Den skall vara riktningsgivande
betraffande vilket satt underhallet skall genomféras pa och vilka ramar som paverkar
det. Det ar framst fastighetsorganisationens karnverksamhet som satter upp ramarna
for foretagets underhallsstrategi. Verksamhetens syfte ar sedan utgangspunkten for
underhallsstrategin och tanken ar att den skall mynna ut i ett antal underhallsmassiga
scenarier och malsattningar (Bejrum, 1999). Valet av den lampligaste och mest
kostnadseffektiva underhallsstrategin kan resultera i en battre budgetallokering.
Strategin kan dven ge goda forutsattningar for att minimera byggnaders forslitning och

forfall 6ver hela livscykeln (Flores-Colen & de Brito, 2006).

Underhallsstrategin for en specifik fastighet beror av vilka mal féretaget har stallt upp

for den. Har kan man skilja mellan tre vanliga scenarion: Utveckling, fortsatt forvaltning
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och avveckling. 1 de fall dar man beslutar att fastigheten ska férvaltas vidare utan
forandring efterstravas en "vanlig” underhallsniva. Har efterstravas saval forebyggande
som felavhjilpande atgirder. Ar malet att avveckla fastigheten kommer underhéllet
koncentreras till att 6verviagande vara av felavhjdlpande karaktar. Har man beslutat om
att utveckla fastigheten kommer stora delar av underhallsinsatserna utféras i samband
med fornyelse-och moderniseringsatgarder, vilket ofta innebar att foretagen blir mera
restriktiva med underhallet i tidsperioden infor atgardernas genomfoérande

(Bejrum, 1999).

Att ha en uppfattning om dagens och framtidens lokalbehov ar en grundsten for
underhallsstrategin. Det ar inte Andamalsenligt att investera i stora underhallsinsatser
for byggnader som inte ldngre behovs eller som ar sd pass otidsenliga att dem oavsett
maste fornyas. For att precisera och planera for nuvarande och kommande lokalbehov
kravs en nara dialog med brukarna. En tydlig underhalsstrategi blir extra viktig for de
fastigheter som ska bevaras med en ofdrandrad anviandning. Underhallet blir har
sarskilt viktigt for att bevara saval funktionsduglighet som vardebestandighet

(Bejrum, 1999).

Bejrum (1999) menar att det finns tre typer av underhallsstrategier, Behovsstyrt-,
felavhjdlpande- och férebyggande underhall. Valet av strategi beror pa konkreta

forhdllanden men en kombination av dessa strategier visar sig ofta vara en god strategi.

Behovsstyrd

Det behovsstyrda underhallet beskrivs som en strategi av sammansatt karaktar. Har
paverkas underhallsinsatsen av 6vervaganden av bland annat marknadsmassig och
teknisk art. Underhallet betraktas som subjektivt, dar fastighetsforetagen kan gora egna

prioriteringar utifran konkreta forhallanden (Bejrum, 1999).

Felavhjilpande

Det felavhjdlpande underhallet dr den enklaste och mest klassiska typen av underhall
dar en byggnadsdel anvands fram till att den gar sonder eller sluta fylla sin funktion
(Lind & Muyingo, 2011). Denna strategi bygger pa kunskap om felfrekvenser pa

byggnader och byggnadsdelar. Kunskapen betraffar bland annat vad som vanligen gar
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sonder, hur ofta det gar sonder och hur omfattande det ar att reparera (Bejrum, 1999).
Nackdelen med denna strategi ar att det uppstar ett storande moment for fastighetens
brukare i dem fall dar nagot plotsligt havererar, vilket kan paverka deras tillfredstallelse

(Arditi & Nawakorawit, 1999).

Forebyggande

Underhall av forebyggande karaktér refererar till dem tillfallen da reparationer och
utbyten av byggnadsdelar sker utan att nagot har gatt sonder eller slutat fylla sin
funktion. Som namnet antyder, ar syftet har att planera for att undvika funktionsfel.
Forebyggande underhall dr ofta uppdelat i konditionsbaserat underhall och tidsbaserat
underhall. Det som skiljer dem at ar huruvida det forebyggande underhallet baseras pa
inspektioner av byggnadens kondition (tillstandsanalys), eller om det baseras pa

planerade tidsintervall for underhall (Lind & Muyingo, 2011).

Ovri

Enligt Lind & Muyingo (2011) blir det dven allt mer vanligt med nagot dem kallar for
Opportunistiskt underhall. Detta koncept bygger pa de tillfallen dar underhall utférs nar
det dyker upp en “majlighet” for att genomfora det pa ett kostnadseffektivt satt.

Gar en byggnadsdel sonder i narheten av en byggnadsdel som star infor framtida
underhall, kan det till exempel vara ekonomiskt fordelaktigt att genomfora

underhallsatgarderna samtidigt.

Metoderna for att styra underhallet bor véljas utifran dem paverkansfaktorer som finns
for byggnaden. I enlighet med Bejrum (1999) kan man grovt definiera dessa
paverkansfaktorer som anknyter till:

* Byggnaden och fastigheten

* Fastighetsforetaget

* Hyresgdsterna/brukarna
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Forslitningsforloppen for olika byggnadsdelar kan se olika ut. Man skiljer vanligen pa
tva typer av forslitningsforlopp, succesiv forslitning respektive plétsligt haveri

(se figur 3). Byggnader och byggnadsdelars olika forslitningsforlopp paverkar valet av
underhalsstrategi (Bejrum, 1999).

Kondition

e Varmepanna

Dags {6r — | i*
Watgdrd

Yiskikt B

tid

Figur 3. Illustration av en byggnadsdels kondition i forhallande till tid, vid succesiv forslitning och plotsligt

haveri (Bejrum, 1999).

Valet av underhallsstrategi ar ur en teknisk synvinkel starkt beroende av hur hog risken
for allvarliga fel bedoms att vara. Risken for ett omfattande haveri kan minskas genom
att regelbundet genomfora tillsyn och service pa det aktuella omradet. For elektriska
eller maskinella byggnadsdelar, som ofta ar utsatta for plotsliga haverier kan det darfor
vara lampligt med en férebyggande underhallsstrategi. For byggnadsdelar med ett
succesivt forslitningsforlopp kan en forebyggande underhallsstrategi daremot bli for
omfattande och kostsam. For byggnadsdelar som till exempel ytskikt kan darfor en
behovsstyrd underhallsstrategi vara mer fordelaktig. Har ar det av stor vikt att
fastighetsforetaget har en tydlig ambitionsniva som klargor hur langt
forslitningsprocessen kan tillatas ga, innan det maste atgardas (Bejrum, 1999).
Underhallsutgifterna okar ju langre forslitningsprocessen pagar. Ur ett
livscykelperspektiv dr det emellertid visat att det ar ekonomiskt fordelaktigt att vinta
med underhallet sd lange som mdjligt. Detta forutsatter dock att utgifterna for underhall
okar langsammare an proportionellt i forhallande till tidsférlangningen. Att vinta med
underhallet ar inte ekonomiskt fordelaktigt i dem tillfallen dar det eftersatta underhallet

leder till féljdskador (Bejrum, 1999).
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Verksamheter kan dven ha olika synsatt pa underhall. Bejrum (1999) lyfter fram
exempel pa synsatt vid underhall av fastigheter sa som, Det verksamhetsbaserade-, det
Kundorienterade- och det Livscykelekonomiska synsattet. Dessa synsatt kombineras ofta

och bor darfor inte betraktas isolerat fran varandra.

Det verksamhetsbaserade synsiittet, eller “industriperspektivet”, bygger pa att

fastighetsorganisationen och den primara verksamheten har en stark interaktion och
integration mellan varandra. Har dras paralleller till tillverkningsindustrin och
underhallet av produktionsutrustning. Produktionsprocessen har hir en stark syrande
kraft betraffande hur och niar underhallet ska genomforas. Underhallet sker saledes nar
det har sa liten paverkan pa produktionsprocessen som mojligt. Pa grund av detta ar en

valplanerad, forebyggande underhallsstrategi vanlig inom industriféretag.

Det kundorienterade synsdttet kannetecknas av att det ar kunden som har det

avgorande inflytandet betraffande vad som skall underhallas. Vanligen prioriteras har
visuella egenskaper och de atgarder som har storst betydelse for brukarna. Har kravs en
kundorienterad fastighetsforvaltare som aktivt lyssnar pa vad kunderna 6nskar och

vilka atgarder dem ar villiga att betala hyra for.

Det livscykelekonomiska synsdttet innebar att sa kallade normalférlopp antas for

fastighetsvarde, underhall, drift och hyra, for att askadliggéra nar underhall I6nar sig ur
ett langre tidsperspektiv. Denna metodik anvands for att forsoka avgora de ekonomiska
konsekvenserna av olika atgarder. Dessa kalkyler baseras pa erfarenhetsdata av bade
teknisk och ekonomisk art. Osdkerheten i dessa prognoser kan emellertid vara stor da

den erfarenhetsbaserade datainsamlingen kan variera i sin tillforlitlighet.

3.3.4 Lagenhetsspecifikt underhall

Underhall forknippas ofta med atgarder som berdr vitala komponenter for fastigheten
sa som fasad, tak och fonster. Det som ar viktigast for hyresgasten ar emellertid oftast
det som hander innanfor bostadens vaggar. Underhallet av ytskikt och utrustning blir
saledes centralt. Aven hir finns olika strategier for hur underhallet skall genomforas.

Enligt (Pettersson, 2012) skiljer man vanligen pa tre tillvigagangssatt:
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Fastighetsagarstyrt lagenhetsunderhall (FLU)

Har ar det fastighetsdgaren som avgor nar underhallet av olika komponenter i
bostaden skall utféras. Underhallet genomfors antingen utifran bestimda
tidsintervall eller en specifik bedomning. I dem tillfdllen underhallet sker utifran
en behovsprovning ar det ofta hyresgasten som tar initiativet. Underhallet sker

dock endast om fastighetsdgaren anser att det finns ett behov for det.

Hyresgaststyrt ligenhetsunderhall (HLU)

Har har varje bostad en individuell underhallsplan for nar olika atgarder skall
utforas. Komponenterna i lagenheten avskrivs succesivt utifran de livslangder
dem tilldelats. Har finns mojlighet for hyresgasten att tidigareldgga underhallet
och debiteras for det varde som dnnu inte ar avskrivet. Utfors underhallet i
enlighet med underhallsplanen debiteras hyresgasten inte. Det finns dven en
mojlighet for hyresgésten att avsta fran planerade underhallsatgarder och istillet
fa en hyresrabatt. Denna underhallsstrategi ger med andra ord hyresgasten

inflytande 6ver underhallet (Bejrum & Lundstrom, 1991).

Valfritt ldgenhetsunderhall (VLU)

Har ingar inget bostadsspecifikt underhall, men istillet &r manadshyran lagre.
Hyresgisten skoter saledes underhallet av sitt boende helt sjilv. Detta betraffar
dock inte vitalare komponenter som kok eller badrum, utan framst ytskikt. For
sadana komponenter har man istallet mojlighet att gora tillval, som man sedan
debiteras fér under komponentens avskrivningstid (Kallstrém, 2006). Aven har

har hyresgasten alltsa ett inflytande 6ver lagenhetsunderhallet.

3.3.5 Summering

Under en fastighets livscykel utsatts den for standig forslitning. Den oundvikliga
processen av en byggnads sonderfall kan emellertid héllas under kontroll om byggnaden
underhalls och fornyas pa ett korrekt satt. Fastighetsunderhall kan definieras som en
kombination av atgarder for att aterfora en fastighet till- eller bevara den i ett sddant

skick att den kan fullgora sin avsedda funktion. Underhéllet behandlar inte endast de
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fysiska resurser som kopplas till dess utforande utan dven saddant som betraffar
initiering, finansiering och organisation. Man bor dven ha klart for sig vad som anses
vara fullgott skick, for att fastigheten ska fullgora sin avsedda funktion. Ett acceptabelt
tillstand hos byggnadens komponenter bor med andra ord definieras. Har forekommer

ofta meningsskiljaktigheter mellan hyresgaster och fastighetsagare.

Underhallsplanen ar ett fysiskt eller digitalt dokument som specificerar de
underhallsinsatser som ska genomforas, nar dem skall genomforas samt vilka resurser
som kravs for genomférandet. Tidshorisonten for planen kan variera, liksom dess
uppdaterings-och detaljeringsgrad. Som grund till underhallsplanen ligger ofta en
besiktning, eller tillstandsanalys. Utifran den kan byggnadskomponenternas livslangd

uppskattas, vilket ar riktningsgivande niar man ska faststilla deras underhallsintervall.

Olika foretag har olika strategier for hur dem tar sig an fastighetsunderhall.

En underhallsstrategi ar ett styrande dokument som ar avsett att verka istillet for direkt
kontroll och ordergivning. Den skall vara riktningsgivande betrdffande hur underhallet
skall utforas samt vilka ramar som paverkar det. Fastighetsorganisationens
karnverksamhet ar riktningsgivande for hur underhallsstrategin utformas. Man skiljer
vanligen pa behovsstyrt, felavhjalpande och forebyggande underhallsstrategier. Dem
skiljer sig fran varandra betraffande nar underhallet skall genomféras samt vem som
skall ha inflytande 6ver dess genomforande. For uppbyggnaden av underhallsstrategin
bor det dven tas hansyn till om byggnadskomponenterna ar foremal for succesiv
forslitning eller plotsliga haverier. Det vill sdga om dem sakta forslits tills det att dem
inte langre fullgor sin funktion, eller om dem plotsligt utan forvarning slutar fungera.
Verksamheter kan dven ha olika synsatt betraffande underhall. Exempel pa synsatt vid
underhall av fastigheter ar Det verksamhetsbaserade-, det Kundorienterade- och det
Livscykelekonomiska synsattet. Dessa synsatt kombineras ofta och bor darfor inte
betraktas isolerat fran varandra. Synsatten varierar betraffande huruvida dem skall vara
verksamhets- eller kundorienterade, samt om man ser pa underhallet ur ett

livscykelperspektiv.
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Underhall forknippas ofta med atgarder som beror vitala komponenter for fastighetens
funktion. Det som ar viktigast for hyresgasten ar emellertid oftast det som hander
innanfor bostadens vaggar. Underhallet av ytskikt och utrustning blir sdledes centralt.
Aven hir finns olika strategier for hur underhallet skall genomforas dar man vanligen
skiljer pa fastighetsagarstyrt- , hyresgaststyrt eller valfritt lagenhetsunderhall (FLU,
HLU, eller VLU). De tre olika strategierna ger hyresgasterna olika mycket inflytande 6ver

underhallsatgiarderna och skiljer sig at betraffande underhallets finansiering.

Sammanfattningsvis bor det aven ndmnas at det inom branschterminologin finns olika
termer for hur underhall och underhallsplanering skall styras och genomforas. Termer
som underhallsstrategi, underhallspolicy och underhallskoncept forekommer i
litteraturen, med relativt liknande inneb6rd. Gemensamt ar emellertid att dem syftar till

att styra underhallsarbetet och satta upp ramar for dess genomforande.
3.4 Fornyelsen av miljonprogrammet

Det har idag gatt ndrmare 50 ar sedan de forsta familjerna flyttade in i
miljonprogrammets nya folkhem. Miljonprogramsomradena har fatt sta ut med mycket
kritik men ar samtidigt en del av kulturarvet och bilden av ett samhalle i forandring. Att
framgangsrikt fornya dessa omraden blir sdledes en mycket betydelsefull uppgift (SABO,
2009).

Forsok att saval tekniskt som socialt, fornya fastighetsomraden fran miljonprogrammet
har genom aren genomforts med varierande resultat. For att lyckas med
fornyelsearbetet kravs ett helhetligt och langsiktigt tillvigagangssatt dar

kommunikationen med hyresgisterna star i centrum (Rutstréom, 2008).

[ anknytning till férnyelsen av miljonprogrammet pratar man allt oftare om
Samhdllsentreprenad. Denna metodik handlar om féretagsekonomi med fokus pa
langsiktig lonsamhet. For att vid en fornyelse inte investera mer dn nédvandigt ar det
viktigt att fokusera pa att dem investeringar som gors ar langsiktiga.

En fornyelseprocess som utfors som en samhallsentreprenad ar nagot mer tidsddande,
men detta beror till stor del pa ett mer omfattande forberedelsearbete. God

kommunikation och regelbundna diskussioner med hyresgasterna under perioden infor
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en fornyelse kan resultera i att man kan undvika onddiga atgarder och investeringar.
Langsiktighet ar saledes nyckelordet nar man talar om samhallsentreprenad (Rutstrom,

2008).

Enligt Rutstrom (2008) utférs samhallsentreprenad vid foérnyelse- eller

ombyggnadsprojekt enligt tre steg:

1. Rekognoscera

For att uppna en lyckad fornyelse maste man veta vad man utgar ifran. Kunskap
betraffande fastighetens utformning och teknik ar darfoér central. Men man bor
aven ha en kinnedom om vilka som bor i omradet och vilka behov och 6nskemal
dem har. Att standigt vara narvarande och kommunicera med hyresgasterna ar

darfor av stor vikt.

2. Byge upp ett kontaktnat

Andra aktorer i omradet kan ocksa ha en inverkan pa huruvida ett
fornyelseprojekt blir lyckat. Ett kontaktnat av aktorer i omrddet kan underlétta
arbetet med att lyfta omradet till nagot battre. Ett exempel kan vara att
organisera omradesvandringar med hyresgaster, lokala organisationer-och
foretag, myndigheter och representanter fran kommunen. I en langsiktig
fornyelse tinker man med andra ord inte bara pa att fastigheten skall renoveras

utan att hela omradet skall utvecklas.

3. Skapa handlingsplan

For att beskriva och kommunicera vad som planeras ar det fordelaktigt med en
handlingsplan som ovan namnda aktorer kan ta del av. Far man hyresgaster och
andra aktorer engagerade underlattas fornyelseprocessen. Fastighetsagaren star
emellertid bakom den fysiska férnyelsen och maste darfor vara det centrala

drivhjulet i arbetet.
[ rapporten "Miljonprogrammets fornyelse: Inspiration till en helhetssyn” av Rutstrom

(2008), identifieras tre centrala grundstenar i samband med férnyelsen av ett

miljonprogramsomrade. Dessa grundstenar ar mobilisering, social utveckling och fysisk
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férnyelse. Har tydliggors att en fornyelse av en fastighet beror betydligt mer dn den
tekniska restaureringen av byggnaden och omradet. Det handlar dven om att informera
och engagera hyresgasterna som bor i det omrade som ska férnyas. I dem fall omradet
tyngs ner av sociala problem maste det dven finnas en plan for hur dessa ska évervinnas

i samband med fornyelsen.

[ samma rapport lyfter Rutstrom (2008) fram 12 steg for att lyckas med férnyelsen av
dagens miljonprogramsomraden. Dessa arbetades fram under ett projekt dar 50 erfarna
branschpersoner deltog for att tillsammans skapa riktlinjer for ett helhetstankande.
Dessa riktlinjer ar dven viktiga for att styra forvaltningen pa ett lampligt satt infor en

fornyelseatgard. De 12 stegen aterges kortfattat nedan:

1. Fér att fornyelsen ska lyckas ar det av stor vikt att det finns tydliga Agardirektiv,
dar fastighetsdgaren formedlar en tydlig och utpraglad vilja for fornyelsearbetets
genomforande. Hir maste det dven skapas en insikt om att fornyelsearbetet ar

tidskravande och kraver stora insatser fran olika nivaer.

2. Kunskap kring fornyelsebehovet, hyresgasternas livsvillkor, hyresgasternas
ekonomi och omradets historia ar exempel pa fakta som ar avgérande for en
lyckad fornyelse. Ska man lyckas lyfta ett omrade socialt och fysiskt sa maste man

ha kdnnedom om vad man utgar ifran.

3. Isamband med férnyelsen behandlas fragor om till exempel utanférskap,
sysselsattning och valfard i samspel med den fysiska fornyelsen. En Helhetssyn
pa det arbete som ska utforas ar darfor centralt. En modell for detta ar

samhallsentreprenad som behandlas ovan.

4. For en fornyelseprocess ar traditionell fastighetsférvaltning inte att foredra.
For denna process kravs Nytdnkande med nya arbetssatt och en férvaltning som
ar mera aktiv. En engagerad personal ar dven centralt for uppratta ett arbetssatt

som sakerstaller narhet till kunderna.
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5.

10.

Information om vad som planeras i omradet ar viktigt under hela

fornyelseprocessen. Kommunikation mellan hyresgast och fastighetsdgare ar

grundlaggande for att skapa samsyn och delaktighet fran hyresgasternas sida.
Det ar av mycket stor vikt att hyresgéasterna regelbundet halls informerade
genom hela processen, infor och under fornyelsearbetet. "Man mdste satsa pd

kommunikation och dter kommunikation” (Rutstrom, 2008).

For att fa hyresgasterna positiva och engagerade till ett fornyelseprojekt kravs
att dem kdnner Delaktighet. Detta kan skapas genom gemensamma gangturer i

omradet, informationsmoten, hembesok etc.

For att omradet ska fornyas till dagens standard kravs den fysiska

Upprustningen, som ar det faktiska genomférandet av restaureringen. Har ar det

viktigt att vara tydlig med hur finansieringen av fornyelsen kommer att ga till.

De Fysiska férdndringar som genomfors i inne- och utemiljon ska skapa 6kad

livskvalitet for hyresgasten och avkastning for fastighetsdgaren. Férnyelsen ar

saledes betydligt mera langsiktig dn att endast I6sa akuta tekniska problem.

En del miljonprogramsomraden ar byggda avskilt fran den 6vriga staden, med
segregation och utanférskap som f6ljd. Det ar darfor av stor vikt att vid fornyelse

Sammanldnka omradet med den 6vriga staden, saval mentalt som geografiskt.

Detta handlar om att skapa forutsattningar for att hyresgasterna i det aktuella

omradet ska fa samma service och villkor som finns i andra stadsdelar.

For att ta sig bort fran eventuella negativa attribut med omradet ar det viktigt att
vid fornyelse ge omradet en egen Identitet. Har ar det centralt att betona
omradets positiva egenskaper for att skapa en egen sarpragel och hoja

omgivningens syn pa det.
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11. Det ar hyresgasternas tillfredstéllelse, eller kundnéjdheten, som avgér om

fornyelsen blivit lyckad. Det ar darfor viktigt med en Kontrollfunktion i samband

med fornyelse, dir man arligen mater kundnojdheten hos hyresgasterna och gor

eventuella korrigeringar utifran resultatet.

12. Fastighetsforetagen maste vara forberedda pa att fornyelsearbeten innebar

langsiktiga satsningar och maste darfor ha Ekonomiska méjligheter att

genomfora dem. Detta ar langsiktiga arbeten vars framgang beror av foretagens

ekonomi, radande politik och samforstand etc.

3.4.1 Summering

Forsok att fornya fastighetsomraden fran miljonprogrammet har genom aren
genomforts med varierande resultat. For att lyckas med fornyelsearbetet kravs ett
helhetligt och langsiktigt tillvagagangssatt. | anknytning till fornyelsen av
miljonprogrammet pratar man allt oftare om Sambhdllsentreprenad. Denna metodik
handlar om att fornyelserna ska genomforas med fokus pa langsiktig lonsamhet, genom
att satsa pa god kommunikation och dialog med hyresgasterna. En fornyelse av en
fastighet beror ofta betydligt mer dn den tekniska restaureringen av byggnaden och
omradet. Det handlar 4ven om att informera och engagera hyresgasterna i omradet som

ska fornyas och i vissa fall 6vervinna sociala problem som uppstatt.
3.5 Hyressattning efter fornyelse

Fornyelser av fastighetsbestandet innebar for fastighetsdgaren en investering pa manga
miljoner kronor. Ovissheten betraffande hyresnivan efter ett genomfort
restaureringsprojekt skapar ofta problem for manga fastighetsagare. Det medverkar i
vissa fall till 6kat incitament for fastighetsagaren att istallet sdlja fastigheten.
Faststdllande av hyran efter ett restaureringsprojekt mynnar alltid ut i en forhandling.
Detta skapar osdkerhet for de privata fastighetsdgarna om deras tankta hyresniva skall
accepteras, eftersom forhandlingen for privata aktorer alltid genomfors efter
ombyggnationen. Forhandlingarna genomfors ofta med nagon hyresgastorganisation
och baseras i de flesta fall pa jamforelsematerial. Slutresultatet av en sddan forhandling

paverkas av en mangd faktorer. Vid dessa omfattande restaureringsarbeten finns med
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andra ord ingen bestamd lista eller norm att tillga. For de allmannyttiga bostadsbolagen
forhandlas hyran i regel med Hyresgastforeningen, innan ett restaureringsprojekt kan
inledas. Bolagen redovisar i en sddan forhandling saval produktionskostnad som
jamforelsematerial for andra fastigheter ur allmannyttans bestand

(Staffas & Svensson, 2005).

Hyresférhandlingen kan delas upp i tva stadier. Det forsta stadiet blir har att arbeta fram
en forhandlingsordning. Som huvudregel omfattar den samtliga bostadslagenheter i det
berorda projektet. Forhandlingsordningen faststaller hur férhandlingarna skall

genomforas samt parternas skyldigheter och rattigheter infér varandra (SFS 1978:304).

Parterna forhandlar sedan med utgangspunkt i forhandlingsordningen, med syfte att
uppna en forhandlingséverenskommelse. Det ar i forhandlingsoverenskommelsen som
hyran faststélls. Hyran blir 6verensstimmande for de lagenheter som ar likvardiga och

omfattas av samma férhandlingsordning (SFS 1978:304).

Forhandlingsresultaten kan endast tillimpas i hyresférhallanden med en
forhandlingsklausul. Denna klausul binder hyresgasten att erldgga den hyra som
forhandlingarna ledig fram till. Enligt hyreslagen kan hyresgasten emellertid fa hyran

provad av hyresnamnden med hadnvisning till bruksvardet (Staffas & Svensson, 2005).

[ figur 4 illustreras forhandlingsparternas inbordes forhallande till varandra samt de

lagar som paverkar féorhandlingen och dess parter.

[ Hyresnamnden ] [ Hyresvard ]

Hyreslagen Hyresforhandlingslagen
Hyresavtal Forhandlingsordning

Foérhandlings-
klausul

Hyresgast- ]

[ Hyresgéast organisation

Figur 4. Parternas forhallande till varandra samt den lagstiftning som har inverkan pa hyresforhandlingen

(Staffas & Svensson, 2005).
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Hyresnivan efter ett restaureringsprojekt ar ett amne som ofta leder till konflikter
mellan inblandade parter. Manga hyresgaster tar garna del av standardhodjande atgarder
men dr inte 6verens om att det skall innebéara en hogre hyra. Om hyresférhandlingarna
hamnar i ett last ldge dar parterna inte kommer 6verens, gar fragan vidare till
hyresnamnden. Vid en tvist om hyran skall hyresnamnden

i enlighet med hyreslagen § 55, faststilla hyran till ett skiligt belopp. Ar hyran patagligt
hogre an for en likvardig lagenhet vad galler bruksvarde, kan den alltsa inte anses som

skalig (Staffas & Svensson, 2005).

[ hyreslagen § 55 finns ett antal hjalpregler som stod till skalighetsbedomningen. Forst
och framst skall en jamforelse mellan likvardiga lagenheter utforas, for att sa faststilla
hyran. I de fall dar parterna inte aberopat nagot jamforelsematerial, faststalls hyran
genom att hyresndmnden genomfor en allman skalighetsbeddmning (Staffas &

Svensson, 2005).

3.5.1 Summering

Fornyelser av fastighetsbestandet innebar for fastighetsdgaren en investering pa manga
miljoner kronor. Ovissheten betraffande hyresnivan efter ett genomfort
restaureringsprojekt skapar problem for manga fastighetsagare, da faststdllande av
hyran efter ett restaureringsprojekt alltid mynnar ut i en forhandling. Férhandlingarna
genomfors ofta med ndgon hyresgastorganisation och baseras i de flesta fall pa
jamforelsematerial. Vid dessa omfattande restaureringsarbeten finns med andra ord
ingen bestamd lista eller norm att tillga. Parterna féorhandlar sedan med utgangspunkt i
forhandlingsordningen, med syfte att uppna en féorhandlingséverenskommelse.

En forhandlingsklausul kravs for att kunna tillampa dem resultat som erhallits efter
forhandlingen. Hyresnivan efter ett restaureringsprojekt ar ett amne som ofta leder till
konflikter mellan inblandade parter. Manga hyresgaster tar garna del av
standardhojande atgarder men &r inte 0verens om att det skall innebara en hogre hyra,

varfor forhandlingar av detta slag ofta gar vidare till hyresnamnden.
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3.6 Brukarperspektiv & Kundorientering

Det ar sdllan forekommande att underhalls och férnyelsearbeten av fastigheter
genomfors med ett tydligt fokus pa kundorientering direkt mot hyresgasterna. Idag har
forskare emellertid borjat se ndrmare pa relationen mellan hyresgast, byggforetag och
fastighetsbolag. Det finns starkt empiriskt stod for pastaendet att kundnojdhet forhojer
kundlojaliteten och ger fastighetsbolagen ett battre rykte. Detta har i sin tur en
langsiktigt positiv inverkan pa foretagets lonsamhet. Trots detta ar det ofta stor brist pa

kundorientering saval infor som under fornyelsearbeten av fastigheter (Holm, 1998).

Brukarna ar som regel dem som forst upptacker fel och brister med fastigheten. Fel som
ar av akut karaktar anmals normalt till en central felanmalan, alternativt direkt till
omradets fastighetsskotare. En felanmalan innebar emellertid inte att felet atgardas
omgaende. For att andra planerade underhallsinsatser inte maste skjutas in i framtiden
maste en noggrann avvagning goras. Det ar fastighetsforvaltarens uppgift att gora denna
avvagning mellan hur viktiga de olika planerade underhallsinsatserna ar och planera
utifran det (Hellstrom & Lind, 2006). Det forekommer ofta missnoje kopplat till eftersatt
underhall fran brukarnas sida. Detta giller framforallt i perioder infor fornyelseprojekt,
dar fastighetsforetagen ofta blir restriktivare med det I6pande underhallet. Men det kan
aven kopplas till att fastighetsforvaltare har for liten direktkontakt med brukarna och
att dem dérav inte far en ordentlig bild av problemen. En byggnads prestanda kan
forbattras om fastighetsforvaltare upprattar en battre kommunikation med brukarna

och satter sig in i vad som ar viktigt for dem (Arditi & Nawakorawit, 1999).

Hogberg & Hogberg (2000) tar upp Kunddriven férvaltning, och beskriver det som ett
satt att skapa mervarde for foretagets kunder, dir man fokuserar pa att forbattra stodet
at hyresgasternas karnverksamhet. Kunddriven forvaltning innebar att maximera vardet
for sina hyresgaster pa ett malmedvetet satt. Att framstalla rutiner for att uppfylla nya
onskemal och krav fran hyresgasterna blir saledes centralt for en kunddriven

forvaltning.

For att kunddrivet foretag ska kunna skapa varde for sina hyresgaster kravs en kunskap

om dem som kunder. Har kravs att kunskap om deras viardeskapande processer finns
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tillgdngliga fér dem som arbetar inom organisationen, ergo vad hyresgasterna
forutsatter for att maximera sin livskvalitet. Hogberg & Hogberg (2000) framlagger att
kunderbjudandet levereras och skapas i samtid med att foretaget lar sig om kundens
vardeskapande processer. I figur 5 framstalls den vdrdestjdrna som visualiserar att
dessa processer sker parallellt genom att integrera kunskapsflodet i en process av

vardeskapande.

Andra Medarbetare Frontpersonal

0 Hyresgast

Vardeskapande
Process

Fastigheten Andra hyresgaster

Figur 5. Kunskapsfléden integrerat i en process av virdeskapande (Hogberg & Hogberg, 2000).

For att den kunddrivna férvaltningen ska bli lyckad kravs god kdnnedom och en 6ppen
dialog till kunderna. Centrala fragor ar vad som dr kundernas behov och hur féretaget
avser att tillfredsstélla dem. I detta arbete far organisationens frontpersonal en central
roll. Det vill sdga dem fastighetsskotare, kvartervardar och forvaltare som utfor det
operativa arbetet. Kundens uppfattning av foretaget avspeglas av dess uppfattning om
den lokala organisationen. Det dr kontakten mellan frontpersonal och hyresgast som
bygger upp hyresgastens bild av foretaget. Visavi ar det 4ven pa denna niva som
foretaget har en mojlighet bilda en uppfattning om sina hyresgéaster. Att se personal som
arbetar kring fastigheterna ger hyresgasten ett intryck av att arbete utfors och ar
darmed en bidragande faktor till fortroendeskapande. Resultatet borjar omedelbart
ifragasattas sa fort personalen inte langre syns ute pa fastighetsomradet. Studier har
visat att hyresgaster som upplever att personalen dr narvarande i fastighetsomradet ar
20% mer nojda an dem hyresgaster som upplever att dem aldrig ser nagon arbeta i
omradet. Att den operativa personalen ar synlig runt fastigheterna har aven visat sig ha

positiva effekter pa hyresgisternas upplevda trygghet (Hogberg & Hogberg, 2000).

42



Manga fastighetsagare har uppfattningen att kunder endast blir néjda nar foretaget
investerar ekonomiska resurser. Detta ar emellertid oftare ett undantag dn en regel.
Ledordet ar god kommunikation, vilket heller inte kraver investeringar i nagon storre
utstrackning. Kanslan att bli sedd, hord och tagen pa allvar har visat sig vara den fraga
som hyresgasterna vardesatter hogst. Behovet av en god dialog mellan hyresgdst och
forvaltarorganisation ar med andra ord stort. Det dr visat att kunddriven
fastighetsforvaltning med fokus pa hyresgasterna kan bidra till 6kad lonsamhet at
fastighetsdagarna. Den 6kade l6nsamheten skapas bland annat av Mun-till-mun

marknadsforing och farre klagomal fran hyresgaster (Hogberg & Hogberg, 2000).

3.6.1 Summering

Kundorientering ar nagot som ar sillan forekommande nar man kommer till
genomforandet av underhalls- och fornyelsearbeten. Detta trots att det finns ett starkt
empiriskt stod for att néjda kunder forhojer kundlojalitet och férbattrar foretagets
rykte, vilket langsiktigt satt har positiv inverkan pa lonsamheten. Eftersatt underhall,
vilket ofta ar fallet infor storre fornyelsearbeten, skapar ibland missndje ifrdn brukarnas
sida. Bortsett fran fastighetens fysiska skick, kan detta dven kopplas till att
fastighetsforvaltare har for liten direktkontakt med brukarna och att dem darav inte far
en ordentlig bild av problemen. Fastighetsforvaltare bor uppratta en god
kommunikation med sina hyresgaster for att férsta vad som ar viktigt for dem.
Kunddriven férvaltning ar en forvaltningsmetodik som ar avsedd att genom god
kommunikation maximera hyresgisternas varde pa ett malmedvetet satt, for att sa

uppna battre lonsamhet.
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3.7 Teorisummering

Nedan foljer en summering av den teori som lagts fram i kapitlet. Summeringen har
strukturerats utefter underrubriker, utifran den teori som ar mest central for
problemstéllningen. Summeringen genomfors med ett starkt fokus pa det vardebegrepp
som anvands i problemstallningen. Det vil sdga hur dem olika delarna kan bidra till
vardeskapande for saval hyresgiasterna som bostadsbolagen, i sin mest gynnsamma

balans. Denna uppdelning av underrubriker aterfinns dven under Kapitel 5, diskussion.

3.7.1 Renoverings- & fornyelsebehovet

Det har under Sveriges historia implementerats flertalet atgarder for att forsoka rada
bot pa bostadsbristen. Inget har dock blivit sa omtalat och haft sddana effekter som det
svenska miljonprogrammet. Under en tioarsperiod med start 1965 byggdes 6ver en
miljon nya bostdder runt om i Sverige med hjalp av politiska incentiv fran davarande
regering. Att ge intryck av stark innovationskraft var viktigt och fokus lag ofta pa
storskalighet istdllet for kvalitet. Detta har resulterat i att det idag finns ett omfattande
underhalls- och renoveringsbehov for dessa fastigheter, uppférda under
miljonprogrammets era. Detta blir speciellt tydligt om man ser till omfattningen av
fastighetsbestandet fran miljonprogrammet, vilket utgér narmare en fjardedel av
Sveriges totala bostadsbestand. Utover tekniska brister, motiveras fornyelse och
renoveringsbehovet av skarpta samhéllskrav, mal betraffande energianvandning, sociala

faktorer samt nya behov.

Dessa fornyelser och omfattande renoveringar kan bidra till hyresgasternas livskvalitet
och diarmed vardeskapande, genom att dem far en battre och hogre standard pa sitt
boende. For fastighetsbolagen ger dessa fornyelser i vissa fall mojlighet till att hoja
hyran for dem bostader dem tillhandahaller, samt reducera driftskostnader for dem
fastigheter dar man investerar i nya tekniska system och energieffektivisering.
Fornyelserna kan med andra ord leda till virdeskapande for saval hyresgéast som
bostadsbolag, om hyreshoéjningarna som sannolikt uppkommer som f6ljd av fornyelsen

kan hallas pa en niva som hyresgasterna maktar med ekonomiskt.
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3.7.2 Forvaltningsmetodik & fornyelsens genomforande

Den oundvikliga forslitningsprocessen av en byggnad kan hallas under kontroll om den
underhalls och fornyas pa ett korrekt satt. Fastighetsunderhall kan definieras som en
kombination av atgarder for att dterfora en fastighet till- eller bevara den i ett sddant
skick att den kan fullgéra sin avsedda funktion. Man bor har ha klart for sig vad som
anses vara fullgott skick, for att fastigheten ska fullgéra sin avsedda funktion. Ett
acceptabelt tillstand hos byggnadens komponenter bor med andra ord definieras. Har
forekommer ofta meningsskiljaktigheter mellan hyresgaster och fastighetsdgare. Detta
galler framforallt i perioder infor fornyelseprojekt, dar fastighetsféretagen ofta blir
restriktivare med det 16pande underhallet. Underhallsplanen ar en plan som specificerar
de underhallsinsatser som ska genomforas, nar dem skall genomforas samt vilka

resurser som kravs for genomforandet.

Olika foretag har olika strategier for hur dem tar sig an fastighetsunderhall. Strategin
skall vara riktningsgivande betraffande hur underhallet skall utféras samt vilka ramar
som paverkar det. Underhallsstrategin for en specifik fastighet beror av vilka mal
foretaget har stallt upp for den. Har kan man skilja mellan tre vanliga scenarion:
Utveckling, fortsatt férvaltning och avveckling. Man skiljer vanligen pa behovsstyrt,
felavhjalpande och forebyggande underhallsstrategier. Dem sKiljer sig fran varandra
betriffande nar underhallet skall genomfdras samt vem som skall ha inflytande 6ver
dess genomférande. Har man beslutat om att utveckla fastigheten kommer stora delar
av underhallsinsatserna utfoéras i samband med fornyelse-och moderniseringsatgarder,
vilket gor att underhallsinsatserna blir restriktivare i perioden infor dessa atgarder.

[ de fall dar man beslutar att fastigheten ska férvaltas vidare utan férandring
efterstravas en "vanlig” underhallsniva, med saval forebyggande som felavhjalpande
atgarder. Ar malet att avveckla fastigheten kommer underhéllet att bli restriktivare och

koncentreras till att 6vervagande vara av felavhjalpande karaktar.
Da det som ar viktigast for hyresgasten oftast ar det som hander innanfor bostadens

vaggar blir underhallet av ytskikt och utrustning sdledes centralt. Aven hir finns olika

strategier for hur underhallet skall genomforas dar man vanligen skiljer pa
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fastighetsagarstyrt- , hyresgaststyrt eller valfritt lagenhetsunderhall (FLU, HLU, eller
VLU). De tre olika strategierna ger hyresgasterna olika mycket inflytande 6ver

underhallsatgarderna och skiljer sig at betraffande underhallets finansiering.

For att lyckas med fastighetsfornyelser kravs ett helhetligt och langsiktigt
tillvagagangssatt. | anknytning till fornyelsen av miljonprogrammet pratar man allt
oftare om Samhadllsentreprenad. Denna metodik handlar om att férnyelserna ska
genomforas med fokus pa langsiktig lonsamhet, genom att satsa pa god kommunikation
och dialog med hyresgasterna. En fornyelse av en fastighet beror ofta betydligt mer dn
den tekniska restaureringen av byggnaden och omradet. Det handlar &ven om att
informera och engagera hyresgasterna i omradet som ska fornyas och i vissa fall

overvinna sociala problem som uppstatt.

Fornyelser av fastighetsbestandet innebar for fastighetsdgaren en investering pa manga
miljoner kronor. Ovissheten betraffande hyresnivan efter ett genomfort
restaureringsprojekt skapar problem for manga fastighetsagare, eftersom faststallandet
av hyran alltid mynnar ut i en forhandling. Forhandlingarna genomfoérs ofta med nagon
hyresgastorganisation och baseras i de flesta fall pa jamforelsematerial. Hyresnivan
efter ett restaureringsprojekt ar ett amne som ofta leder till konflikter mellan
inblandade parter. Manga hyresgaster tar giarna del av standardhoéjande atgarder, men
menar att det ar bostadsforetagen som bor finansiera dem. Om hyresforhandlingarna
hamnar i ett last 1age dar parterna inte kommer 6verens, gar fragan vidare till

hyresnamnden.

Underhallsinsatser ar centrala for att en fastighet ska kunna fullgéra sin avsedda
funktion och inte forfalla. Vart gransdragningen skall goras for vad som ar fullgod
funktion ar emellertid ofta en tvistefraga mellan hyresgaster och fastighetsbolag. Denna
meningsskiljaktighet blir speciellt tydlig i perioder infor storre férnyelsearbeten, dar
fastighetsdgarna ofta blir mera restriktiva med det l6pande fastighetsunderhallet.

[ perioder infor fornyelsedtgarder ar det inte forsvarbart att genomféra omfattande
underhallsatgiarder om fastigheten dnda ska fornyas under kommande ar.

Ett restriktivare fastighetsunderhall kombinerat med en eventuellt kommande

hyreshdjning i samband med en fastighetsfornyelse, kan dock leda till missnoje fran
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hyresgasterna. For att skapa varde for saval hyresgast som bostadsforetag i perioder
infor fornyelseprojekt, ar det darfor centralt att underhallsatgarderna och dem
kommande hyresnivaerna laggs pa en niva som kan sikra vardeskapande for saval
hyresgasterna som bostadsbolagen. For att skapa varde och uppratthalla en god
livskvalitet for hyresgéasterna ar det centralt att underhallsatgarderna infor
fornyelseatgarder halls pa en niva som gor att boendets funktion inte paverkas.
Hyresnivan efter fornyelseatgarderna maste ocksa hallas pa en rimlig niva i forhallande
till den standardhdjning som atgarderna innebar. For bostadsforetagen ar det a andra
sidan av stor vikt att inga investeringar i underhall gors for gaves i dessa perioder samt

att hyreshojningarna uppnar en sadan niva att fornyelsen ar finansiellt genomforbar.

3.7.3 Hyresgastens perspektiv & Kundnéjdhet

Trots att det finns ett starkt empiriskt stod for att néjda kunder forhojer kundlojalitet
och forbattrar foretagets rykte, genomfors underhalls- och fornyelsearbeten séllan pa
ett kundorienterat sitt. Eftersatt underhall, vilket ofta ar fallet infor storre

fornyelsearbeten, skapar ofta missndje ifran brukarnas sida.

Kunddriven férvaltning ar en forvaltningsmetodik som ar avsedd att genom god
kommunikation maximera hyresgisternas varde pa ett malmedvetet satt, for att sa
uppna battre lonsamhet. For att ett kunddrivet foretag ska kunna skapa varde for sina
hyresgaster kravs en kunskap om dem som kunder. Har kravs att kunskap om deras

vardeskapande processer finns tillgdngliga for dem som arbetar inom organisationen.

Det finns en utbredd uppfattning bland fastighetsiagare att kunder endast blir néjda nar
foretaget investerar ekonomiska resurser. Detta ar emellertid oftare ett undantag dn en
regel. Ledordet dr god kommunikation, vilket heller inte kraver investeringar i nagon
storre utstrackning. Kanslan att bli sedd, hord och tagen pa allvar har visat sig vara den
fraga som hyresgisterna vardesatter hogst. Behovet av en god dialog mellan hyresgast
och férvaltarorganisation ar med andra ord stort. Det dr visat att kunddriven
fastighetsforvaltning med fokus pa fastigheternas hyresgaster kan bidra till 6kad

lonsamhet at fastighetsagarna.
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[ perioderna infor ett fornyelsearbete kan en kunddriven férvaltning maximera
hyresgasternas upplevda varde genom god kommunikation mellan hyresgdst och
bostadsforetag. Hyresgéasterna upplever viarde nar dem far sin rost hord och far en
forstaelse for vad som hander i deras bostadsomrade. En kunddriven
fastighetsforvaltning kan dven leda till 6kad 16nsamhet som f6ljd hog av god

kundnoéjdhet och saledes ocksa innebara vardeskapande for bostadsbolagen.
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4. Resultat

[ denna del framstills resultaten fran den forskning som genomforts under arbetets
gang. Inledningsvis framstélls resultaten fran den datainsamling som gjordes i samrad
med Uppsalahem AB, betriffande underhallskostnader och kundnéjdhet for 4
fastighetsomraden som star infor fornyelseatgarder. Under denna del ar aven
intervjuerna med dem aktuella omradenas forvaltare sammanstallda. Avslutningsvis
redogors det for dem intervjuer som genomforts med 8 externa bostadsbolag,

betraffande deras forvaltningsmetodik infor fornyelse.
4.1 Datainsamling Uppsalahem

Uppsalahem AB har ett antal fastighetsomraden som star infor omfattande
fornyelsearbeten dem kommande aren. I perioder infor fornyelsearbeten ar det vanligt
att investeringsnivaerna vad galler fastighetsunderhall minskas, vilket kan fa en negativ
effekt pa kundnojdheten. Uppsalahem tillhandaholl for detta arbete, data for
underhallskostnader (Kr/m?) och kundnojdhet (NKI) for att fa en bild av hur dessa
parametrar forandras i perioden infor en fastighetsfornyelse. Utifran dessa data
skapades grafer for att se om det gick att urskilja nagon trend i underhallskostnad och

NKI infor de olika omradenas fornyelse.

Intervjuer utfordes dven med forvaltarna for samtliga aktuella fastighetsomraden, for
att fa en utforligare beskrivning av de data som tillhandaholls samt hur omradena har
forvaltats infor dem kommande fornyelserna. Detta gjordes ocksa for att fa en forstaelse

for vissa hastiga upp och nedgangar i underhallskostnad och NKI.

Uppsalahem AB genomfor arligen sa kallade NKI- undersokningar, for att mata
kundnéjdheten hos sina hyresgaster. NKI, eller Nojd Kund Index, anvands idag inom de
flesta branscher. Data for en NKI- undersokning inhdmtas genom att respondenterna
(i detta fall hyresgasterna) svarar pa en enkat dar varje fraga besvaras med en siffra.
For att fa en bild av huruvida kundnéjdheten paverkas under tidsperioden infor en

fornyelse, studerades data fran dldre NKI- undersokningar som Uppsalahem AB utfort.
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NKI-data for aktuella fastighetsomraden samlades in for aren 2009-2015. Har var det
dock problematiskt att finna data for samtliga ar under den tidsperioden. Det beror
framst pa att Uppsalahem inte utfort arliga matningar i samtliga av sina omraden.
For dem artal dar data for NKI saknades har vardet linjariserats mot foregaende och
nastkommande ar. Det 4r med andra ord en viss osdkerhet knuten till hur
kundnoéjdheten for vissa av omradena har utvecklat sig i den aktuella tidsperioden.

Man kan daremot urskilja skillnader i NKI for det tidsrum dar data finns tillgangligt.

Uppsalahems fastighetsbestand ar uppdelat efter olika fyrsiffriga sifferkombinationer
och det ar dem som kommer att anvdndas fortsattningsvis i rapporten. De omraden som
berors ar 0106 - Einar/Sverre, 0333 - Blaklinten, 0440 - Mordnen och 0441 -
Marmorn/Kalkstenen. Nedan redogors for de data som analyserats for varje specifikt

fastighetsomrade med kommentarer fran ansvarig fastighetsforvaltare.

4.1.1 Fastighetsomrade 1 - 0106 Einar/ Sverre

[ tabell 1 nedan redovisas underhallskostnad och NKI féor omrade 0106 under
tidsperioden 2008-2015. Tidsperioden for omradets fornyelse (2016-2017) ar markerat
till hoger i tabellen. For omradet saknades NKI-data for aren 2010-2013, s har har
vardet istallet linjariserats mellan ar 2009-2014. Med andra ord ar det knutet en viss

osadkerhet till matningarna av NKI i detta omrade.

Tabell 1. Underhallskostnad och NKI for Fastighetsomrade 1, under dren 2008-2015.

Einar/Sverre

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Kr/m2 123 75 107| 87 50, 26, 66/ 74
NKI ss| 57 59 61 63 65 37

[ figur 6 nedan har data for underhallskostnad och NKI sammanstallts i en graf.
Underhallskostnaden for omradet faller fran 2008-2009 samt 2010-2013. Ar 2010 och
2014-2015 gar den daremot upp i tva tydliga pikar. Dessa tva pikar beror enligt

forvaltaren pa att en stor mangd skador var tvungna att repareras samt att en storre
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mangd vitvaror byttes ut. Ser man pa underhallskostnaden for 2009 och 2015 har det

emellertid sjunkit relativt kraftigt och visar saledes pa en nedatgaende trend.

"Till slut kommer man ju till en grédns ndr man inte kan laga ldngre utan man mdste byta
ut saker och dd blir det ju en hégre kostnad. Det kdnns ju jdttetrdkigt men vi har ju inte sd
mycket att vilja pad. Det dr klart att ibland blir det ju vissa dtgdrder som vi mdste géra och
vissa ganska kostsamma reparationer.”

Forvaltare

NKI-matningar genomfordes inte for aren 2010-2013, dar data istallet linjariserades
mellan dem ndrmsta matningarna. Man kan daremot konstatera att index gar ner fran
55 ar 2009 till 37 ar 2015, vilket visar pa en tydligt nedatgaende trend. Forvaltaren for
omradet fortydligar dock att det inte alls dr sdkert att denna nedgang isolerat sett beror

pa att investeringarna i underhall minskar.

"Jag tror att det dr jdttesvart att sdga en enskild orsak till att kundndjdheten eventuellt

gar ner. Jag tror alltid att det finns flera aspekter.”

Forvaltare
0106 Einar/Sverre
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Figur 6. Graf 6ver underhallskostnad och NKI under tidsperioden 2008-2015 for Fastighetsomrade 1.

4.1.2 Fastighetsomrade 2 - 0333 Blaklinten
[ tabell 2 nedan redovisas underhéllskostnad och NKI for omrade 0333 under

tidsperioden 2008-2015. Den planerade fornyelsen (2017 - 2018) ar markerad till
hoger i tabellen. For omradet saknades NKI-data for aren 2010 samt 2013-2015. Darav
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linjariserades NKI-data for 2010 mellan 2009-2011. Nagra antaganden om indexvarden

for ar 2013-2015 har inte gjorts, vilket gor att NKI-data saknas for dessa ar. Matningarna

for detta omrade ar med andra ord dven har knutna till en viss osakerhet.

Tabell 2. Underhallskostnad och NKI for Fastighetsomrade 2, under dren 2008-2015.

|

Blaklinten
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Kr/m2 59| 45 42 36 43 48 38 73
NKI 60 59,5/ 59 50 |

[ figur 7 nedan har data for underhallskostnad och NKI sammanstallts i en graf.
Underhallskostnaden for omradet faller fran 2008-2011, men gar sedan uppat. Ser man
pa aren fram till 2011 ar trenden for underhallskostnad emellertid fallande. Att
underhallskostnaden stiger 2011-2015 beror enligt forvaltaren pa att en stor del av
fastigheternas vitvaror slutade fungera och var tvungna att bytas ut. Ovanpa detta kom

aven utgifter for ett antal skador pa fastigheterna.

“Det handlar i dessa perioder mera om att "lappa och laga” dn att byta ut. Alltsd att man
pd ndgot sdtt lagar i stérre utstrdckning dn vad man kanske har gjort tidigare. Men till
slut sd kommer man ju till en punkt ndr saker inte ldngre fungerar, dd mdste vi géra en
dtgdrd. Till exempel ndr vitvaror gdr sénder.”

Forvaltare
For omrade 0333 saknas relativt mycket vad géller data for NKI. Man kan daremot
konstatera att index gar ner fran 60 ar 2009 till 50 ar 2015, vilket visar pa en tydligt
nedatgdende trend. Forvaltaren gor ocksa ett antagande om att denna trend troligen
skulle fortsatt nedat. Hon fortydligar emellertid att underhallet har valdigt liten
inverkan pa kundnojdheten. Hon menar istallet att det dalande indexet for

kundnoéjdheten beror pa en osdkerhet hos hyresgasterna.

"Att kundnéjdheten gdr ner tror jag beror pd vdntan och att man inte fdr ndgra besked.
Hyresgdsterna blir osdkra fér att dem inte vet vad som ska hdnda. Antagligen sd férvintar
dem sig att det ska hdnda saker ganska snabbt, men sd gor det inte det. Ndr vi inte har
ndgot besked att ge och tiden gdr sa blir dem missnéjda.”

Forvaltare
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Figur 7. Graf 6ver underhallskostnad och NKI under tidsperioden 2008-2015 for Fastighetsomrade 2.

4.1.3 Fastighetsomrade 3 - 0440 Moridnen

[ tabell 3 nedan redovisas underhallskostnad och NKI fér omrade 0440 under
tidsperioden 2008-2015. Tidsperioden for omradets fornyelse (2017 - 2019) ar
markerat till hoger i tabellen. For omradet saknades NKI-data for ar 2010. Darav

linjariserades NKI-data for ar 2010 mellan 2009-2011.

Tabell 3. Underhallskostnad och NKI for Fastighetsomrade 3, under aren 2008-2015.

Mordnen
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Kr/m2 318/ 559/ 158 141 137/ 70 108 71
NKI 66| 68 70 69 66/ 73 63

[ figur 8 nedan har data for underhallskostnad och NKI sammanstallts i en graf.
Underhallskostnaden gar hastigt uppat 2009, for att sedan aterga till en lagre, avtagande
niva. Att underhallskostnaden stiger beror enligt forvaltaren pa att yttertaket
renoverades samt att isoleringsatgarder utfordes pa fasaden. Bortsett fran denna

investering ar trenden nedatgdende.

"For detta omrdde sd har det varit "Lappa och laga” redan innan det kom ett tydligt beslut
om férnyelse. Vi kan ju férséka hdlla tillbaka i stérsta méjliga mdn men sen sd har vi ju
dndd en lagstadgad skyldighet att underhdlla bostdderna.”

Forvaltare
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For omrade 0440 saknas data for NKI ar 2010. Vardet for detta ar har darfor
linjariserats mellan 2009-2011. Kundndjdheten borjar dala fran ar 2011 for att sedan ga
upp kraftigt ar 2014. Detta beror enligt omradets forvaltare pa att man detta ar gjorde

stora investeringar i utemiljon, som gav kortvariga effekter pa kundnojdheten.

"Jag skulle absolut sdga att det var satsningarna pd utemiljén som bidrog till den
uppgdngen. Att det gdr hastighet ner igen dr nog ett klassiskt fall av ‘nyhetens behag’.”

Forvaltare

Efter dessa satsningar gar kundnojdheten kraftigt ner igen nastkommande ar, en trend
som forvaltaren forutspar kommer att fortsatta. Han menar dock att det inte endast ar
det sparsamma underhallet som drar ned kundnéjdheten, utan dven att hyresgasterna

kanner en viss osakerhet infor den kommande férnyelsen.

"Jag skulle sdga att det dr bdde och men att det till stor del beror pd oron. Men det blir ju
ocksd kopplat till underhdllet. "Nu gors det ingenting at min Idgenhet, utan det gérs ndr
det blir fornyelse. Sa ndr hdnder den dd?”. SGd dem gar ju lite hand i hand. For dem dldre dr
det ju viktigare med hyran och for dem yngre dr det kanske viktigare ndr det blir frdscht

och ndr dem fdr det omgjort.”

Forvaltare
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Figur 8. Graf 6ver underhallskostnad och NKI under tidsperioden 2008-2015 for Fastighetsomrade 3.

54

== Kr/m2
NK



4.1.4 Fastighetsomrade 4 - 0441 Marmorn/Kalkstenen

[ tabell 4 nedan redovisas underhallskostnad och NKI fér omrade 0441 under
tidsperioden 2008-2015. Tidsperioden for omradets fornyelse (2019 - 2022) ar
markerat till hoger i tabellen. For omradet saknades NKI-data 2010. Darav linjariserades

NKI-data for 2010 mellan 2009-2011.

Tabell 4. Underhallskostnad och NKI for Fastighetsomrade 4, under aren 2008-2015.

Marmorn/ Kalkstenen
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Kr/m2 130 140 216 162 150 82 59 61
NKI [ 700 71,5 73] 73 71 70 61

[ figur 9 nedan har data for underhallskostnad och NKI sammanstallts i en graf.
Underhallskostnaden gar hastigt uppat 2010, for att sedan aterga till en lagre, avtagande
niva. Att underhallskostnaden stiger 2010 beror enligt forvaltaren pa att man bytte
fonster pa fastigheterna i omradet. Forvaltaren fortydligar ocksa att beslutet om den
kommande fornyelsen togs 2012, alltsa efter att detta byte genomfordes. Bortsett fran

denna investering 2010 ar trenden for underhallskostnad nedatgaende.

For omrade 0441 saknas data for NKI for ar 2010. Vardet for detta ar har darfor
linjariserats mellan 2009-2011. Kundndjdheten gar uppat fram till 2012 for att sedan
dala kraftigt. Detta beror enligt omradets forvaltare pa att man 2012 borjade informera
om att omradet skulle fornyas och skapade forvantningar hos hyresgéasterna. Sedan dess
har processen skjutits upp av olika anledningar och organisationen har inte haft sa

mycket ny information att ge hyresgasterna, vilket har skapat en viss oro.

"Det jag tror dr att man bérjade uppe i omrddet med att marknadsféra helhetsprojektet
2012 och slog pa stora trumman. Man bjdd in till medborgardialog och det kom ut massor
av information och trdffar och sddant. Sedan dess har det inte hdnt sd mycket. Sd jag
forstdr att man kdnner en oro.”

Forvaltare
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Figur 9. Graf 6ver underhallskostnad och NKI under tidsperioden 2008-2015 for Fastighetsomrade 4.

4.1.5 Forvaltarnas kommentarer

Forvaltarna for samtliga av dem studerade fastighetsomradena uppger att dem blivit
mera restriktiva med fastighetsunderhallet infor omradenas kommande fornyelser. Dem
uppger att underhallet gar mot en mera felavhjalpande karaktar och ett
tillvigagangssatt dar man hellre "Lappar och lagar” an byter ut komponenter. For
samtliga av dem studerade omradena har det hyresgaststyrda lagenhetsunderhallet
(HLU) stoppats ett antal ar fore fornyelsernas tankta start. Har har det bade varit tal om
stopp for vissa specifika tillval med langre avskrivningstider som stopp for alla tillval,
beroende pa hur nira fornyelsen ligger i tiden. Forvaltarna framhaver emellertid att
dem har ett lagstadgat ansvar att underhalla och att det aldrig kan bli tal om att helt
kapa underhallet.

”Aven om vi stoppar HLU sd kan vi ju inte neka att underhdlla en ldgenhet som dr sd pass
sliten att den krdver ett underhdll. Vi kan ju férséka hdlla tillbaka i stérsta méjliga mdn
men sen sd har vi ju dndad en lagstadgad skyldighet att underhdlla bostdderna. Sa dr det en
matta som det dr stora hdl i och den har passerat avskrivningstiden, sd ser jag inte att vi
inte kan byta den i det enskilda fallet. Men att vi inte ldter hyresgdsterna vdlja sjdlva
genom att bestdlla via ndtet, utan i dessa tillfdllen dker vi dit och gér en bedémning. ”

Forvaltare
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Att hyresgasterna inte langre har mojligheten att fritt valja l1agenhetsunderhall har gjort
att underhallskostnaderna for omradena har haft en nedatgaende trend. Men samtidigt
uppstar ocksa flera och flera skador och brister ju dldre fastigheterna blir, vilket gor att

stora kostnader kan uppkomma for reparationer, trots att fornyelsen star infér dorren.

“l vanliga fall bestdr storsta delen av underhdll av HLU bestdllningar, men i det hdr fallet
sd har dem inte fatt bestdlla. Men da dr det ju andra saker som kostar istdllet pd grund av
att fastigheten blir sémre och sdmre.”

Forvaltare

Forvaltarna fortydligar ocksa att dem ibland gor mindre underhall pa lagenheterna nar
en ny hyresgast flyttar in. Har kan det da bli tal om att punktvis gora forbattringar for att
ge lagenheten ett battre helhetsintryck.

"Sen dr det vil ndir en hyresgdst flyttar ut och en ny skall in som vi gér en bedémning.
Hdnger tapeterna eller att det dr ett stort hdl dd gor vi kanske ett litet lyft. Men dd gér vi
kanske bara den viggen.”

Forvaltare

Forvaltarna framlagger att kundnojdheten for dem aktuella omradena, bortsett fran ett
antal kortsiktiga toppar, dr avtagande infor fornyelserna. Dem menar dock att den
avtagande kundnoéjdheten till storsta del beror pa andra orsaker dn att dem i dessa
perioder ar restriktivare med underhallet. Forvaltarna dr samstdammiga i att oron och
ovetskapen betrdffande nar fornyelsen ska paborjas samt vad den kommer att innebara

ar den storsta paverkansfaktorn for kundnojdheten infor fornyelserna.

"Att kundnéjdheten gdr ner tror jag beror pd vdntan och att man inte fdar ndgra besked.
Hyresgdsterna blir osdkra fér att dem inte vet vad som ska hdnda. Antagligen sd férvintar
dem sig att det ska hdnda saker ganska snabbt, men sd gor det inte det. Ndr vi inte har
ndgot besked att ge och tiden gdr sa blir dem missnéjda. ”

Forvaltare

57



Forvaltarna satsar pa god kommunikation hogt informationsflode till hyresgasterna, for
att hdlla dem informerade om vad som hinder i deras omraden. Detta dr emellertid ofta
problematiskt da det ofta ar brist pa information att tillhandahalla. Férvaltarna har ofta
problem med att fornyelsens startdatum skjuts framat pa grund av faktorer som for dem
inte gar att paverka. Detta gor att dem inte kan ge nagra tydliga besked for nar

fornyelsen faktiskt kommer att starta, vilket leder till att hyresgdsterna blir missnojda.

For att uppratthalla kundndjdheten infor fornyelserna har forvaltarna framst satsat pa
att halla en hog niva pa den yttre skotseln och fastigheternas utemiljo. Detta for att

fastigheterna skal ge ett gott intryck, trotts att dem i vissa fall kan vara slitna.

"Det man férséker gora dr att jobba med yttre skétsel. Ldgga lite extra pd rabatter och se
till att det dr rent och snyggt i trapphuset med stddning och sadant. Fér att forsoka
kompensera fér den eventuella tekniska bristen. ”

Forvaltare

4.1.6 Sammanfattning

For att fa en bild av hur underhallsinvesteringar och kundnéjdhet paverkas infor en
fornyelseatgard, tillhandaholl Uppsalahem AB data for underhallskostnad och NKI for 4
fastighetsomraden. NKI-siffrorna for de olika fastighetsomradena kan emellertid knytas
till en viss osdkerhet dd matningar av kundndjdhet inte har genomforts arligen. Har
linjariserades istéllet den data som saknades mot tidigare och framférvarande ar, for att

fa en bild av hur trenden for kundnojdhet skulle kunna se ut.

Data for underhallskostnad fanns att tillga for samtliga aktuella ar men dem kan
samtidigt ge en nagot missvisande bild av hur trenden fér underhallskostnaden
utvecklar sig infor en fornyelse. Det Iopande underhallet for dem aktuella
fastighetsomradena dr nedatgaende, men detta blir inte helt tydligt i dem framstallda
graferna. Dem aktuella omrddena &r slitna och har kommit till en sddan niva att behovet
for storre reparationer blir allt storre. Det kan handla om vattenlackage, vitvaror eller
andra funktionella brister. Dessa reparationer ger stora utslag i underhallskostnaden

och tydliggor darfor inte till fullo ett restriktivare 16pande underhall.
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Valjer man att exkludera kostnader for reparationer fran grafen skulle
underhallskostnaderna emellertid vara fallande, vilket dven lyfts fram av omradenas

forvaltare.

Enligt graferna kan man se en fallande trend betraffande NKI, bortsett fran ett antal
tillfallig toppar. Omradenas forvaltare menar emellertid att denna nedgang i NKI inte till
fullo kan hanforas till ett restriktivare underhall, utan att det fraimst paverkas av andra
faktorer. Detta uppges bero pa att hyran for dessa lagenheter innan férnyelsen ar

mycket lag.

Forvaltarna menar istéllet att en eventuell nedgang i kundnéjdheten beror pa en
osdkerhet och oro hos hyresgasterna. For att begransa denna oro och uppratthalla
kundnoéjdheten ter det sig viktigt att ha en tydlig kommunikation med hyresgasterna
betraffande fornyelsens genomforande. Att uppratthalla ett hogt informationsflode kan
emellertid vara problematiskt i dem perioder da det finns begransat med information
att ge. En fastighetsfornyelse paverkas av sa manga faktorer att det ibland ar mycket
svart att ge tydliga besked till hyresgasterna, vilket skapar osdkerhet och oro. Till slut
blir hyresgasterna trotta pa att informeras om att det inte finns nagon information att

tillhandahalla.

Atgarder som har visat sig ge positiva effekter pa kundnojdheten ar satsningar pa
fastighetsomradenas utemiljoer samt underhdll av gemensamma utrymmen.
Satsningarna ar viktiga for att fastighetsomradena fortfarande skal ge ett gott intryck

trots att det ar inne i en period av ett mera restriktivt fastighetsunderhall.
4.2 Intervjuer - Hur arbetar bostadsbolagen?

For att fa en bild av hur olika bostadsforetag pa marknaden ser pa betydelsen av
forvaltningsmetodiken infor en fornyelseatgard, intervjuades 8 externa bostadsforetag i
Mellansverige. Av foretagen som intervjuades var 4 av allmannyttig karaktar och 4
privat dgda. Foretagen valdes utifran deras geografiska placering, samt att dem i sina
fastighetsportfoljer hade en storre del fastigheter fran miljonprogrammet. Samtliga
respondenter hade stark koppling till det strategiska arbetet med féretagens

fastighetsforvaltning- och utveckling.
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Foretagsnamnen samt respondenternas namn har i sammanstéllningen anonymiserats

och bendmns istdllet med allmannyttigt bostadsbolag 1-4 samt privat bostadsbolag 1-4.

Foretagen beskrivs narmare i tabell 5. Har redovisas kort vilken befattning de olika

respondenterna hade samt olika nyckeltal for foretagen. Dessa nyckeltal ar kraftigt

avrundade for att styrka anonymiteten. Redovisat ar aven hur langt de olika foretagen

har kommit i fornyelsen av sina dldre miljonprogramsbestand. Detta gors pa en skala

fran 1-4 markerat i blatt, dar 1 representerar att foretagen just paborjat

fornyelsearbetet och 4 att dem ar helt fardiga.

Tabell 5. Oversikt 6ver dem intervjuade bostadsforetagen med respondentens befattning och 6vrig

nyckeldata.
Oms. Fornyat
m? Antal
Foretag Befattning (Milj. fastighets-
(Bostader) | bostader
SEK) bestand
Affars-
Allmannyttigt 1 <1.0 800.000 10.000
utvecklingschef

Allmannyttigt 2 | Férvaltningschef >2.0 2.000.000 25.000
Allmédnnyttigt 3 | Forvaltningschef >1.0 1.000.000 15.000
Allmannyttigt 4 | Férvaltningschef <1.0 300.000 5.000

Privat 1 Omrédeschef >1.0 2.000.000 25.000

] Marknads-
Privat 2 >2.0 300.000 5.000
omradeschef
Privat 3 Forvaltningschef <0,5 100.000 1.500
Uppgift
Privat 4 Forvaltare <3.0 25.000
saknas.
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Nedan féljer resultaten av dem intervjuer som genomforts med dem 8 bostadsbolagen.
Intervjuerna utfordes for att fa en bild av foretagens forvaltningsmetodik i perioden

infor fornyelser. Intervjuresultaten ar sammanstallda utefter underrubriker.

4.2.1 Hur ser fornyelsebehovet ut?

De allra flesta av dem intervjuade bostadsbolagen har ett fastighetsbestand som till mer
an halften bestar av fastigheter fran miljonprogrammet och bakat i tiden. Detta gor att
behovet av fornyelse-och renoveringsatgarder ar valdigt stora for dem intervjuade
foretagen. Dem allmannyttiga bostadsbolagen har sarskilt stora andelar
miljonprogrammsfastigheter i sina fastighetsportfoljer, vilket gér dem extra tungt
belastade. Det skiljer emellertid en del betraffande hur langt foretagen har kommit med
sina fornyelseatgarder. Vissa av foretagen har tagit sig igenom en god del av sina adldre

bestand, medan andra star precis infor storre fornyelseatgarder.

Respondenten vid Privat 1 fortydligar att det finns ett stort behov av fornyelse och att
detta inte uteslutande beror pa att fastigheterna ar slitna utan for att dem ocksa ar

omoderna och innebar en stor miljobelastning.

“Idag rdder helt andra krav dn vad som fanns da. Detta medfér att det krdvs en hel del
prestandahéjande dtgdrder i samband med fornyelserna, mer dn bara sjdlva renoveringen.
Fornyelserna dr nédvindiga for fastighetsbestdndet ur ekonomisk och teknisk synvinkel,
men dven nédvdindiga for att minska fastighetsbestdndets klimatpdverkan. Det dr dem
dldre fastigheterna som stdr for den stérre delen av energianvindningen frdn
fastighetssektorn. Det dr med andra ord dven en insats fér miljén ndr man gdr in och
genomfor dessa fornyelser.”

Omradeschef - Privat 1
4.2.2 Vad har foretagen for underhallsstrategi?
Vad giller 6vergripande underhallsstrategier arbetar de 8 intervjuade foretagen relativt
lika. 7 av de 8 foretagen uppger att dem i storsta mojliga man forsoker samla sina

underhallsatgarder och istillet genomfora dem i samband med storre fornyelser. Detta

motiverar dem med att det innebdr ett mindre storningsmoment for hyresgasterna nar
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dem endast kommer en gang och gar igenom nést intill allt. Det 4r dven mer lonsamt ur
en ekonomisk synvinkel da foretagen slipper komma tillbaka och utféra atgarder igen

dem nastkommande aren.

"Férnyelseprocessen bérjar med att vi gdr igenom statusen for hela fastigheten for att géra
en bedémning. "Stammarna vet vi att vi ska géra, dr det ndgot annat vi mdste géra?”. Ndr
vi gdr dit och etablerar sd vill vi ju fd med oss ett antal funktioner sd att vi kan limna
fastigheten sen dem ndrmaste 50 dren. Sd att det endast rédcker att klappa om den.”

Forvaltare - Privat 4

Allmannyttigt 1 har daremot en annan strategi nar det kommer till underhallsatgarder.
For att fa en battre fordelning av arbetsbelastningen forsoker foretaget undvika
"pucklar” i underhallsarbetet, vilket gor att dem hellre sprider ut denna typ av atgarder
an att samla dem i en storre fornyelse. Foretaget uppger dock att denna strategi dven

har sina nackdelar och att deras strategier darfor kan skilja sig nagot fran fall till fall.

"Vi férséker alltid jobba for att undvika "pucklar”. Man kanske skulle kunna fa ut ett ar till
pd ndgon specifik komponent, men vi kanske mdste ta det nu for annars blir det dubbelt sd
mycket ndstkommande dr. Dd hinner varken vi eller entreprenérerna med. Pa sistone sd
har vi forsékt att dela upp dtgdrderna ndgot for att slippa ta allt i en stor ROT™. Alltsa att
man tar fonstren ett dr och taket ett annat dr. Det dr i och for sig inte helt enkelt i och med
att man fdr nya stdllkostnader och det innebdr storningar for hyresgdsten under en ldng
tid. Det dir en avvdgning som kan skilja sig fran projekt till projekt.”

Affarsutvecklingschef - Allmannyttigt 1

Allmannyttigt 2 fortydligar ocksa det faktum att det ar svart att ha en genomgaende
strategi for hela sitt bestand, da det paverkas av sd manga olika faktorer. Tidigare
underhall och foretagets langsiktiga mal med fastigheten ar faktorer som kan paverka

valet av strategi.

1ROT 4r en akronym for Renovering, Ombyggnad, Tillbyggnad. Atgarder for att
renovera, modernisera och fornya aldre fastigheter gar under denna
samlingsbendmning.
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”"De dren har Idrt mig och det jag har kommit fram till dr att fér ett sddant hdr stort
bestdnd kan man inte ha en strategi. Man mdste ha olika strategier beroende pd vad huset
fatt for underhdll tidigare och vad fastighetsbolaget vill med det. Vill man slita ner det till
en helrenovering eller vill man hela tiden hdlla det i gott skick? Med andra ord sd mdste
man ha olika strategier for olika byggnader.”

Forvaltningschef - Allmannyttigt 2

Betraffande hur underhallsstrategin paverkas i perioderna infor férnyelseprojekt
uppger 4 av de 8 foretagen att underhallsstrategin gar mot en mera felavhjalpande
karaktar i dem har skedena. Respondenten vid Allmannyttigt 2 menar att det ar
naturligt att underhallet gar mot en mera felavhjalpande karaktar for dem fastigheter

dar man valt att samla underhallsatgarderna i en storre fornyelse.

"Viljer man att gora sd och slita ned ett hus till en stor férnyelse far man rikna med en
storre del felavhjdlpande underhdll dem sista dren.”

Forvaltningschef - Allmannyttigt 2

4.2.3 Hur anpassas forvaltning och underhall?

Samtliga av dem tillfragade bostadsbolagen uppger att dem pa nagot vis blir mer
restriktiva med underhallsatgarderna i perioderna infor en fornyelse eller storre
renoveringsatgird. Foretagen genomfor inget underhall som vid féornyelsen kan ses som

en "forgavesinvestering”. Respondenten vid Privat 1 utrycker sig sa har:

”I férvaltningen infor en férnyelse sd anpassas underhdllet mot bakgrund av att en
omfattande renovering dndd ska genomféras framéver. Det dr varken ekonomiskt eller
miljémadssigt forsvarbart att genomféra dtgdrder ndr man ndrmar sig en totalrenovering.
Rent konkret betyder det till exempel att vi inte mdlar om Ildgenheter och byter golv dren
innan ndr vetskapen finns att ldgenheten ska totalrenoveras kommande dr.”

Omradeschef - Privat 1

Flera av respondenterna uppger att man i dessa perioder stravar efter att "Lappa och

Laga” i den man den ar mdjligt. Det innebar alltsa att man lagger reparationer och
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underhall pa en sa begransad niva som mojligt och istillet forsoker halla
byggnadskomponenterna levande fram till den kommande férnyelsen med enklare
medel. Respondenten vid Allmannyttigt 4 fortydligar dock att fastigheten fortfarande

maste uppfylla funktionskraven som finns i lagen.

"Vet vi att om 2 dr ska vi in i den fastigheten sd lappar vi och lagar bara och gér inga stora
dtgdrder. Men samtidigt ska ju husen fungera. El, virme och vatten mdste ju fungera. Vi
har ju hyresgdster i Idgenheterna.”

Forvaltningschef - Allmannyttigt 4

Forvaltaren vid Privat 4 fortydligar ocksa att dem blir mera restriktiva med underhallet
av bade byggnaderna och lagenheterna i dem héar perioderna, men att han upplever att

hyresgasten oftast har en forstdelse for det.

“Da blir det ju ocksd naturligt att vi lugnar ner oss litegrann da infér storre kommande
saker som hdnder i huset. Vi blir ju mera restriktiva absolut. Det ska ju vara vdldigt
speciellt for att vi ska byta ytskikt i en Idgenhet. Det ska i sd fall vara en skada, sd att man
madste. Det dr ju for att inte kasta pengarna i sjon och oftast har ju hyresgdsterna en
forstdelse for det.”

Forvaltare - Privat 4

Betriffande nar underhallet stoppas ar det ingen av foretagen som har en uttalad
tidpunkt for det. Samtliga respondenter menar att detta kan skilja fran fall till fall och att
det aldrig kan bli tal om att helt sluta investera i underhall for fastigheterna. Daremot
uppger samtliga respondenter att dem blir mer restriktiva med det lagenhetsspecifika
underhallet och nagra uppger aven att detta underhall stoppas helt ett antal ar fore en
fornyelse. Detta skiljer dven betraffande huruvida foretagen har fastighetsagarstyrt -,

hyresgaststyrt- eller Valfritt lagenhetsunderhall (FLU, HLU eller VLU).

“Det vi kallar "plussval” eller VLU, stoppar vi ca 3-4 dr innan. Dd fdr man inte Ildngre vilja

inre ldgenhetsunderhdll. Generellt sett forséker vi undvika smd dtgdrder som blir
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"férgdves” i tidsperioderna innan dessa storre arbeten. Da blir det sd att man fdr leva pa
rost och réta ett tag till. Men dterigen, samtidigt mdste vi ocksd ha en funktion.”

Affarsutvecklingschef - Allmannyttigt 1

Omradeschefen vid Privat 1 menar dven att det ar svart att satta en specifik tidpunkt pa
ndr man eventuellt avbryter lagenhetsunderhallet, eftersom startdatumet pa féornyelsen

paverkas av sa manga olika faktorer.

"Vi har inga uttalade specifika tidsperioder for ndr vi avbryter underhdllet, men det brukar
kunna vara allt frdn 1-3 dr i olika fall. Det kan skilja mycket frdn fall till fall. Sen sa kan
man aldrig med den sdkerheten sdga att vi ska borja renovera vid en exakt tidpunkt. Det dr
bygglovsprocesser och hyresférhandlingar och andra godkdnnanden som kan pdverka
tidpunkten for fornyelsen.”

Omradeschef - Privat 1

Respondenten vid Privat 3 uppger att dem i dessa perioder ar mest restriktiva med det
overgripande fastighetsunderhallet. | dessa perioder utfors endast dem atgarder som

absolut maste genomforas.

"Betrdffande till exempel hissar sa ser vi alltid till att férséka begrdnsa kostnaderna sd
linge det gdr. Vi minimerar dven underhdll for dem allmdnna utrymmena sd som mdlning,
belysning osv. Da lagar vi egentligen bara det som verkligen behover lagas. Lika sd med
utemiljé, ddr férsoker vi endast hjdlpligt laga det som eventuellt behovs.”

Fastighetsforvaltningschef - Privat 3

Utdver att foretagen ar mera restriktiva betraffande underhallet i dem har perioderna
maste dem dven avgora vart hyresgasten skal ta viagen under sjdlva genomforandet av
fornyelsen. Samtliga intervjuade foretag uppger att det har arbetat pa olika satt vad
galler evakuering av hyresgasterna som bor i lagenheterna. I vissa fall kan atgarderna
genomforas med kvarboende hyresgaster. Men i dem fall hyresgasterna inte kan bo kvar
maste dem evakueras, antingen till en tillfallig bostad eller till en annan lagenhet inom

foretagens fastighetsbestand.
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For att frigora lagenheter for moéjlig evakuering hander det att foretagen andrar
avtalsformerna for vissa lagenheter till korttidskontrakt utan besittningsskydd. Ett
besittningsskydd innebar att hyresgasten har ratt att bo kvar, sa lange personen i fraga
inte misskoter sig grovt. Samtliga av dem intervjuade féretagen uppger att dem vid
nagot tillfalle har arbetat med korttidskontrakt, d&ven om detta kan skilja mycket fran fall
till fall. Har kan man skénja en stérre bendgenhet hos dem privata féretagen att arbeta
med korttidskontrakt. Affarsutvecklingschefen vid Allmannyttigt 1 fortydligar att
korttidskontrakten kan underlatta for att fa fastigheterna evakuerade infor fornyelsen,

men att det ocksa kan innebara problem i vissa fall.

"Det finns en del stérre ldgenheter som vi hyr ut pd korttidskontrakt. Men hdr har det varit
lite problematiskt fér dem hyresgdster som gdr in pd korttid, dem férvintar sig pd ndgot
sdtt att dem ska fd bo kvar. Att fa dterflytta efter renoveringen. Det dr ju familjer mdnga
gdnger och dem hamnar i svdra sociala situationer ndr man har hyrt pd korttid. Man har
hyrt pd korttid och ndr det sd dr dags att flytta fdr vi ofta héra "vart ska vi da ta vdgen, vi
har ju barn?”, Det dr med andra ord inte helt lyckat med korttidskontrakt alla gdnger
heller.”

Affarsutvecklingschef - Allmannyttigt 1

Privat 2 har som genomgaende strategi att forandra avtalsformen till korttidskontrakt
sa fort foretaget har tagit ett beslut om att en fastighet ska fornyas. Pa det siattet kan dem

sdkra att ett antal lagenheter ar tomma nar fastighetsférnyelsen paborjas.

“Den dagen vi bestdimmer att det dr en utvecklingsfastighet, dd borjar
korttidsuthyrningarna. Det dr det forsta steget vi tar ndr vi har beslutat om stérre
renovering. Det dr ju for att sdkerstdlla ett antal tomma Idgenheter framéver. ”

Marknadsomradeschef - Privat 2
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4.2.4 Hur paverkas & uppratthalls kundnéjdhet?

Samtliga tillfragade foretag menar att det mer restriktiva underhallet under perioden
infor en fornyelse har en narmast obefintlig paverkan pa kundnojdheten. I de fall
foretagen kan se att kundnojdheten gar nedat i dessa perioder menar dem att det oftast

beror pa andra orsaker.

Forvaltaren vid Privat 4 uppger emellertid att allt for frekventa funktionsnedsattningar
som foljd av ett nedtrappat underhall kan vara en anledning till att kundno6jdheten gar
nedat dren fore en storre atgard. Han ndmner ocksa att det efter storre renoveringar kan

framkomma synpunkter pa att hyran blev dyrare.

"Det dr klart att, fore man gér ndgonting sd dr det ofta sd att det finns synpunkter pd att
det kan finnas funktionsnedsdttningar och sddana saker. Det dr ju ocksd det som dr en
trigger till att vi kanske gér ndgonting. Fore dtgdrderna dr det mera att man kanske har
synpunkter pd att det finns en brist i funktionen och efterdt sd kan man kanske tycka att, ja
det blev fint men det blev dyrt.”

Forvaltare - Privat 4

Allmannyttigt 1 menar att det faktum att hyresgasterna som bor i dessa lagenheter ofta
har en valdigt 1ag hyra kan neutralisera den eventuella missnojdheten 6ver att den

tekniska standarden kan vara nagot lagre i dessa perioder.

"Oftast sd ser man nog inte riktigt det f6r man uppfattar dndd att man har en ldg hyra
infor dessa fornyelser.”

Affarsutvecklingschef - Allmannyttigt 1
Aven respondenten vid Allméannyttigt 2 resonerar i dem hir banorna. Han menar att

hyresgasterna ar nojda i dem har perioderna, just for att dem har en valdigt prisvard

hyra, nagot som inte kommer att kvarsta efter en eventuell fornyelse.
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"Att ett bostadsomrdde dr slitet har jag faktiskt inte sett att det kopplar speciellt mycket
mot kundndjdheten. Det finns ju en faktor till. Dem har ju en férhdllandevis ldg hyra.
Mdnniskor dr ganska kloka, dem vet vad dem betalar for.”

Forvaltningschef - Allmannyttigt 2

Omradeschefen vid Privat 1 menar att det ar valdigt svart att svara pa om
kundnéjdheten paverkas i dessa perioder infor en fornyelse. Det hander att dem far in
klagomal pa en bristande teknisk standard, men han menar ocksa att hyresgasterna i

dem flesta fall har forstaelse for det.

"Det dr klart att vi fdr feedback att omrdden dr lite slitna infor dessa dtgdrder, men
samtidigt har ju vissa férstdelse for det ocksd. Manga hyresgdster dr vdildigt vdl medvetna
om att det finns ett behov och tinker sig in i vdr situation. De dr klart att vissa har
synpunkter pd det, men jag upplever trots allt att det finns en férstdelse for att vi till
exempel inte kan byta ett golv, om vi ska géra det igen ndsta dr.”

Omradeschef - Privat 1

Omradeschefen vid Privat 1 tror heller inte att det ar det faktum att man stoppar
underhallet som hyresgasterna har mest synpunkter pa. Han tror istallet att
hyresgasterna ar mest oroade kring och har mest asikter om vilka atgarder som faktiskt
genomfors vid fornyelsen och vilka eventuella hyreshdjningar dem innebar.
Hyresgiasterna vill i storre utstrackning kunna vara delaktiga och vélja vilka atgarder

som ska genomforas.

"Det dr jdttesvdrt att spekulera kring vad hyresgdsterna kdnner infor en férnyelse, men jag
upplever att det dr mer forstdelse for sjdlva nedtrappningen i underhdllet, dn férnyelsen
som sddan.”

Omradeschef - Privat 1
Aven Privat 2 uppger att dem inte kan se ndgon tydlig koppling till att ett eventuellt

restriktivt underhall skulle paverka kundnéjdheten i dem har perioderna. Men dven om

dem inte kan se nagon tydlig trend sa fortydligar respondenten att det sdkert kan vara
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en paverkande faktor, men att det aterigen ar manga faktorer som paverkar

kundnoéjdheten.

“En mer restriktiv underhdllsstrategi kan sdkert pdverka i vissa delar av undersokningen
men i det stora hela sd skulle jag sdga att det inte dr speciellt mycket.”

Marknadsomradeschef - Privat 2

Respondenten vid Allménnyttigt 3 menar att en eventuell nedtrappning i underhallet
inte far nagon effekt pa kundndjdheten. Han menar daremot att kundndjdheten kan
borja sjunka for dem hus som dnnu inte blivit férnyade, men ligger bland hus som redan
ar fardigstallda. Detta skapar en forvantan som kan ha en negativ inverkan pa

kundnoéjdheten i vissa fall.

"Vi kan inte se att det gdr ner av den anledningen. Da skulle jag snarare sdga att den
risken 6kar ndr vi vdl har bérjat, pd sa sdtt att fér dem fastigheter som blir firdigstdllda
allt eftersom, dker kundndjdheten ofta upp vdldigt mycket. Men hos hyresgdsterna i husen
vi inte har hunnit borja finns ju en forvdntan och ddr sjunker det snarare precis infor. Men
det innebdr allt som oftast att kundndjdheten fdr en rejdl skjuts uppadt ndr férnyelsen vl
dr genomford.”

Forvaltningschef - Allmannyttigt 3

Aven respondenten vid Privat 3 anser att kundnojdheten kan pdverkas ndgot nir
grannhusen blir fardiga. Da far hyresgasten en bild av hur fint det kan bli och bygger upp

forvantningar baserat pa det.

“Generellt skulle jag inte sdga att underhdllsbiten paverkar. Ddremot mdrker vi att man
blir lite mindre néjd ndr grannhuset blir firdigt. Da bérjar man snegla pa det och inse hur
fint man kan fa det. Till viss del kan man alltsd se sddana tendenser men absolut inte
generellt sett och jag skulle inte sdga att det fdr ndgot utslag i mdtningarna.”

Fastighetsforvaltningschef - Privat 3

Flera av dem tillfragade foretagen uppger att det inte ar ett restriktivt forhallningssatt

till underhall som drar ned kundndjdheten i dessa perioder, men att det finns andra
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faktorer som kan paverka. Den fraimsta anledningen till att kundnojdheten gar ner i
dessa perioder uppges vara att hyresgasten kdanner sig mindre trygg och osaker. Privat 3
har i tidigare matningar markt tydligt nedatgaende trender betraffande hyresgastens

trygghet infor dessa fornyelseatgarder.

“Det vi har mdrkt jdttetydligt dr att man far en sdnkt trygghet. Alltsa att hyresgdsterna
kédnner en viss osdkerhet i dessa perioder. Hyresgdsterna blir osdkra betrdffande om dem
har rad med hyreshéjningen och att det kommer bli jobbigt under sjdlva utférandet. Man
gar runt och oroar sig, framférallt pensiondrerna. Dem tycker det hdr dr jdttejobbigt. Vi
fdr en vildigt tydligt dipp i serviceindex under dren innan dtgdrderna.”

Fastighetsforvaltningschef - Privat 3

Respondenten vid Allmannyttigt 4 ar ocksa inne pa att det som eventuellt kan fa
kundnoéjdheten att ga ner i dem har perioderna ar en viss osdkerhet hos hyresgisterna.
Han menar ocksa att det ar av stor vikt att man tar sig tid att hantera dem fragor som

uppkommer i dem har perioderna.

"Det dr ju alltid jobbigt fér hyresgdsten ndr man gdr in och renoverar. Mycket bygger pa
information, kommunikation osv. "Vad far jag for produkt?”. Det dr ju mycket detaljer
kring "Vart dr mina grejer?”, "Telefonen funkar inte” osv. Man fdr mdnga frdgor som man
mdste vara beredd att hantera.”

Forvaltningschef - Allmannyttigt 4

Huruvida foretagen gor aktiva atgarder for att uppratthalla kundndjdheten i dem har
perioderna sKiljer sig nagot foretagen emellan. For vissa av foretagen Ioper den dagliga
forvaltningen pad som vanligt, medan andra forsoker vidta extra atgarder for att
uppratthalla kundnojdheten i dem har perioderna. Gemensamt for samtliga foretag ar
emellertid att dem fortydligar vikten av god kommunikation till hyresgadsterna infér
fornyelseatgarder. Denna kommunikation betraffar framst vilka atgarder som ska

utforas, nar dem ska utforas och hur dem ska utforas.
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Allmannyttigt 1 ser det som mycket viktigt att halla hyresgasterna informerade om vad
som planeras. Respondenten fortydligar vikten av god kommunikation och ndmner

kvartersvardarna som centrala nyckelspelare i detta arbete.

"Det dr en viktig frdga, kommunikationen tror jag absolut kan leda till att hyresgdsterna
upplever en bdttre kvalitet. Vi har ju vdra kvartersvdrdar som dr frontpersonerna utdt mot
hyresgdsterna, de blir speciellt viktiga i dem hdr perioderna.”

Affarsutvecklingschef - Allmannyttigt 1

Allmannyttigt 4 fortydligar ocksa vikten av at informera och kommunicera med
hyresgasterna under dessa perioder och att detta bor vara tva centrala begrepp som

genomsyrar fornyelsen saval infor som under genomforandet.

"Det dr ju alltid jobbigt fér hyresgdsten ndr man gdr in och renoverar. Mycket bygger pa
information och kommunikation.”

Forvaltningschef - Allmannyttigt 4

Aven respondenten vid Privat 3 uppger att det ar vildigt centralt att satsa pa god
kommunikation med hyresgasterna i dessa perioder for att uppratthalla kundnoéjdheten
och minska den oro som dem upplever att hyresgasterna har i dem héar perioderna. Han
klargor ocksa att det ibland kan vara svart att ge raka svar till hyresgasten eftersom en
renovering inte alltid kan starta som planerat, vilket kan gora det svart att uppratthalla

en god kommunikation.

Vi satsar vildigt mycket resurser pd att informera och finnas tillgdngliga for att genom
detta forsoka ddmpa den hér oron. Ndr man har den hér godkdnnandeprocessen sd kan
man ju heller inte svara pd exakt ndr man ska komma och renovera. Utan det beror ju pd
om vi t.ex. far en overklagan, da sldr det 6 till 8 mdnader. Gdr det upp till hovrdtten sd kan
det ta flera ar. Sa det dr jdttesvdrt att vara tydlig mot hyresgdsten och det dr vil det hdr
som leder till oro.”

Fastighetsforvaltningschef - Privat 3
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Respondenten framhaller ocksa att det &r av mycket stor vikt att man vinner
hyresgastens fortroende och far deras forstaelse for att en fornyelse av fastigheten
maste genomforas. Privat 3 har markt att det ger utslag i kundnéjdheten om denna

forstaelse hos hyresgasterna uppnas.

"Dels sd far du vdildigt mycket smidigare godkdnnandeprocess om man férstar varfér
renoveringen mdste ske. Sen far man ocksa en storre forstdelse for att det ser ut pd ett visst
sdtt infor och under processen. Och det medfér ocksd, dels néjdare hyresgdster for dem
forstdr vad som kommer, men ocksd en besparing fér var del. Bdde kopplat till
kommunikationskostnaderna och till kostnader innan och efter utférandet. Sd jag tror att
just den hdr dialogen dr vildigt viktigt for att fd hyresgdsten att férstd varfor
renoveringen mdste genomféras. Lyckas man fa till det sd mdrks det tydligt i
kundundersokningarna.”

Fastighetsforvaltningschef - Privat 3

Forvaltaren vid Privat 4 fortydligar vikten av att uppna en forstaelse hos hyresgisten for
varfor fornyelsen maste genomforas. Darfor ar det viktigt med en tydlig dialog, for att
skapa forstaelse for varfor projektet maste genomforas och informera om vad som

komma skall.

"Det som vi tycker dr viktigt det dr sjdlva dialogen och att informera om vad vi gor, vad
som kommer att hdnda och ungefdr ndr. Sa att kunderna fadr en forstdelse for varfor vi
kanske inte kan géra en massa investeringar just nu. Utan att vi informerar om att vi till
exempel hdller pd och laddar infor en stérre insats. Det dr viktigt att vinna ndgon typ av
forstdelse hos hyresgdsten.”

Forvaltare - Privat 4
Respondenten vid Privat 2 framhaller att dem i vissa tillfallen 6kar saval servicenivan
som kommunikationen till hyresgasterna i dem har perioderna, for att forsoka

uppratthalla en hog kundnojdhet.

“Det dr ju ofta sd i dem hdr perioderna att det dr lite mer slitet, vilket gér att man kanske

behéver ha en lite hégre stidfrekvens eller en stérre tillsyn frdn fastighetsskétare. Hdr kan
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vi ju dd bli tvungna att hoja servicenivdn i dessa perioder, for att det inte ska upplevas som
att ldgenheten forfaller. Det kan bli att service och kommunikationsnivdn okar for att
motverka det hdr.”

Marknadsomradeschef - Privat 2

Aven Allménnyttigt 2 prioriterar god service och kommunikation i dem hér perioderna
for att undvika att kundnojdheten sjunker. Genom en hogre personaltdthet kan dem

sakra en god kommunikation och god service till hyresgasterna.

"Man skulle nog kunna sdga att vi 6kar bdde kommunikation och servicenivdn innan sd
hér omfattande arbeten. Aterigen om vi gdr till vdr ytterlighet Jdrva, ddr har vi en hogre
personaltdthet dn det vi har i andra bostadsomrdden, absolut. Och det dr ju av just dem
hdr anledningarna.”

Forvaltningschef - Allmannyttigt 2

Privat 3 fortydligar ocksa att det ar otroligt viktigt att halla ett jamnt flode pa
kommunikationen under hela perioden infér en fornyelse. Det ar valdigt centralt att en
tid innan byggstart informera om vad som planeras, men diremellan maste
kommunikationen dven hallas uppe, vilket annars kan leda till oro och osdkerhet hos

hyresgasterna.

“Utmaningen dr ocksd att hdlla kommunikationen levande. Man bérjar 1,5 dr innan
renoveringen med jdttemycket information till hyresgdsten betrdffande vad som planeras.
Sen dr det vdldigt ldng tid innan byggstart och ddr dr det viktigt att hdlla hyresgdsten
informerad och halla den hdr kommunikationen levande.”

Fastighetsforvaltningschef - Privat 3
Som exempel ndmner respondenten ett omrdde dar informationsflodet var mycket stort
i startfasen, for att sedan stagnera och ga nedat i samband med att projektet

overklagades. Detta gav negativa effekter pa kundndjdheten.

"Till exempel i ett avdem omrdden ddr vi mdrkte att tryggheten gick ner, ja ddr hade vi

jdttemycket information och satsade otroligt mycket resurser och tid och tankekraft pd att
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vara tydliga i startfasen. Sen sd blev det tyst i 8 mdnader, ndr drendet drevs i
hyresndmnden. Da gick hyresgdsterna och funderade pd vad som skulle hédnda och nar.

"Kommer dem redan ndsta vecka?”.

Man maste hdlla den hdr dialogen och informationsflédet pa en jimn nivd under hela
perioden infor renoveringen. Men dven efter ocksd, sd att man inte helt sldpper bollen. Ett
jdamt flode dr jdtteviktigt.”

Fastighetsforvaltningschef - Privat 3

Forvaltaren vid Privat 4 fortydligar viktigheten av god kommunikation men framhaver
ocksa att det i vissa perioder kan vara problematiskt att halla informationsflodet uppe,

da det inte finns nagon information att tillhandahalla.

"Vi férsoker och vi vet ju av erfarenhet att det hdr med kommunikation och dialog dr
otroligt viktigt. Sa vi férséker pad ett bra sdtt att ha en dialog, for vi vet att vi har igen det.
Men det kan ju vara sd att manga vill ha vdldigt mycket information, trots att det i
perioder inte finns ndgon information att ge.”

Forvaltare - Privat 4
Flera av foretagen uppger ocksa att dem i vissa fall satsar lite extra pa utemiljo och
gemensamma utrymmen i perioderna infor fornyelse. Detta for att fastighetsomradena
fortfarande ska ge ett trevligt intryck, d&ven om man kanske ar nagot restriktivare med

det 16pande underhallet. Omradeschefen vid Privat 1 uttrycker sig sa har:

"Sedan kan det ju ocksd vara sd att man, infor en férnyelse kan méta andra 6nskemdl som
hyresgdsterna har kring t.ex. utemiljé eller andra saker som inte pdverkar bostaden, fér att
pd sa vis gora dem néjda.”

Omradeschef - Privat 1

Allmannyttigt 1 har ocksa sett att kundnojdheten kan forbattras genom att 6ka
hyresgasternas delaktighet. Sedan en tid tillbaka driver foretaget ett projekt dar
hyresgasterna far vara med och skapa sin egen utomhusmiljo. Har star hyresgasterna for
det fysiska arbetet och skotseln, medan Foretaget star for det material som behovs. Det

kan t.ex. vara plantor, fron, jord etc. Projektet innebar att hyresgasterna sjalva skapar
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och skoter sin utomhusmiljo tillsammans med andra hyresgaster i bostadsomradet.
Foretaget ar valdigt n6jda med projektet och menar att det skapar en kinsla av
delaktighet som i sin tur skapar ”spin-off”-effekter som ar bra for bade hyresgasterna
och foretaget. Respondenten nimner som exempel ett omrade som hyresgasterna
upplevde som otryggt, med dalig belysning. Aret efter att projektet introducerades var
hyresgasterna enligt kundindexet helt plotsligt n6jda med belysningen, som dem alltsa
inte hade férandrat. Respondenten menar att projektet skapat en kdnsla av delaktighet
och familjar atmosfar mellan hyresgasterna, som neutraliserar det man var missnojd

med tidigare.

4.2.5 Ovriga kommentarer

Samtliga av dem tillfragade féretagen namner aven finansieringsfragan som ett stort
dilemma vid férnyelser av dldre fastigheter. Ofta ar foretaget och hyresgisterna éverens
om att fastigheterna infor fornyelse ar nedslitna och kraver atgarder. Men nar man

kommer till fragan om vem som ska finansiera dtgarderna gar asikterna daremot isar.

"Hyresgdsterna har ofta en felaktig uppfattning om att denna typ av dtgdrder ska ingd i
den befintliga hyran.”
Affarsutvecklingschef - Allmannyttigt 1

Ofta innebéar den har typen av dtgarder omfattande hyreshojningar for hyresgasterna,
vilket det finns en valdigt liten forstaelse for. Finansieringsfragan ar ocksa enligt
respondenterna nagot som kan bidra till den oro och otrygghet som vissa av foretagen
sett i sina matningar av kundndéjdheten. Detta giller fraimst deras dldre hyresgaster som

ar oroliga for om dem ska makta med fornyelsen rent ekonomiskt.

Respondenten vid Allmannyttigt 3 understryker den har problematiken. Dem har ett
relativt omfattande renoveringsbehov pa sina fastigheter som dem standigt diskuterar
med hyresgastforeningen. Foretaget sjdlva skulle garna 6ka upprustningstakten, men
det skulle innebara stora hyreshojningar for hyresgisterna som i manga fall inte klarar
av det ekonomiskt. Samtidigt ar foretaget valdigt mana om att hyresgiasterna som bor i

deras fastigheter har rad att bo kvar.
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4.2.6 Sammanfattning

De allra flesta av dem intervjuade bostadsbolagen har ett fastighetsbestand som till mer
an halften bestar av fastigheter fran miljonprogrammet och bakat i tiden. Renoverings-
och férnyelsebehovet ar med andra ord relativt omfattande, dven om vissa av foretagen
har kommit relativt langt vad giller genomgangen av sina aldre fastigheter. En del av
foretagen har tagit sig igenom en god del av sina dldre bestand, medan andra star precis

infor storre fornyelseatgarder.

Samtliga av dem tillfragade bostadsbolagen uppger att dem pa nagot vis blir mer
restriktiva med underhallsatgarderna i perioderna infor en fornyelser eller storre
renoveringsatgiarder. Foretagen genomfor inget underhall som vid fornyelsen kan ses
som en “forgdvesinvestering”. Det vill sdga delar av fastigheterna som oavsett kommer
att atgardas vid fornyelsen. [ dessa perioder handlar det darfor mera om att “Lappa och
laga” an att byta ut komponenter. Det innebar alltsd att man lagger reparationer och
underhall pa en sa begransad niva som mojligt och istillet forsoker halla
byggnadskomponenterna levande fram till den kommande férnyelsen med enklare

medel.

Betriffande nar underhallet stoppas ar det ingen av foretagen som har en uttalad
tidpunkt for det. Samtliga respondenter menar att detta kan skilja fran fall till fall och att
det aldrig kan bli tal om att helt sluta investera i underhall for fastigheterna. Daremot
uppger samtliga respondenter att dem blir mer restriktiva med det lagenhetsspecifika
underhallet och nagra uppger aven att detta underhall avbryts helt ett antal ar fore en
fornyelse. Tidsperioderna som respondenterna uppger varierar mellan 1 - 4 ar. Detta
skiljer aven betrdffande huruvida foretagen har fastighetsagarstyrt -, hyresgaststyrt-
eller Valfritt lagenhetsunderhall (FLU, HLU eller VLU). Foretagen med
fastighetsdgarstyrt underhall blir mera restriktiva i sina bedomningar av vad som kan
anses som nodvandiga atgarder i dessa perioder. Foretagen med hyresgaststyrt- och
valfritt lagenhetsunderhall begransar istéllet dem val och tillval som gar att gora i
perioderna infor fornyelse. Till exempel ar det inaktuellt att valja ett nytt parkettgolv om
det anda kommer att rivas ut innan utlopt avskrivningstid, i samband med fornyelsens

genomforande.
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Dem flesta av dem intervjuade foretagen har som 6vergripande strategi att forséka
samla underhallet i storre fornyelseatgarder for att stora hyresgasten sa lite som
mojligt. Detta ar aven fordelaktigt ur ekonomisk synvinkel da entreprenorerna endast
behoéver gora en storre etablering. Med denna typ av strategi menar dem intervjuade
foretagen att det ar naturligt att underhallet gar mot en mera felavhjalpande karaktar
under aren infor en fornyelse. Att samla underhallsatgarder och standardhdjningar i en

storre fornyelse medfoér dock problem betraffande hur hyresgasterna ska evakueras.

Utdver att foretagen ar mera restriktiva betraffande underhallet i dem har perioderna
maste dem dven avgora vart hyresgasten skal ta vigen under sjdlva genomforandet av
fornyelsen. Samtliga intervjuade foretag uppger att det har arbetat pa olika satt vad
galler evakuering av hyresgasterna som bor i lagenheterna. I vissa fall kan atgarderna
genomforas med kvarboende hyresgaster. Men i dem fall hyresgasterna inte kan bo kvar
maste dem evakueras, antingen till en tillfallig bostad eller till en annan lagenhet inom
foretagens fastighetsbestand. For att frigora lagenheter for mojlig evakuering hander
det att foretagen andrar avtalsformerna for vissa lagenheter till korttidskontrakt utan
besittningsskydd. Samtliga av dem intervjuade foretagen uppger att dem vid nagot
tillfalle har arbetat med korttidskontrakt, &ven om detta kan skilja mycket fran fall till
fall. Har kan man skonja en stérre bendgenhet hos dem privata foretagen att arbeta med
korttidskontrakt. Korttidskontrakten underlattar nar det kommer till att fa fastigheterna
evakuerade infor fornyelsedtgarder, men kan i vissa fall sitta hyresgéasterna i svara
sociala situationer nar kontrakten sags upp. Det ar darfor viktigt att vara tydlig med

villkoren for denna avtalsform.

Samtliga tillfragade foretag menar att det restriktivare underhallet i perioden infor en
fornyelse har en narmast obefintlig paverkan pa kundndjdheten. I de fall foretagen kan
se att kundnojdheten gar nedat i dessa perioder menar dem att det beror pa andra
faktorer. Flera av respondenterna framlagger att det faktum att hyresgasterna som bor i
dessa lagenheter ofta har en valdigt 1ag hyra kan neutralisera den eventuella

missnojdheten over att den tekniska standarden kan vara nagot lagre i dessa perioder.
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Dem framsta anledningarna till att kundnojdheten gar ner i perioden infor en fornyelse
uppges istallet vara att hyresgasten kdnner sig mindre trygg, osdker och missnéjd med
fornyelsens genomforande. Osdkerheten och otryggheten hos hyresgdsterna uppges

bero pa huruvida hyresgasten har rad med fornyelsen samt hur det ska ga under sjalva

genomforandet.

Huruvida foretagen gor aktiva atgarder for att uppratthalla kundndjdheten i dem har
perioderna skiljer sig nagot foretagen emellan. For vissa av foretagen loper den dagliga
forvaltningen pa som vanligt, medan andra forsoker vidta extra atgarder for att
uppratthalla kundnojdheten i dem har perioderna. Gemensamt for samtliga foretag ar
emellertid att dem fortydligar vikten av god kommunikation till hyresgasterna infor
fornyelseatgarder. Detta ar sarskilt centralt for att ddmpa den osdkerhet som flera av
foretagen menar kan ha en paverkan pa kundnojdheten i dem har perioderna.
Respondenterna framlagger att foretagens frontpersonal med kvartersvardar och
fastighetsskotare blir extra viktiga i kommunikationen med hyresgdsterna. Flera av
foretagen har erfarenheter av att en god dialog och kommunikation med hyresgasterna

infor fornyelsearbeten avspeglar sig i kundndjdheten.

Flera av respondenterna framlagger dven att det i dessa perioder ar centralt att skapa en
forstaelse hos hyresgasterna for varfor fornyelserna maste genomforas. Genom att
skapa en forstdelse eller insikt hos hyresgasterna far foretagen en enklare
godkidnnandeprocess med farre 6verklaganden. Foretagen upplever dven att
hyresgasterna far en storre forstaelse for att foretagen inte kan gora storre
investeringar i fastigheterna aren infor dessa atgarder, nar dem far insikt i varfor dem

maste genomforas.

Flertalet av foretagen satsar dven pa att hdja servicenivan for dem fastighetsomraden
som star infor fornyelseatgarder. Detta kan ske med storre personaltithet hos
frontpersonalen eller hos telefonvéxeln, for att hjalpa till i storsta mojliga man och
forsoka svara pa dem fragor som uppkommer i samband med fornyelsen. Det kan dven

bli tal om en hogre stadfrekvens i dem fastigheter som hunnit bli nedslitna.
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Flera av foretagen uppger ocksa att dem i vissa fall satsar lite extra pa utemiljo och
gemensamma utrymmen i perioderna infor fornyelse. Detta for att fastighetsomradena
fortfarande ska ge ett trevligt intryck, &ven om man kanske ar nagot restriktivare med

det lopande underhallet.

Att skapa delaktighet hos hyresgasterna har dven visat sig kunna ha goda effekter pa
kundnoéjdheten. Ett par av foretagen menar att en delaktig hyresgast ofta ar en néjdare
hyresgast och att det kan vara bra att tinka pa det i dem hér perioderna. Detta kan goras
genom att engagera hyresgasterna i lokala hyresgastféreningar eller andra typer av

gemensamma projekt.

Finansieringsfragan vid fornyelse av dldre fastigheter omnamns av samtliga
respondenter som ett stort dilemma. Att dldre fastigheter ar i behov av féornyelse ar det
sallan meningsskiljaktigheter kring. Det dr daremot mycket vanligt med
meningsskiljaktigheter kring vem som ska finansiera dem tankta atgarderna. Ofta
innebar den har typen av atgarder omfattande hyreshojningar for hyresgisterna, i dem
fall en standardh6jning genomfors. Detta finns det enligt respondenterna en valdigt liten
forstaelse for bland hyresgasterna. Finansieringsfragan uppges dven vara nagot som kan
bidra till den oro och otrygghet som vissa av foretagen sett i sina matningar av
kundnoéjdheten. Det forefaller sig vara framst dem dldre hyresgasterna som ar oroliga

over fornyelsens konsekvenser for den privata ekonomin.

79



80



5. Diskussion

Under detta kapitel analyseras teorin fran litteraturstudien tillsammans med dem
resultat som uppnatts av datainsamling och intervjuer. Kapitlet ar strukturerat utefter

samma underrubriker som anvandes vid summeringen av arbetets teorikapitel.

5.1 Renoverings- & fornyelsebehovet

[ litteraturen som studerades under litteraturstudien framgar det Klart att behovet for
fornyelse- och renoveringsatgarder for framforallt miljonprogrammsfastigheterna i
Sverige ar mycket stort. Att dessa atgarder maste prioriteras blir speciellt tydligt nar
man ser till omfattningen av fastighetsbestandet fran miljonprogrammet, vilket utgor
narmare en fjardedel av Sveriges totala bostadsbestand. Dessa fastigheter byggdes med
relativt obeprovade material och kvaliteten stod ofta i skuggan av kvantiteten. Pa grund
av detta, samt det faktum att manga miljonprogrammsomraden borjar bli valdigt slitna,

innebar fornyelseatgardernas genomforande stora kostnader for bostadsbolagen.

Under intervjuerna med dem 8 fastighetsbolagen framgar det att det skiljer mycket
betraffande hur langt dem kommit i féornyelsen av sina dldre fastighetsbestand. Nagra
har arbetat igenom storre delarna av sitt bestdnd, medan andra nyligen har paborjat

fornyelsearbetet.

Man kan skonja en storre bendgenhet hos dem privata bostadsbolagen, att utforma
fornyelserna pa ett sddant vis att dem maojliggor framférhandling av en ny hyra. Den
tunga ekonomiska belastningen for bostadsbolagen gor att det finns incentiv att
genomfora standardhojande fornyelser istallet for att endast renovera fastigheterna till
ursprunglig standard. Fornyelserna innebér ofta standardhojningar av olika slag for dem
fastigheter som berors, vilket mojliggor for fastighetsbolagen att férhandla fram en ny
hyra. Skulle fastighetsdgaren endast renovera till ursprunglig standard finns inga
mojligheter att omférhandla hyran, vilket forsvarar finansieringen av atgarderna och

belastar bostadsbolagen tungt ekonomiskt.
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[ dessa fornyelser kan satsningar dven goras pa energieffektiviserande atgarder for att

ur ett langsiktigt perspektiv sanka fastigheternas driftskostnader.

For att dessa fornyelser skal innebara vardeskapande for bada parter kravs emellertid
att hyresnivan efter fornyelsen kan hallas pa en niva som ar finansiellt hallbar for

hyresgasten, men som samtidigt gor investeringen lénsam for fastighetsagaren.

5.2 Forvaltningsmetodik & fornyelsens genomférande

Underhallsstrategin for en specifik fastighet beror av vilka mal féretaget har stallt upp
for den. Har kan man enligt litteraturen skilja mellan tre vanliga scenarion: Utveckling,
fortsatt férvaltning och avveckling. Majoriteten av dem intervjuade bostadsforetagen
menar att dem for sina miljonprogrammsbestand forsoker samlar sina renoverings- och
underhallsatgarder i en storre fornyelse, alltsa en utveckling av fastigheterna. Detta
innebar att man med stod av underhallsplanen placerar fornyelsen i ett tidsrum dar
manga storre atgarder sammanfaller. For att foretagen inte ska gora nagra
"forgavesinvesteringar” laggs underhallsstrategin darfor om till att bli 6vervagande
felavhjalpande i dessa perioder. Med en malsattning om att samla underhallsatgarder i
en storre fornyelse ar det enligt respondenterna naturligt att underhalsstrategin gar mot
en mera felavhjalpande karaktar i perioderna infor en fornyelseatgard, vilket det &ven
finns stod for i litteraturen. I och med detta faller det sig naturligt att foretagen blir mera
restriktiva med underhallet i dem hér perioderna for att istéllet "lappa och laga”
fastigheterna i den man det dr mojligt. Respondenterna fortydligar att det hela tiden
handlar om att goéra avvdgningar och utvardera vilken effekt olika

underhallsinvesteringar far.

Hur det lagenhetsspecifika underhéllet paverkas och nar det eventuellt avbryts i dem
har perioderna beror pa hur foretagen styr lagenhetsunderhallet. For en fastighetsagare
som anvander sig av fastighetsdgarstyrt underhall (FLU) utfors eventuellt underhall
efter att fastighetsbolaget besiktat det berorda omradet pa hyresgastens begaran.

[ perioderna infor en fornyelse blir fastighetsbolagen mera restriktiva och ger darmed

hyresgasten oftare avslag pa forfragningar om underhall. Anvander sig foretaget istallet
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av ett valfritt- eller hyresgaststyrt lagenhetsunderhall (VLU eller HLU) blir det istéllet tal
om att reducera dem val hyresgdsterna kan gora ndr man narmar sig en fornyelse, for att
istdllet gora individuella bedomningar for varje enskilt fall. Nar mojligheten for val av

olika komponenter avbryts beror pa deras avskrivningstider.

For ett fastighetsagarstyrt underhall ligger beslutsfattandet betraffande om underhall
skal genomforas eller inte hos bostadsforetagen. Detta galler oavsett om en fastighet
ligger i en period av l6pande forvaltning eller om den star infor en fornyelseatgard.
Hyresgastens inflytande dver underhallet kan med andra ord ses som relativt konstant.
For hyresgaststyrt (HLU)- och valfritt lagenhetsunderhall (VLU) ligger beslutsfattande
betraffande underhall emellertid hos hyresgasten i den 16pande férvaltningen. Nar en
fastighet narmar sig fornyelse gar detta underhall mot att allt mera bli av
fastighetsagarstyrd karaktar, nar fastighetsbolagen begransar hyresgasternas
moijligheter att vilja olika typer av underhall. For fastigheter med HLU och VLU blir
hyresgastens inflytande 6ver underhallet med andra ord betydligt mindre i perioden
infor en fornyelse. Hyresgaster med HLU och VLU hamnar darmed i en situation dar dem
tidigare kunde valja underhall for dem komponenter som passerat sin avskrivningstid,
vilket dem inte langre tillats gora i tidsperioder narmare en férnyelsedtgard. Dem
hyresgaster som bor i lagenheter med HLU eller VLU far med andra ord ett lagre
inflytande dn dem tidigare haft i dessa perioder, vilket rimligen skulle kunna leda till
missnodjdhet. For lagenheter med FLU fordndras inte inflytandet 6ver underhallet i lika
stor utstrackning, vilket gor att detta kan vara en metodik att foredra. Fastighetsagaren
styr da underhallet under den l16pande férvaltningen, och sa dven i perioder infor

fornyelseatgarder, vilket saledes inte innebar nagon omstallning for hyresgasterna.

Ett flertal av respondenterna uppger att dem stoppar lagenhetsunderhallet i ett
tidsspann pa mellan 1-4 ar innan férnyelsen, men att det kan variera kraftigt. Det kan bli
tal om langre tidsperioder for komponenter med lang avskrivningstid. Nagra av
respondenterna uppger emellertid att dem inte stoppar lagenhetsunderhallet infor
fornyelser. Huruvida underhallet stoppas och nar detta i sa fall sker paverkas dven av
fornyelsens omfattning. Underhallet for dem komponenter som kan bevaras utan
tillaggsinvesteringar under fornyelsens genomforande kan fortlopa. Underhallet for dem

komponenter som paverkas starkt av dem kommande férnyelsen stoppas emellertid.
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Det ter sig med andra ord svart att komma fram till en absolut siffra for nar underhall
bor stoppas infor en fornyelse. Stora skillnader i férutsattningarna for varje individuellt
projekt gor alltsa att behovet for enskilda avvagningar ar stort. Hyresgasterna har dock
full ratt att sjalva utfora underhall sa lage det utfors pa ett fackmannamassigt satt. Det
kan till exempel handla om att mala om en vigg som man sjalv slitit ner. Vissa av
respondenterna uppger daven att det har forekommit fall dar foretaget har statt for

materialet (t.ex. malarfargen), och att hyresgasten har utfort sjilva arbetet pa egen hand.

Det finns dven forbehall i lagen som sager att underhallet maste hallas pa en sadan niva
att lagenheten kan uppfylla sin avsedda funktion. Funktionskravet i lagen ar med andra
ord det som satter gransen for hur restriktiva foretagen kan bli med underhallet i
perioderna infor en férnyelse. Komponenter i en byggnad kan emellertid borja se slitna
och misskotta ut, langt innan dem forlorar sin avsedda funktion. Man kan har skilja pa
en estetisk livslangd och en funktionell livslangd betraffande en lagenhets olika
komponenter. Foretagens lagstadgade skyldighet att utféra underhall infaller forst nar
komponenter i en lagenhet har passerat sin funktionella livslangd. Komponenternas
estetiska livslangd kan emellertid ha passerat for flera ar sen, det vill sdga att dem ser
slitna och trakiga ut. Detta kan gora vissa hyresgaster missnojda da dem vill ha ett
boende som ar estetiskt tilltalande och inte allt for praglat av tidens tand. Att
hyresvarden uppfyller lagen betyder med andra ord inte nédvandigtvis att
hyresgasterna ar nojda. Kanske skulle det vara fordelaktigt att utarbeta en lagstaniva for
underhallet som ar accepterad av saval bostadsforetaget som hyresgasterna, som
sdledes blir den lagsta nivan som underhallet inte far understiga. Det skulle ddremot
vara uppenbart problematiskt da det sKiljer sig avsevart betraffande hur hart olika
hyresgaster sliter pa lagenheterna dem bor i. Ett sddant system skulle med andra ord
endast gynna dem som dr mindre forsiktiga med sitt boende och darav kraver en hogre

underhallsfrekvens.

Foretagen fortydligar ocksa att dem inte later sina omraden forfalla och att dem minst
utfor det underhall som dem ar lagskyldiga att gora. Dem flesta framfor dock att deras
lagenheter ska se "schyssta” och "tilltalande” ut. Dem begransar med andra ord inte

underhallet till att endast uppratthalla den lagstadgade funktionen. Dem uppger ocksa

att dem inte har ndgon erfarenhet av att ett restriktivare underhall skulle ha nagon
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storre paverkan pa kundnojdheten. Den framsta anledningen till det uppges vara att
hyresgasterna ofta har valdigt l1ag hyra i dessa perioder infor storre fornyelseatgarder.
Det missnoje som upplevs i samband med ett restriktivare underhall vags med andra
ord upp av att hyran ar forhallandevis 1ag. Den ldga hyran gor att hyresgasten kan

uppleva varde trots att lagenheterna kan vara nagot slitna.

Respondenterna uppger daremot att det har forekommit tillfallen dar man varit for tidig
med att gora planerna pa en fornyelse offentliga for att sedan paborja uthyrning med
korttidskontrakt och ett mera restriktivt underhall. Problemen som uppkommer for att
man for tidigt offentliggjort och borjat forbereda for en fornyelse ar att saker med tiden
borjar ga sonder. Det gar att "lappa och laga” till en viss grans men till slut maste vissa
komponenter bytas ut. Vantar man sa lange med fornyelsen att man tvingas genomfora
dyra reparationer tatt inpa fornyelsen far man stora problem vad galler
kostnadseffektivitet. Det skapar dven en forvantning hos hyresgasterna som gar och
vantar pa att fornyelsen ska paborjas. Det ar darfor viktigt med en tydlig och realistisk
tidsplan for nar fornyelsen skall genomforas. Det ar dock mycket svart att veta nar det ar
optimalt att borja anpassa forvaltningen av en fastighet for en kommande férnyelse
eftersom startdatumet for fornyelsens genomforande paverkas av sa manga olika
faktorer som i manga fall inte gar att paverka. Det kan vara sddant som godkdnnanden
hos styrelse, hyresgaster och kommun/landsting. Det ar darfor viktigt att
bostadsforetagen forsoker skapa sig en sa tydlig bild som mojligt av nar det ar realistiskt
att fornyelsen kan genomféras innan dem offentliggor sina planer och borjar anpassa
forvaltningen utefter dem. Detta kan t.ex. géras genom att féorsoka analysera
hyresgasternas attityder till fornyelsen, for att sa forsoka fa en bild av huruvida drendet
kommer att 6verklagas till hyresnamnden. Man bor inte ga ut med att man planerar en

fornyelse innan man har utarbetat en realistisk tidsplan.

Nar foretagen beslutar om fornyelsedtgarder ar det vanligt forekommande att dem
andrar avtalsformerna till korttidskontrakt utan besittningsskydd for nya avtal med
hyresgaster. Genom att dndra avtalsformerna kan bostadsbolagen underlatta for sig
sjalva nar det kommer till evakueringen av lagenheterna infor fornyelsen. Lagenheter
som blir lediga hyrs alltsa ut pa korttidskontrakt och dem som bor dar kan inte férvanta

sig att bo kvar langre dn fram till fornyelsen. Detta ar ett kostnadseffektivt satt for

85



bostadsbolagen att evakuera ldgenheter som ska férnyas samt skapa
evakueringsbostader inom det egna bestandet. Korttidskontrakten kan emellertid satta
hyresgasterna i svara sociala situationer, dd dem med denna avtalsform inte har nagot
besittningsskydd. Foretagen maste darfor vara tydliga med dem avtalsvillkor som galler,

for att undvika att hyresgasterna vid flytt satts i svara sociala situationer.

Korttidskontrakten har emellertid fordelar som dven gagnar hyresgasterna da dem ofta
annonseras utanfor ordinarie bostadsko, vilket innebar att kétiden for dessa lagenheter
vanligtvis ar kortare. Bostadssokande far dirmed en snabbare mojlighet att hitta ett
boende. Detta kan vara ett bra alternativ for unga personer som ar ute efter ett boende
under en begransad tid pa grund av till exempel studier. Alternativet for bostadsbolagen
hade istallet varit att 1ata lagenheterna sta tomma nar en hyresgast flyttar ut, vilket inte

ar forsvarbart pa en bostadsmarknad som praglas av ett tydligt underskott.

5.3 Hyresgistens perspektiv & Kundnéjdhet

Litteraturen pavisar att det ofta ar brist pa kundorientering saval infor som under en
renovering eller fornyelse av en fastighet. For att lyckas med fastighetsférnyelser kravs
ett helhetligt och langsiktigt tillvigagangssatt dar kundndjdheten ligger i fokus.

[ anknytning till férnyelsen av miljonprogrammet pratar man om Samhdllsentreprenad.
Denna metodik handlar om att fornyelserna ska genomforas med fokus pa langsiktig
lonsamhet, genom att satsa pa god kommunikation och dialog med hyresgasterna. Likt
detta talar man dven om kunddriven forvaltning, och beskriver det som ett satt att skapa
mervarde for foretagets kunder, dar man fokuserar pa att forbattra stodet at
hyresgasternas kdrnverksamhet. Kunddriven férvaltning innebar att maximera vardet
for sina kunder pa ett malmedvetet satt. Det framkommer tydligt i litteraturen och
intervjuerna att kommunikation och kundfokus saval infor som under genomforandet
av en fornyelse, starkt kan kopplas till ett battre vardeskapande for saval hyresgasterna

som bostadsforetagen.

Den nedgang i kundndjdhet som i vissa fall kan skonjas infor en fornyelseatgard beror

enligt respondenterna inte eller i mycket begransad omfattning pa det faktum att man i
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dessa perioder ar restriktivare betraffande fastighetsunderhallet. Anledningen till en
eventuell nedgang i kundnojdheten i dem har perioderna uppges istillet bero pa en
osdkerhet och oro hos hyresgasten. Oron uppges bero pa att man kianner att man far for
lite information betrdffande hur, nar och varfor fornyelsen maste genomforas samt det
faktum att den med storsta sannolikhet kommer att innebdra en omfattande

hyresho6jning for hyresgasterna.

Kommunikationen och servicenivan till hyresgéasterna visar sig i litteraturen vara en
mycket central del nar det kommer till att hdlla dem no6jda infor en fornyelse, vilket &ven
styrks efter intervjuerna med dem aktuella bostadsforetagen. En modell 6ver ett
tankbart investeringsflode skulle kunna se ut som grafen redovisad i figur 10. Har
trappas underhallet succesivt ned ju ndrmare férnyelseatgairden man kommer, samtidigt

som investeringarna i kommunikation och service utokas.

Kr

Fornyelseatgard

Kommunikation M

Ar

Figur 10. Forslag till investeringsfloden for fastighetsomraden som star infor fornyelseprojekt.

Modellen har utformats med bakgrund i dem resultat som framkom efter
sammanstallningen av data fran Uppsalahem AB. Det bor specificeras att denna modell
endast representerar rena underhallsinsatser och inte reparationer av komponenter
som gar sonder. Analyserar man de data som inhdmtats fran Uppsalahem AB gar
kostnaderna for underhall upp kraftigt for dem ar dar dem blivit tvungna att genomfora

nagon typ av reparation, t.ex. utbyte av vitvaror. Ur ett livscykelperspektiv ar det visat
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att det ar ekonomiskt fordelaktigt att vinta med underhallet sa lange som mojligt. Att
vanta med underhallet ar emellertid inte ekonomiskt fordelaktigt i dem tillfallen dar det
eftersatta underhallet leder till foljdskador, vilket forefaller sig vara fallet for ett par av
dessa fastighetsomraden. Det ar darfor svart att se nagon tydligt nedatgaende trend for
underhallskostnaden for dem analyserade omradena, om man raknar in dessa
kostsamma reparationer. Ser man daremot bort fran dessa reparationer skulle
kostnaden for dem l6pande underhallsatgarderna ga nedat, vilket illustreras i figuren

ovan.

Betraffande vad foretagen gor for aktiva atgarder for att uppratthalla kundndjdheten i
perioder infor fornyelseprojekt, finns ett antal fokusomraden som dven bekraftas i
litteraturen. Utifran litteraturen, intervjuerna med Uppsalahem AB samt intervjuer med
8 externa foretag, har 4 begrepp utarbetats (se figur 11), vilka har en central roll i
uppratthallandet av ett bostadsforetags kundndjdhet infor en fornyelseatgard.

Dessa begrepp ar:

Kommunikation

En viktig atgard for att uppratthalla kundnéjdheten infor en fornyelse ter sig vara god
kommunikation. Detta for att informera hyresgasterna kring praktiska fragor runt
fornyelsen men dven att dem ska uppleva att dem far sin rost hord. I detta arbete blir
foretagens frontpersonal med kvartersvardar och fastighetsskotare extra viktiga for att
uppratthalla en god kommunikation med hyresgasterna. En god dialog och
kommunikation med hyresgasterna infor férnyelsearbeten har visat sig ge positiva
effekter vad galler kundnojdheten. Men nagot som visar sig vara en utmaning for
foretagen ar att halla kommunikationsflodet pa en jamn niva. Det ar valdigt centralt att
en tid innan byggstart informera om vad som planeras, men daremellan maste
kommunikationen dven hallas uppe, vilket annars kan leda till oro och osdkerhet hos

hyresgasterna.

Forstaelse/Insikt

Det ar dven i dessa perioder centralt att skapa en forstaelse hos hyresgasterna for varfor
fornyelseatgarderna maste genomforas. Genom att skapa en forstaelse eller insikt hos

hyresgasterna far foretagen en enklare godkdnnandeprocess med farre 6verklaganden.
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Foretagen upplever dven att hyresgasterna far en storre forstaelse for att foretagen inte
kan gora storre investeringar i fastigheterna aren infor dessa atgarder, nar dem far

insikt i varfor dem maste genomforas.

Service

Att hoja servicenivan for dem fastighetsomraden som star infor fornyelseatgarder har
aven visat sig ge goda effekter pa kundnojdheten. Detta kan till exempel ske genom
storre personaltdthet hos frontpersonalen sa som fastighetsskotare och kvartersvardar
eller telefonvéxeln, for att hjalpa till i storsta mojliga man och forsoka svara pa dem
fragor som uppkommer i samband med fornyelsen. Det kan dven bli tal om en hogre
stadfrekvens for dem fastigheter som hunnit bli nedslitna. En engagerad och
serviceinriktad personal dr dven centralt for uppratta ett arbetssatt som sakerstaller

narhet till kunderna.

Delaktighet
Att skapa delaktighet hos hyresgasterna har dven visat sig kunna ha goda effekter pa

kundnoéjdheten. En delaktig hyresgast ar ofta ar en ndjdare hyresgast och det kan vara
bra att tinka pa det i dem har perioderna. Detta kan goras genom att engagera
hyresgasterna i lokala hyresgastféreningar eller andra typer av gemensamma projekt.
Det kan dven handla om att i viss man lata hyresgasterna vara med och paverka hur

lagenheten och naromradet ska se ut efter fornyelsen.
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Kundndjdhet

Figur 11. 4 centrala begrepp for att uppritthalla kundnéjdheten i perioden infor en fastighetsfornyelse.

Genom att skapa goda forutsattningar for att lyckas pa dessa 4 punkter i perioderna
infor ett fornyelseprojekt, kan foretagen uppratthalla kundndjdheten, vilken direkt
speglar hyresgasternas upplevda varde. Det faktum att bostadsforetagen kan
uppratthalla hyresgasternas upplevda varde i dessa perioder, utan att gora overflodiga
investeringar i underhall, leder saledes till ett virdeskapande aven for bostadsbolagen.
[ litteraturen framgar att om foretagen till exempel kan framstalla en produkt billigare
till samma kvalitet och egenskaper, uppnar dem ett hogre bytesvarde. Har kan man dra
paralleller till foreteelsen att bli mera restriktiv med fastighetsunderhallet i perioden
infor en fornyelse, men samtidigt fraimja andra atgarder som gor att kunden dnda
upplever samma kvalitet. Detta kan alltsa leda till ett hogre bytesvarde. For att skapa
varde for saval hyresgasterna som bostadsbolagen infor en fornyelseatgard ar det med

andra ord centralt att ta dessa 4 fokusomraden i betraktning.
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Med bakgrund i forskningsresultaten och ovan ndmnda fokusomraden skulle en lamplig

forvaltningsmetodik infor fornyelse kunna beskrivas som i figur 12.

Beslut om

fastighetsfornyelse Forankrad & Realistisk

Fornyelseatgard

tidsplan 7
/
* Fornyelse Osdkerhet
offentliggors
- Avtalsform:
Korttidskontrakt
Lépande -
F..p It . / , >
orvaltning +  Restriktivare

fastighetsunderhall

*  Kommunikation
* Service

* Forstaelse/ Insikt
* Delaktighet

Figur 12. Férenklad modell av lamplig forvaltningsmetodik infor en fastighetsférnyelse.

Figuren ar utformad som en tidsaxel och beskriver ett antal centrala punkter fran det att
beslut om fastighetsfornyelse ar taget fram till fornyelsens tankta genomférande. Nar
beslut om fornyelseatgard ar taget ar det lampligt att succesivt anta ett restriktivare
forhallningssatt till fastighetsunderhallet. I dem fall man tidigare har jobbat med
forebyggande underhall gar man hiar mot en mera felavhjalpande metodik. I samtid med
att fornyelsen offentliggors for hyresgasterna kan avtalsformerna ombildas till
korttidskontrakt for nya hyresgaster. Under den l6pande forvaltningen mellan
offentliggérandet av fornyelsen och fornyelsens genomfoérande ar det centralt att
fokusera pa dem begrepp som namnts ovan: Kommunikation, Service, Insikt och
delaktighet. Detta for att uppratthalla kundnojdheten infor fornyelseatgarden.
Inledningsvis efter offentliggdrandet av fornyelsen ar det sarskilt centralt med god
kommunikation for att informera hyresgasterna om vad foretaget tankt sig med
fastigheten. Men det ar aven viktigt att i ett tidigt skede vinna forstaelse hos
hyresgasterna och ge dem insikt i varfor fornyelsen maste genomforas. Att vinna
forstaelse hos hyresgasterna for fornyelsens genomférande kan minimera mangden

overklaganden och darigenom underlatta forankrandet av en realistisk tidplan. Denna
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typ av atgarder ar viktiga for att minimera antalet paverkansfaktorer pa startdatumet
for fornyelsens genomférande och dirmed minska risken att detta skjuts in i framtiden.
Fornyelsens startdatum ar pa grund av dem paverkansfaktorer som finns internt i
foretaget, hos myndigheter och hos hyresgasterna starkt knuten till en osdkerhet. Att
fornyelsens startdatum skjuts upp pa framtiden ar enligt resultaten en starkt
bidragande faktor till en sjunkande kundnéjdhet. Men genom god planering och

kommunikation till hyresgdsterna bor denna osdakerhet emellertid kunna minimeras.

5.4 Metoddiskussion

Den litteratur som studerades under litteraturstudien var framst vetenskapliga artiklar
och tryckt litteratur. Fastigheterna fran miljonprogrammet och det renoveringsbehov
som dem forknippas med ar relativt specifikt for Sverige och reglerat under svensk
lagstiftning. P4 grund av detta sa harstammar stora delar av den litteratur som
studerades under litteraturstudien fran Sverige. Litteraturen harstammar emellertid
fran omtalade Universitet och Hogskolor i landet som ar kdnda for sin kompetens pa
omradet. For den del av litteraturstudien som var av en mer generell karaktar
studerades emellertid litteratur fran andra delar av varlden, for att fa en god geografisk

spridning.

Detta arbete ar genomfort med en forskningsmetod av saval kvantitativ som kvalitativ
art, vilket ger ett resultat som i viss man ar triangulerat. Denna metod, med en
forskningsmetodik av kvantitativ art, med starkt stod fran en omfattande kvalitativ
forskning, var den mest lampliga med héansyn till problemstallning och arbetets

omfattning.

Den kvantitativa forskningen ar baserad pa data fran Uppsalahem AB som ar extraherat
direkt ur deras fastighetssystem. Det d&r med andra ord data som bygger pa konkreta
utfall av underhallskostnad och N6jd Kund Index (NKI), vilket ger resultaten en hog
reliabilitet. Det bor dock ndmnas att matningar av NKI inte utforts av Uppsalahem AB for
varje enskilt ar. Detta gor att data for ett antal ar linjariserades mot tidigare och
nastkommande ar, for att kunna utforma en sammanhdngande graf. Vilka ar som

linjariserats redovisas emellertid tydligt i dem aktuella tabellerna.
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Trianguelering genom intervjuer med omradenas forvaltare dr dven nagot som styrker

den kvantitativa delen av forskningen.

Den kvalitativa forskningen utfordes genom at intervjua nyckelpersoner pa
bostadsforetag i Mellansverige. Samtliga respondenter hade befattningar med ett tydligt
ansvar over bostadsforetagens fastighetsforvaltning och/eller fastighetsutveckling,
vilket gor att reliabiliteten till dem som kallor ar hog. Att intervjuerna genomforts med
ett stort antal foretag starker dven forskningsresultatens reliabilitet. Det bor dock
podngteras att dem intervjuade externa foretagen opererar pa samma marknad som
Uppsalahem AB och kan darfor betraktas som konkurrenter. Detta géller troligen inte
dem allmdnnyttiga féretagen som endast avser att bedriva bostadsférvaltning inom sin
egen kommun. Det skulle daremot kunna gilla dem privata féretagen som bedriver
bostadsforvaltning pa olika orter i Sverige och kan av den anledningen betraktas som
konkurrenter. Detta skulle eventuellt kunna ha en paverkan pa utforligheten av dem
svar respondenten ger. Denna eventuella brist vidgs emellertid upp av att halften av dem
intervjuade foretagen var av allmannyttig karaktar och kan alltsa inte ses som

konkurrenter till Uppsalahem AB.

Nagot som hade styrkt studien ytterligare hade varit att aven fa med hyresgasternas
perspektiv i forskningen. For att genomfora detta hade arbetet emellertid blivit betydligt
mer omfattande. Att finna ett lampligt urval av hyresgaster att intervjua eller tilldela en
enkat hade inneburit en betydande tidsatgang som inte var genomforbar med tanke pa

arbetets omfattning.

Resultaten har en hég generaliserbarhet inom branschen och ar aktuella for
bostadsforetag med dldre bebyggelse som harstammar framst fran miljonprogrammets
era. Resultaten kan emellertid vara begransat generaliserbara till stader med
bostadsoverskott, da finansieringen av fornyelserna kan bli betydligt mer problematisk i
dessa omraden. Resultaten kan dven i viss man generaliseras till kundorienterade
branscher dar vardeskapandet for konsumenten ligger centralt. Att skapa och
uppratthalla kundndjdhet genom kommunikation, service, insikt och delaktighet kan
hanforas till andra branscher dar en av parterna mottar nagon typ av produkt eller

tjanst.
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6. Slutsats

For denna uppsats var problemstéllningen att finna huruvida férvaltningsmetodiken
infor fastighetsfornyelser ar betydelsefull for ett langsiktigt vardeskapande.
Vardebegreppet har har definierats som en optimal balans mellan bruksvdrde och
bytesvdrde, det vill sdga vardeskapande for hyresgasterna och bostadsbolagen i sin mest

gynnsamma balans.

For att sdkra langsiktigt vardeskapande kravs att bruksvardet for hyresgasterna samt
bytesvardet for bostadsbolagen kan halla en hog niva pa lang sikt. Att skapa bruksvarde
for hyresgasterna i dem har perioderna handlar om att skapa forutsattningar for att dem
ska uppleva en god livskvalitet. Att skapa bytesvarde for fastighetsagaren handlar
sdledes om att bevara ett hogt fastighetsvarde och se till sd att inga investeringar gors
forgaves i dessa perioder. Det handlar med andra ord om att skapa en god livskvalitet at
hyresgasterna i perioderna infor fornyelseprojekt, utan att géra investeringar som kan
anses som fruktlosa. En kundorienterad forvaltning infor en fornyelseatgard skapar
aven ett fortroende for bostadsforetaget som ar langsiktigt vardefullt.
Forvaltningsmetodiken infor en fornyelseatgard kan med andra ord anses som

betydelsefull for det langsiktiga vardeskapandet for saval hyresgast som bostadsbolag.

Nedan foljer dem slutsatser som dragits betrdffande problemstillningens underordnade

forskningsfragor, strukturerat efter underrubriker.

6.1 Hur anpassar foretagen forvaltning och underhallsinsatser infor

fornyelsearbeten?

Bostadsforetagets mal med varje specifik fastighet ar styrande nar det kommer till val av
underhallsstrategi. Hir kan man skilja mellan tre vanliga scenarion: Utveckling, fortsatt
férvaltning och avveckling. Majoriteten av dem intervjuade bostadsforetagen menar att
dem for sina miljonprogrammsbestand forsoker samlar sina renoverings- och
underhallsatgarder i en storre fornyelse, alltsa en utveckling av fastigheterna. Detta

innebar att man med stod av underhallsplanen placerar fornyelsen i ett tidsrum dar

95



manga storre atgarder sammanfaller. For att foretagen inte ska gora nagra
"forgavesinvesteringar” laggs underhallsstrategin darfor om till att bli 6vervagande
felavhjalpande i dessa perioder. Med en malsattning om att samla underhallsatgarder i
en storre fornyelse ar det naturligt att underhalsstrategin gar mot en mera
felavhjalpande karaktar i perioderna infor en fornyelseatgérd, vilket innebar att
underhall endast utfors nar nagot gar sénder. I och med detta faller det sig dven
naturligt att foretagen blir mera restriktiva med underhallet i dem har perioderna for att
istdllet "lappa och laga” fastigheterna i den man det ar mojligt. Med "lappa och laga”
menar man att man med sa sma medel som majligt forsoker fa byggnadskomponenterna
att leva vidare sa lange som mojligt, utan investeringar som kan ses som forgaves nar

man sedan ska genomfora fornyelseatgarderna.

Vid beslut om fornyelseatgarder ar det vanligt forekommande att foretagen dndrar
avtalsformerna till korttidskontrakt utan besittningsskydd for nya avtal. Genom att
andra avtalsformerna kan bostadsbolagen underlatta for sig sjalva nar det kommer till
evakueringen av lagenheterna infor fornyelsen. Lagenheter som blir lediga hyrs alltsa ut
pa korttidskontrakt och dem som bor dér kan inte forvanta sig att bo kvar langre an
fram till fornyelsen. Detta ar ett kostnadseffektivt satt for bostadsbolagen att evakuera
lagenheter som ska fornyas samt skapa evakueringsbostader inom det egna bestandet.
Korttidskontrakten kan emellertid satta hyresgéasterna i svara sociala situationer, da
dem med denna avtalsform inte har ndagot besittningsskydd. Foretagen maste darfor
vara tydliga med dem avtalsvillkor som galler, for att undvika att hyresgdsterna vid flytt

satts i svara sociala situationer.

Korttidskontrakten har emellertid fordelar som dven gagnar hyresgasterna da dem ofta
annonseras utanfor ordinarie bostadsko, vilket innebar att kotiden for dessa lagenheter
vanligen ar kortare. Bostadssokande far dirmed en snabbare mojlighet att hitta ett
boende. Detta kan vara ett bra alternativ for unga personer som ar ute efter ett boende
under en begransad tid pa grund av till exempel studier. Alternativet for bostadsbolagen
hade istallet varit att 1ata ldgenheterna std tomma nar en hyresgast flyttar ut, vilket inte

ar forsvarbart pa en bostadsmarknad som praglas av ett tydligt underskott.
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6.2 Vilken typ av underhall prioriteras och hur uppfattas det av

hyresgasterna?

For att uppratthalla kundnojdheten infor fornyelserna har forvaltarna framst satsat pa
att halla en hog niva pa den yttre skotseln, fastigheternas utemiljo samt gemensamma
utrymmen. Detta for att fastigheterna skal ge ett gott intryck, trotts att dem i vissa fall
kan vara slitna. Dessa satsningar har visat sig ha positiva effekter pa kundndjdheten,

aven om effekterna kan vara kortvariga.

Underhall prioriteras daven for dem lagenheter som byter hyresgaster i perioder infor
fornyelse. I dem fall tidigare hyresgast bidragit till ett kraftigt slitage pa lagenheten,
forekommer det att foretagen utfor underhall for att den ska se bra ut vid tilltrade av ny
hyresgast. Detta underhall begransas emellertid till dem delar i lagenheten som ar mest
slitna. Naturligt nog ar det underhallet som ar lagstadgat som prioriteras hogst. Det vill

sdga dem underhallsatgarder som forsdkrar lagenhetens funktionella egenskaper.
6.3 Hur uppritthalls kundnéjdheten med ligre investeringsnivaer?

Samtliga tillfragade foretag menar att det mer restriktiva underhallet under perioden
infor en fornyelse har en narmast obefintlig paverkan pa kundnéjdheten. I de fall
foretagen kan se att kundnojdheten gar nedat i dessa perioder menar dem att det beror
pa andra orsaker. Det faktum att hyresgiasterna som bor i dessa lagenheter ofta har en
valdigt 1ag hyra har visat sig kunna neutralisera den eventuella missnoéjdheten éver att
den tekniska standarden kan vara nagot lagre i dessa perioder. I dem fall dar man
upptacker att hyresgasterna ar missnojda betraffande standarden pa sin boendemiljo
har det visat sig att satsningar pa utemiljon och dem gemensamma utrymmena har givit
goda effekter pa kundnojdheten. Dem framsta anledningarna till att kundnéjdheten gar
ner i dessa perioder uppges emellertid vara att hyresgasten kdnner sig mindre trygg,

osaker och missndjd med fornyelsens genomférande.

For att uppratthalla kundnojdheten i perioderna infor en storre fastighetsfornyelse har
det visat sig att det finns 4 fokusomraden som &r centrala i den dagliga férvaltningen.

Dessa aterges kortfattat nedan.
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For att dimpa denna otrygghet och osdkerhet ar det extra centralt med en god
kommunikation till hyresgasterna i dessa perioder. Kommunikationen ar viktig for att
hyresgasterna ska uppleva att dem far sin rost hord men dven kring praktiska fragor
runt fornyelsens genomfoérande. Foretagens kvartersvardar, fastighetsskotare och
annan frontpersonal blir speciellt viktiga for att implementera en god kommunikation i
dessa perioder. Det bor fortydligas att god kommunikation ar viktig dven i den dagliga
forvaltningen, men blir sdledes speciellt viktig i perioderna infor fornyelseprojekt. En
god dialog och kommunikation med hyresgasterna infoér fornyelsearbeten har visat sig

ge positiva effekter vad galler kundnojdheten.

En forhojd serviceniva har aven visat sig ge goda effekter pa kundnoéjdheten i dem har
perioderna. En hogre serviceniva kan till exempel levereras med en hogre
personaltiathet hos dem operativa frontpersonalen sa som kvartersvardar,
fastighetsskotare, staddpersonal och telefonvaxel. Detta for att hyresgasterna ska uppleva

att omradet prioriteras och svara pa eventuella fragor fran dem.

Det har dven visat sig att hyresgasternas forstaelse och insikt for fornyelsens
genomforande, ar avgoérande for kundndjdheten i dem har perioderna. Genom att skapa
en forstaelse och insikt hos hyresgisterna till varfor fornyelsen maste genomforas far
foretagen en enklare godkdnnandeprocess med farre 6verklaganden av féornyelsens
genomforande. Far hyresgasterna en insikt i varfor fornyelsen maste genomforas, far
dem dven en storre forstaelse for att foretagen inte kan gora storre investeringar i

fastigheterna aren infor dessa férnyelseatgarder.

En fornyelseprocess som praglas av delaktighet fran hyresgasterna har aven visat sig
ha goda effekter pa kundndjdheten. Hyresgaster som far sin rost hord och kanner en
delaktighet och gemenskap ar ofta en ndjdare hyresgast. Delaktighet kan skapas genom
att engagera hyresgasterna i lokala hyresgastforeningar eller gemensamma projekt dar

dem kanner att dem far vara med och ta ansvar for och paverka sin boendemiljo.
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6.4 Nar avbryts underhallet?

For det generella fastighetsunderhallet har foretagen ingen uttalad tidsplan for nar
underhallet stoppas. Det kan heller inte bli tal om att fullstindigt stoppa underhallet,
daven om man blir mer restriktiv ju narmare fornyelsen man kommer. Underhallet i
dessa perioder handlar om standiga avvagningar och utvarderingar av vilken effekt
olika underhéllsinvesteringar fir. Aven om avskrivningstiden fér en viss komponent 4r
langre dn den tid som kvarstar fram till fornyelsen kanske den kan skapa positiva
effekter pa annat hall, till exempel genom 6kad kundnéjdhet. Men det ar har centralt att

tydliggora vikten av individuella avvagningar.

Aven om det inte ar aktuellt att helt stoppas det évergripande fastighetsunderhallet,
hander det att bostadsforetagen stoppar lagenhetsunderhallet en vis tidsperiod infor
fornyelser. Hur det lagenhetsspecifika underhéllet paverkas och nér det eventuellt
avbryts i dem har perioderna beror emellertid pa hur foretagen styr
lagenhetsunderhallet samt fastighetens individuella forutsattningar. For en
fastighetsdagare som anvander sig av fastighetsagarstyrt underhall (FLU) utfors
eventuellt underhall efter att fastighetsbolaget besiktat det berorda omradet pa
hyresgastens begdran. I perioderna infoér en fornyelse blir fastighetsbolagen mera
restriktiva och ger dirmed hyresgésten oftare avslag pa forfragningar om underhall.
Anvander sig foretaget istéllet av ett valfritt- eller hyresgaststyrt lagenhetsunderhall
(VLU eller HLU) blir det istdllet tal om att reducera dem val hyresgasterna kan goéra, nar
man narmar sig en fornyelse. Nar mojligheten for val av olika komponenter avbryts

beror pa deras avskrivningstider.

Respondenterna som framhaller att dem pa nagot satt stoppar lagenhetsunderhallet,
uppger att dem stoppar det i ett tidsspann pa mellan 1-4 ar innan férnyelsen. Har
fortydligas emellertid att det kan variera kraftigt beroende pa konkreta forutsattningar i
det enskilda fallet. Det kan bli tal om langre tidsperioder for komponenter med lang
avskrivningstid. Huruvida underhallet stoppas och nar detta i sa fall sker paverkas aven
av fornyelsens omfattning. Underhallet for dem komponenter som kan bevaras utan
tillaggsinvesteringar under fornyelsens genomforande kan fortlopa. Underhallet for dem

komponenter som paverkas starkt avdem kommande fornyelsen avbryts emellertid.
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Det ter sig med andra ord svart att komma fram till en absolut siffra for nar underhall
bor stoppas infor en fornyelse. Stora skillnader i féorutsattningarna for varje individuellt

projekt gor alltsa att behovet for enskilda avvagningar ar stort.

6.5 Framtida studier

Forutsattningarna for att klara det stora upprustningsbehov som finns i Sverige ar
béattre for bostadsbolag pa marknader med bostadsbrist, eftersom det har finns en
battre mojlighet att ta ut hogre hyror. For foretag pa marknader med mindre efterfragan
blir effekterna istdllet motsatta, da en hyreshojning fort kan leda till vakanser i
fastighetsbestandet. Med bakgrund i denna problematik skulle det vara intressant att
utfora en liknande studie som denna i en region som praglas av ett tydligt

bostadsoverskott.

Det vore dven mycket intressant att forska kring finansieringen av dem hyreshdjningar
som ofta uppkommer till f6ljd av fornyelseprojekt. Fastighetsfornyelser innebar ofta
standardhdjningar for dem fastigheter som berors, vilket mojliggor for
fastighetsbolagen att forhandla fram en ny hyra. Da hyran innan en fornyelseatgard ofta
ar valdigt 1ag kan dessa hyreshojningar ofta bli stora. Detta belastar hyresgasternas
ekonomi hart och leder till at dem som har simst ekonomiska forutsattningar ibland
tvingas flytta ut i samband med en omfattande fornyelse. Detta skapar en gentrifiering
som kan bidra till 6kad segregation i samhallet. Det vore darfor intressant att utféra en
studie med syfte att identifiera hur det omfattande upprustningsbehovet kan tdmjas,

utan att det innebar betydande hyreshojningar for hyresgasterna.
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Bilagor
Bilaga 1 - Intervjuguide

Overgripande

1. Vad har du for befattning inom foéretaget?
2. Vad har du for ansvarsomrade?

3. Ungefar hur stor del av ert fastighetsbestand utgors av byggnader fran
miljonprogrammet?

4. Hur ser Fornyelse- och renoveringsbehovet ut for era fastigheter?

Forvaltning & Underhall

5. Hur jobbar ni vanligtvis med férvaltningsplaner/ affarsplaner?
6. Hur jobbar ni vanligtvis med underhall?
7. Hur jobbar ni vanligtvis med underhallsplaner?

8. Hur ser tidshorisonterna ut for er underhallsplanering?

9. Vad har ni for strategi for underhallet? (felavhjalpande/férebyggande etc.)
10. Hur férandras underhallsstrategin i perioden infor en fornyelse?

11. Anpassar ni underhallet under tidsperioden innan fornyelse av en fastighet?
12. Hur anpassas underhallsplanen till kommande férnyelser?

13. Stoppar ni underhallet helt en specifik tidsperiod innan fornyelse? (Lagenhets-
och byggnadsunderhall)

14. Har ni ndgon definierad lagstaniva betraffande konditionen av fastigheterna
under dessa perioder?

15. Anpassar ni forvaltningen pa nagot annat satt under tidsperioden innan fornyelse
av en fastighet?
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Kundnojdhet

16. Utfor ni regelbundna matningar av kundndjdheten?
17.Ser ni nagra trender i kundndjdheten i perioden infor en fornyelse?
18. Hur uppratthaller ni kundndjdheten med lagre investeringsnivaer?

19. Ser ni nagra andra faktorer dn ett restriktivt underhall, som skulle kunna paverka
kundnoéjdheten?

20. Hur ser kommunikationen ut mellan hyresgaster och forvaltare?
21. Okar ni kommunikationen med hyresgisterna infor férnyelsearbeten?

22.Vidtar ni nagra extra atgarder under dessa perioder for att halla kundnojdheten
uppe?

Avslutning

23. Ar det ndgot annat dn det vi tagit upp som paverkas av ett kommande
fornyelsearbete?

24.Vilka faktorer inom férvaltningen tror du ar viktiga for att infor fornyelsearbeten
skapa ett langsiktigt vardeskapande for hyresgast och fastighetsforetag?

25. Har du nagot mera du vill tillagga?
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