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FORORD

Forskningsstudien Kundnira organisation och serviceutveckling i bostadsforetag ar
ett samarbetsprojekt mellan Malmoé Hogskola, Kungliga Tekniska Hogskolan i
Stockholm och MKB Fastighets AB (MKB). MKB har statt som finansidr genom
ett upprittat industridoktorandavtal. Utan MKBs ekonomiska stod hade forsk-
ningsprojektet inte gdtt att genomfora. MKB ska dven ha ett stort tack for alla
personalresurser som pa olika sitt varit en del av denna studie. Ett stort tack till
mina handledare John Sandblad, Hans Lind och Ulrika Westrup for er vigled-
ning. Utan ert tdlamod, kritiska granskning, inspiration och stindiga uppmunt-
ran hade det varit svdrt att genomfoéra denna avhandling.

Jag vill dven passa pa att tacka min sambo, familj och mina nidrmsta vanner for ert
stod och den motivation ni gett mig under resans giang. Avslutningsvis vill jag
framfora ett tack till alla andra som pd olika sdtt medverkat och hjilpt mig.
Arbetet med avhandlingen har gett mig mycket inspiration som jag kommer att
ha nytta av framover nir jag tar mig an nya utmaningar.

Gunnar Blomé
September 2006



SAMMANFATTNING

Studiens syfte dr att bidra med 6kad kunskap om hur man arbetar med service i
kommunala bostadsforetag i Sverige och om olika organisationsmodeller for den
kundnira organisationen. Huvudfrégan i studien ar hur bostadsforetag kan orga-
nisera sina resurser for att skapa en effektiv kundnira organisation. Med kundnira
organisation avses kundservice, uthyrning och lokal forvaltning. Kundservice be-
niamns ofta som bostadsforetagets felanmalan och innefattar till exempel anmal-
ning av fel i lagenheter, storningsanmalningar, klagomalsiarenden m.m. Uthyr-
ning innehaller processer som har att géra med hyresformedling, marknadsforing,
in- och utflyttning, interna byten, boendestrategi, tillval och hyresgasturval. Lokal
forvaltning innehaller processer som har att gora med den operativa dagliga for-
valtningen, det vill sdga service for avhjdlpning av fel och reparationer.

De teoretiska utgangspunkterna grundar sig pa offentlig bostadsforskning och
tjansteforskningsfiltet service management. Studiens empiriska underlag dr en
tvadrig fallstudie av organisationsfordndringar i Malmo6 kommunala bostadsforetag
MKB Fastighets AB (MKB) och en kompletterande intervjustudie i fyra andra
kommunala bostadsforetag. Fallstudien har genomf6rts med hjilp av observationer
1 MKBs interna utvirderingsgrupp, intervjuer med ledning och frontpersonal samt
en enkitundersokning med frontpersonal i MKBs kundnira organisationen. Den
kompletterande studien innehdll intervjuer med bade frontpersonal och ledning.

MKBs organisationsforandring kan delas in i tvé olika skeden: testorganisationen
och teamorganisationen. Utgdngspunkten i de bada organisationerna var en om-
rddesbaserad kundservice, uthyrning och lokal forvaltning. Testorganisationen
innebar att MKB skapade en enda roll som tog hand om dessa aktiviteter. P4 grund
av fordyrade forvaltningskostnader, mindre synlig lokal frvaltning och rekry-
teringsproblem overgavs testorganisationen. Istillet skapades teamorganisationen
som i mangt och mycket bestod av samma koncept med skillnaden att omrades-
baserad kundservice, uthyrning och lokal férvaltning delades upp pa fler perso-
ner inom ett gemensamt lokalt arbetsteam. MKBs nya sitt att organisera den kund-
nira organisationen definieras i studien som en helhetsmodell, vilket innebér att
alla kundkontakter skots utifran ett lokalt omrédeskontor i egen regi. Resultatet
visar att teamorganisationen utvecklar en nirhet till kunderna, forbattrar kund-
ansvar och forbittrar samverkan mellan frontpersonal.



Det kan dven konstateras att den kundnidra organisationen behover utvecklas
vidare. Bland annat kan frontpersonalens kompetens ytterligare anpassas till att
svara mot kundernas behov. Samtidigt ar det av stor betydelse for utgangen av
organisationsfordndringen att organisationens overgripande delar koordineras pa
ett sitt som underlittar frontpersonalens arbete med att leverera service. Detsamma
giller om bostadsforetaget anvinder sig av entreprendrer ndr det till exempel gil-
ler fastighetsunderhall, markskotsel och VVS-installationer. Har bostadsforetaget
som mal att bli kundorienterat maste gemensamma resurser koncentreras kring
kundprocessen och denna process bor komma i centrum i foretagets strategiska
ledningsbeslut.



ABSTRACT

Customer-centric organisation and service development in housing companies

The purpose of the study is to increase knowledge of how to provide service in
municipal housing companies in Sweden, and of various organisational models
for the customer-centric organisation. The principal issue of the study is how
housing companies can organise their resources in order to create an efficient and
customer-centric organisation. The term customer-centric organisation comprises
customer service, letting, and local administration. Customer service is often
designated as the housing company’s fault reporting service and includes, for
instance, the reporting of faults in dwellings, noise problems, complaints etc.
Letting incorporates processes connected with estate agency, marketing, taking
possession and vacating, internal exchanges, housing strategies, options, and
tenant selection. Local administration incorporates processes connected with
day-to-day operational administration, i.e. the provision of service with regard to
remedying faults and making repairs.

The study’s theoretical points of departure have their basis in research into public
housing and the field of service management. The empirical supportive data used
in the study is a two-year case study of organisational changes at Malmo muni-
cipal housing company, MKB Fastighets AB (MKB), and a supplementary inter-
view study at four other municipal housing companies. The case study was
conducted with the help of observations gleaned from MKB’s internal evaluation
group, interviews with management and frontline staff, and a questionnaire survey
of frontline staff in MKB’s customer-centric organisation. The supplementary study
included interviews with both frontline staff and management.

MKB?’s organisational change can be divided up into two different phases: the test
organisation and the team organisation. The departure point of both organisations
was area-based customer service, letting, and local administration. The test orga-
nisation entailed MKB creating one single function to manage all these activities.
Due to higher administration costs, less visible local administration, and recruit-
ment problems, the test organisation was abandoned. In its place, the team orga-
nisation was created, which in many respects consisted of the same concept, but
differed in that the area-based customer service, letting, and local administration
were shared between several people in a joint local work-team. MKB’s new ways
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of organising its customer-centric organisation are defined in the study as a holistic
model, entailing that all contact with customers was self-managed from a local
area office. The results show that the team organisation cultivates a proximity to
the customers, also improving customer responsibility and collaboration between
frontline staff.

It can also be pointed out that the customer-centric organisation needs to be de-
veloped further. Among other things, the expertise of frontline staff can be further
adapted in order to meet customer requirements. At the same time, it is of great
importance to the outcome of the organisational change that the organisation’s
overarching parts are coordinated in a manner facilitating the work of frontline
staff in the provision of service. The same will apply if the housing company uses
contractors in, for instance, property maintenance, grounds management, and
heating, ventilation and sanitation installations. If the housing company’s aim is
to become customer-oriented, then joint resources will have to be concentrated
on the customer process and this process will have to take centre stage in the
company’s strategic management decisions.
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KAPITEL 1: INLEDNING

1.1 Utveckling av service i kommunal
bostadsférvaltning

1.1.1 Bakgrund

Den svenska staten bestimde i mitten av 1940-talet att landets kommuner skulle
tilldelas vars ett kommunalt 4gt bostadsforetag som ett medel att styra samhalls-
utvecklingen med inriktning pé att skapa bra boende for alla samhillsgrupper.
Att kommunala bostadsforetag fick en framtridande roll i samhillet var ett re-
sultat av en déligt fungerande bostadsmarknad med behov av férindringar. En
forklaring till problemen var urbaniseringen som 6kade fran slutet av 1800-talet.
Denna samhillsutveckling inleddes nér antalet industrianstdllda 6vergick till att
vara fler 4n antalet verksamma inom jordbruket i slutet av 1930-talet. Nar varken
bostadsforsorjning eller infrastruktur foljde med i den urbana utvecklingen re-
sulterade det i svdr trangboddhet, hilsoproblem och social misdr i stiderna. Ett
forsta forsok att komma tillrdtta med problemen blev en form av social housing,
kallad barnrikehus, pa 1930-talet. Andra bidrag for att minska problemen var for-
delaktiga statliga lan till fastighetsdgare som upplit barnrikehus och gav statliga
bostadsbidrag till hyresgésterna.

Inriktningen f6r de kommunala bostadsforetagen under kommande ar var en sats-
ning pd bostadsbyggande med generell forbattring av bostadsbestdndet. Det dver-
gripande malet var sdledes att alla medborgare skulle fi en forbéttrad bostad till
rimlig kostnad. Kommunerna tilldelades ett huvudansvar f6r bostadsforsorjningen
via de framvixande allmédnnyttiga bostadsforetagen och olika regleringar. Regler-
ingarna var dmnade att stimulera och stabilisera bostadsmarknaden genom till
exempel hyresreglering, bostadsbidrag och gynnsamma lan for bostadsbyggande.
Resultatet blev en inriktning pé produktion av bostidder och en stark byggsektor
vaxte fram och kom att prigla bostadsmarknaden under ldng tid. Idag dr de kom-
munala bostadsforetagen fortfarande ett viktigt styrmedel for de svenska kom-
munerna i frigor som ror bostadsforsorjning, stidernas milj6é och insatser mot
segregation.
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Historiskt har kommunala bostadsforetag i Sverige och andra lander i Visteuropa
inte formatt att utveckla och fornya sig (Malpass 2001; Moseley 2002; Walker 2001).
Ett exempel 4r att forvaltningen varit ineffektiv och att bostadsforetagen forbisett
kund- och servicefragor. En forklaring till problemen ar att kommunala bostads-
foretag varit hart reglerade med ett stort beroende till statliga och kommunala
bidrag. Numera ar kommunala bostadsforetag i hogre grad sjélvstindiga och of-
fentliga subventioner har mer eller mindre upphort. Den svenska modellen dr en
variant av det som inom forskningen definieras som public housing med boende
for alla samhillsgrupper. Kommunala bostadsforetag i Sverige lever i en grazon
mellan offentlig sektor och privat sektor med en affirsmissig styrning, samhalls-
nyttig roll och en tillimpning av offentlighetsprincipen med lagen om offentlig
upphandling. Samtidigt kan de kommunala bostadsféretagen i andra avseenden
betraktas som ovriga aktiebolag med tillimpad arsredovisningslag, redovisnings-
principer och regelverk.

Kommunerna stiller allt hogre krav pa att bostadsforetagen ska vara kostnads-
effektiva och utga fran kundernas behov. Samtidigt finns det krav pd vinst och att
overgripande bostadspolitiska mal forverkligas. I forskning framhalls vikten av
att kommunala bostadsforetag formar att kombinera sociala mél med foretags-
missiga mal for att kunna behalla sin position pa bostadsmarknaden (Lujanen
2004; Vestergaard 2004). Varfor dr da en satsning pa service i kommunala bo-
stadsforetag fordelaktigt?

Det finns flera argument i bostadsforskning som styrker en sadan satsning. Till
exempel har man dokumenterat att kundens benédgenhet att ta ansvar i boendet
okar om relationen till bostadsforetaget ar god, ndgot som dven kan fa positiva
effekter f6r kundens kvarboende. Det gor att bostadsforetaget kan minska sina
kostnader for uthyrning och istdllet satsa mer pa operativ service. Hyresritten
som upplatelseform har manga fordelar som kan lyftas fram. Till exempel ér det
en stor fordel att ha grundldggande service och olika stodtjanster i anslutning
till bostaden. Bostadsforetagets service innebdr en trygghet for kunden att fa
hjilp med olika problem som dyker upp i bostaden (jfr Hogberg & Hogberg 2000,
Wikstrom 1996). Dessutom dr kommunala bostadsforetag normerande for andra
aktorer pa bostadsmarknaden. Det innebdr att man har skyldighet att visa att det
gdr att bedriva bostadsforvaltning effektivt med en hog serviceniva.

Idag sker en utveckling inom kommunala bostadsforetag for att forbdttra service
och det kundnira arbetet. Bostadsforetagens teknik- och produktionsfokusering
har allt mer 6vergitt till ett intresse for kundfragor. Ett exempel dr kundnira orga-
nisation som handlar om hur bostadsforetaget i storre omfattning anpassar service

—14-



i kundkontakter. Det 6kade intresset for kund- och servicefragor visar att fokus
flyttats fran byggnaderna till manniskorna. En intressant fraga blir sdlunda hur
kommunala bostadsforetag gar till viga for att utveckla service?

1.1.2 Studiens syfte och frdgestallning

Syftet med studien dr att bidra med 6kad kunskap om hur man arbetar med att
utveckla service i kommunala bostadsforetag. Studiens huvudfriga ar foljande:

a) Hur har ett bostadsforetag organiserat sina resurser for att skapa en effektiv
kundnira organisation?

For att kunna besvara huvudfragan kommer f6ljande underfragor att behandlas:

b) Vilka orsaker ligger till grund f6r inférandet av en viss organisationsmodell?

¢) Vilka konsekvenser har inforandet av en viss organisationsmodell fatt?

d) Hur upplever personal organisationsforandringen?

e) Vad kan bostadsforetaget gora for att utveckla den kundnira organisationen
framover?

Det kommunala bostadsforetaget i Malmo, MKB Fastighets AB (MKB), utgor studi-
ens huvudobjekt. Utgangspunkten for studien dr MKBs organisationsforindring
mot en mer kundnira organisation. Det dr framforallt de delar av organisationen
som kunderna har direktkontakt med som stér i fokus, sdsom lokal forvaltning,
uthyrning och kundservice. For att tillfora kunskap om olika alternativ viljer jag
att aven komplettera med en studie om hur fyra andra bostadsforetag har valt att
organisera sina kundnira organisationer. Avsikten med denna kompletterande
studie dr att 6ka kunskapen om olika organisations- och forvaltningsalternativ
och erfarenheterna av dessa.

Studiens teoretiska utgangspunkt bestar av tva delar. Den forsta delen behandlar
hur service har belysts inom offentlig bostadsforskning. Denna beskrivning har
framforallt for avsikt att tydliggora studiens kontext. Den andra delen véljer att ta
fasta pa centrala principer for utveckling av service som hiamtats fran tjansteforsk-
ningsfiltet service management. Denna del utgér min grund for att forstd och
forklara varfor och hur man valt att arbeta med service i mitt studieobjekt MKB
och de fyra kompletterande foretagen. Min avsikt r alltsé inte att kritiskt forhélla
mig till service management utan anvinda dess principer i bostadsférvaltnings-
sammanhanget.
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1.2 Preciseringen av kundndra organisation

1.2.1 Komponenter

I denna studie definieras kundnira organisation som den del av bostadsforetaget
som har direktkontakt med kunderna. Den kundnira organisationen kan forenk-
lat bendamnas kundprocess eftersom det beskriver aktiviteter dir kunderna och
bostadsforetaget mots. Kundprocessen kan i sin tur delas in i kundservice, uthyr-
ning och lokal forvaltning. Aktiviteterna i kundprocessen gar naturligt in i varan-
dra. Det gor att organisationen maste vara uppbyggd kring samverkan gentemot
kunden. Andra delar av bostadsforetaget har dven en viktig stodjande funktion
till kundprocessen men eftersom dessa aktiviteter ofta dr osynliga for kunden sa
har de inte samma inverkan péd kundens kvalitetsuppfattning. Det 4r i kundpro-
cessen som bostadsforetaget har en mojlighet att forverkliga sin tjanstekvalitet.
Det innebir att kundprocessen blir bostadsforetagets skyltfonster och en viktig
del i bostadsforetagets marknadsforing och relationsbyggande.

Kundservice kan dven bendmnas felanmalan och ér ofta den funktion inom bo-
stadsforetaget som tar emot kundernas samtal. Det kan handla om anmilning av
fel i lagenheter, storningsanmalningar, klagomélsirenden eller att kunden beho-
ver fa hjalp med att fa tag i ansvarig personal som ror andra fragor. Det betyder att
kundservice har en central funktion och betydelse f6r bostadsforetaget. Bostads-
foretag kan vilja att ligga ut kundservicen externt, men det vanliga dr att man
behéller denna del inom foretaget for att behalla ndgon form av kontakt med sina
kunder. Det édr vanligt att bostadsforetagen har ett utarbetat samarbete med nédgon
aktor (ofta sikerhetsbranschen) som fungerar som servicefunktion vid framst akut
felanmilan vid tidpunkter da bostadsforetaget inte kan vara atkomligt. Akut fel-
anmilan pa tider som bostadsforetag inte kan vara tillgangligt handlar framfor-
allt om stérningsanmalningar eller akuta fel i lagenheter som maste dtgardas ome-
delbart, till exempel vattenskador och stromavbrott. En del bostadsforetag bygger
upp ett kontaktsystem centralt genom ett call-center som hjilper kunden att fa
kontakt med den som &r ansvarig. Det dr inte ovanligt att bostadsforetagen for-
soker hanvisa kunder via information direkt till personal ute pa bostadsomréadet
nir samtalen handlar om felanmailan, och i en del bostadsforetag ar kunder hén-
visade till att ta kontakt med entreprendrerna sjilva.
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Uthyrningen innehaller processer som har att gora med hyresférmedling, mark-
nadsforing, in- och utflyttning, interna byten, boendestrategi, tillval och hyres-
gasturval. Bostadsforetagen kan lagga ut denna del externt eller organisera sig pa
central nivd eller bostadsomradesniva. Det dr inte ovanligt att vissa delar, sa som
till exempel hyresformedling, marknadsforing och hyresgisturval, skots pa cent-
ral nivd medan in- och utflyttning samt tillval skots inom den operativa bostads-
omradesnivdn. Kundernas forsta kontakt med bostadsforetaget sker i uthyrnings-
processen, vilket gor aktiviteterna extra viktiga eftersom de blir skyltfonster for
potentiella kunder i bostadsforetaget.

Lokal forvaltning innehaller processer som har att gora med den operativa dagliga
forvaltningen, det vill sdga ansvar for bostadsomradde med avhjilpning av fel och
reparationer som till exempel forvaltare, kundvird, husvird eller fastighetsskotare
dagligen ansvarar for. Det innebdr att den lokala forvaltningen ska avhjilpa fel/
problem som aktualiserats i kundservicen. I lokal forvaltning ingér ldgenhets-
underhall och ansvar for utemiljo och skotsel. Den lokala forvaltningen har en
stark koppling till uthyrning via olika tillvalssystem vid inflyttning. Den generella
trenden dr att bostadsforetag organiserar den lokala forvaltningen pa lokala kon-
tor istéllet for i centrala dtgirdsenheter for att utveckla kundkontakten och den
operativa fastighetskunskapen. Bostadsforetagen kan lidgga ut hela eller delar av
den lokala forvaltningen externt eller organisera sig pa central niva eller bostads-
omradesnivd. Det dr dock vanligt att bostadsforetaget behéller en samordnande
funktion som tar hand om och ser till att kundernas problem blir 16sta (kundser-
vice). Den lokala forvaltningen har ofta stod av olika entreprendrer med specifik
fackkompetens som support for lagenhets- och fastighetsunderhall, markskotsel
och vvs-installationer.

1.2.2 Den kundndra organisationens struktur

Det finns ménga olika sétt att organisera bostadsforetagets kundnira organisation
som dven kan definieras som kundprocess. Nedan presenteras tre olika modeller
som beskriver tre olika sitt att organisera dessa. Modellerna har vixt fram under
studien och anvidnds som analysmodell av de olika bostadsforetagen. Ett konsta-
terande dr att samtliga studerade kommunala bostadsforetag som kategoriserats
in i presenterade modeller har varierande stod av olika entreprenorer gillande
inre och yttre skotsel och fastighetsunderhall.
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* Modell 1 (den sjdlvstindiga modellen) beskriver en kundnédra organisation
dir kundkontakter i kundservice, uthyrning och lokal forvaltning skots i
separata funktioner i en blandning av egen och extern regi.

Modell 2 (den tvadelade modellen) beskriver en kundnira organisation dar
kundkontakter i kundservice, uthyrning och lokal forvaltning skots i tvd

separata funktioner, en central och en omradesbaserad i egen regi.

Modell 3 (helhetsmodellen) Beskriver en kundnira organisation dar kund-
kontakter i kundservice, uthyrning och lokal férvaltning skots i en gemen-
sam omradesbaserad funktion i egen regi.

Nedan presenteras olika sitt att organisera kundprocessen:

UTHYRNING

KUNDSERVICE

LOKAL FORVALTNING

MODELL 1

MODELL 2

MODELL 3

Centralnivd | Omradesniva

Central niva

Omrdadesniva

.

Central niva

Omradesniva

Egen regi och extern

Figur 1. Alternativ organisering av kundservice, uthyrning och lokal férvaltning.

Egen regi
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1.3 Studiens fortsatta disposition

I kapitel 2 redogor jag for studiens metod. Forst presenteras MKB Fastighets AB,
foljt av vilken typ av teori som anvints och hur det empiriska materialet inhdm-
tats. Direfter diskuterar jag mina forskningsval och strategier. En diskussion om
studiens hallbarhet gors ocksa.

I kapitel 3 presenteras studiens teoretiska utgdngspunkter avseende kunskaps-
laget i offentlig bostadsforskning och tjansteforskningsfiltet service management.
Inledningsvis beskrivs kunskapsliget inom offentlig bostadsforskning och hur
serviceperspektivet beaktas. Sedan gors en framstéllning av grundlidggande prin-
ciper for tillimpning av service management i kontexten.

I kapitel 4 ges en beskrivning och analys av MKB Fastighets ABs utveckling av den
kundnira organisationen. Inledningsvis beskrivs hur MKB utvecklats de senaste
aren foljt av en kort beskrivning av hur studien genomforts. Darefter redovisas
erfarenheter frain MKBs organisationsférandringar vilka omfattar test- och team-
organisation.

I kapitel 5 beskrivs och analyseras erfarenheter frdn andra bostadsforetag. Forst
beskrivs studerade bostadsforetagens organisation. Sedan analyseras olika erfar-
enheter fran lokal forvaltning, kundservice och uthyrning.

I kapitel 6 diskuteras avslutningsvis studiens resultat och slutsats. Forst klargors
bostadsforetagets kundnira organisation och hur den kan organiseras. Dérefter
diskuteras viktiga erfarenheter frain MKB Fastighets AB och det offentliga sam-
manhanget. Avslutningsvis diskuteras olika strategier for utveckling av service och
forslag pa fortsatt forskning.
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KAPITEL 2: TILLVAGAGANGSSATT

2.1 MKB som huvudstudieobjekt

MKB Fastighets AB dr ett heldgt kommunalt bostadsforetag i Malmo som bedrivs
med tydliga vinstmdl. MKB har frén och med i borjan av 1990-talet arbetat med
att forandra sig fran att vara ett hierarkiskt bostadsforetag till att idag ha ambitio-
nen att vara en decentraliserad organisation. Manga av MKBs bostadsomrdden
ligger i socialt utsatta omraden. Totalt 4ger MKB cirka 20 900 ligenheter, vilket
motsvarar cirka 29 procent av hyresmarknaden i Malmo, samt ca 1 100 lokaler
inklusive vakanta och sponsrade lokaler (MKB, 2006). MKB har satsat pd en om-
organisation med utveckling mot en mer decentraliserad omradesforvaltning vil-
ket varit en del i satsningen pa att finna effektiva forvaltningsformer anpassade
till olika omrddens varierande behov. Den nya organisationen innebar att man
har skapat nya roller for frontpersonalen for att utveckla kundansvaret i riktning
mot en mer utvecklad och anpassad kundnira organisation.

I studien har jag dokumenterat och analyserat MKBs kundnira organisationsfor-
andring. Orsaken till att MKB anvints som studieobjekt dr att MKB finansierat
forskningsprojektet med upprittande av industridoktorandavtal. MKBs organi-
sationsforandring och intresse for kundstrategiska fragor bor dven nimnas i sam-
manhanget. Erfarenheterna fran studieobjektet har inhdmtats frén intervjuer med
anstillda i test- och teamorganisationen, observationer i MKBs interna utvirde-
ringsgrupp och via en enkdtundersokning som gatt ut till frontpersonal i MKBs
nya kundnira organisation. Sammanstillningen av insamlat material har vid fyra
tillfallen testats pdA MKBs ledningsgrupp.

2.1.1 MKB — en tillbakablick

Under 1970- talet var MKBs administration centraliserad vilket innebar att an-
svar och beslut vilade pa ett fital personer pa huvudkontoret. Kommunstyrning-
en var i det narmaste total samtidigt som kontakten med hyresgisterna tycktes
vara dalig. Hyresgisterna hade alltsa inte ndgot inflytande i forvaltningen. Det
tekniska forvaltningsperspektivet var utgdngspunkten i forvaltningen, inte kun-
derna, vilket exemplifieras av att sophanteringen ansags som foretagets viktigaste
forvaltningsfraga. MKBs sociala ansvar var stort vilket innebar att foretaget tog
emot en stor andel problemhushall i sina bostider. Mdnga outhyrda ligenheter
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resulterade i stora drliga forlustsiffror for foretaget och som mest hade MKB drygt
tvatusen bostdder outhyrda, vilket dr en ovanligt hog vakansgrad (MKB, Roda
trdden, 050905; Aunér 2001).

Under 1980- talet satsade MKB mycket pd att forbattra foretagets daliga ekonomi.
Tack vare en forbéttrad hyresmarknad och bidrag fran kommun och stat borjade
MKBs ekonomi stabiliseras. Kommunen stillde krav pd att MKB inte skulle dgna
sig &t nybyggnadsprojekt for att ordna upp ekonomin, nagot som ledde till att
manga nybyggnadsprojekt saldes. For att 6ka konkurrensen bildade kommunen
ytterligare ett allmannyttigt bostadsforetag (Bunkeflobyggen), med Malmo kom-
mun och Riksbyggen som deldgare. Organisationen forindrades till att bli en
divisionsorganisation, och dirigenom blev bostadsforvaltningen mer decentrali-
serad (MKB, Roda trdden, 050905; Auner 2001).

Under 1990 talet borjade kundbehovet mer och mer komma i fokus i férvaltningen.
Man inrdttade en husvdrdsorganisation och husvirden blev ansvarig for samtliga
kundkontakter i den lokala forvaltningen. MKB satsade mer pa nitverksbyggande
och projekt som inte direkt hade att gora med den fortlopande fastighetsdriften.
MKB satsade dven mer resurser pa personalutveckling, bland annat olika utbild-
ningar for personalen. Médnga gamla yrkesgrupper forsvann ur foretaget vilket
ledde till att personalstyrkan minskade kraftigt. Resultatet blev att MKB istéllet i
hogre grad borjade kopa in externa tjanster (MKB, Roda traden, 050905; Auner
2001).

Nedan sammanfattas viktiga organisationsforandringar i MKB:

*  Ar 1974 fanns det tre distrikt med distriktschefer samt centrala avdelningar
for drift och administration.

+ Ar 1982 borjade MKB med omrédesforvaltare med stod av centrala atgérds-
enheter, samtidigt som MKBs organisation innehdll skilda avdelningar for
drift, administration, marknad, teknik och personal.

+ Ar 1992 inforde MKB fyra fastighetsomrdden med fastighetschefer,
administration och vd-stab.

+ Ar 2005 har MKB etablerat den si kallade teamorganisationen. Det innebir
att den lokala forvaltningen har for avsikt att bli mer serviceinriktad och att
kundansvar etableras pa bostadsomradesniva genom att kundvird, husvird,
forvaltare och medhjilpare tar ett helhetsansvar for hela kundprocessen
inklusive fastighetsdriften.
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2.1.2 Testorganisation i MKB

Inom MKB upprittades varen 2004 en testorganisation med mdlet att arbeta fram
en ny kundnira organisation. Genom att tillsammans med bostadsomrades-
personal vilja ut fem skilda bostadsomraden med olika forutsittningar (Mellan-
heden/Dammfri, Rosetten, Pildammsstaden, Holma, och Sorgenfri) skapade MKB
en intern utvirderingsgrupp med avsikt att folja upp och utveckla den kundnira
organisationen som bestod av all frontpersonal i de utvalda testomradena. Del-
tagarna i testorganisationens utvdrderingsgrupp inneholl till en borjan repre-
sentanter fran olika testomraden tillsammans med personalchef och fastighets-
chefer. All personal fick mojlighet att soka till testorganisationen och ledningen
gjorde sedan ett urval. Den interna utviarderingsgruppen utokades pd begédran av
de anstillda till att omfatta all personal ute pé testbostadsomraden. Den interna
utvirderingen av testorganisationen omfattade manadsmoten, internattréffar och
ett antal storre konferenser och seminarietillfillen. Testorganisationen uppritta-
des vdren 2004 och avslutades hosten 2005. Syftet var att ledningen i MKB ville
testa om en helhetsroll for kundprocessen (kundservice, lokal forvaltning och ut-
hyrning) kunde fungera ute pa sjilva bostadsomrddena. Utviarderingsgruppen har
under arbetet kontinuerligt tréffats under tvd ars tid for att diskutera utveckling
och erfarenheter i MKB.

Utvirderingsgruppen uppmirksammade problem med helhetsrollen som inne-
bar att det inte frigjordes mer tid for kunderna beroende pa att de administrativa
sysslorna utokats. Den nya organisationsmodellen innebar att mer tjanster be-
stdlldes in fran entreprenorer vilket 6kade forvaltningskostnaden och ledde till att
kundkontakten i storre utstrackning flyttades ut pé entreprendrer. Ledningen i
MKB hade svért for att definiera vilken kompetens den nya rollen krivde vilket
gjorde rekryteringsfragan till en komplicerad och svarhanterlig process. Erfaren-
heter fran testorganisationen bidrog till att ledningen valde ett alternativspar. Man
skapade en ny organisation som kallades for teamorganisationen med samma
struktur som testorganisationen med skillnaden att fler anstdllda delade péd det
operativa ansvaret (MKB 2004-2006).

2.1.3 Teamorganisation i MKB

MKBs nya kundnira organisation dr organiserad i 51 bostadsomraden. Av totalt
226 anstillda i foretaget (MKB 2006) bestdr den kundnéra organisationen av 107
anstillda. Omradeskontoren dr forlagda ute pa sjilva bostadsomradena och i en
del fall ingar flera bostadsomraden i ett omradeskontor. Resurser i bostadsomra-
dena ska framforallt fordelas sd att de pdverkar kundupplevelse, tillginglighet och
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kundnytta. Den kundnira personalens handlingsfrihet dr begransad till ett schabl-
onmissigt belopp som motsvarar 25 000 kr, vilket innebir att forvaltare och annan
ledningspersonal ska radfragas vid storre kostnadsbelopp.

Pd bostadsomradesniva dr det tinkt att den nya kundnira organisationen (teamet)
ska ta ett helhetsansvar for kundservice, lokal férvaltning samt uthyrning. Team-
organisationen kommer att besta av 31 kundvirdar, 50 husvirdar, 18 medhjilpare
samt 8 forvaltare. Det innebdr schablonmassigt cirka 200 ligenheter och lokaler
per anstilld (21 700/107) i den nya kundnira organisationen. Fastighetscheferna
i MKB kommer att vara mindre involverade i den kundnidra organisationen for
att istillet engagera sig i 6vergripande ledningsfragor och vara en link till MKBs
supportfunktion. Ansvarsomradet i den lokala forvaltningen innebér ansvar for
daglig skotsel och tillsyn av mark, byggnader och gemensamma utrymmen samt
ansvar for lagenhets- och lokalunderhall som inte ligger inom hyresgésternas an-
svar. Stidning och markskotsel skots av entreprenorer. Ansvarsomradet i kund-
service innebdr att kunders kontakt och felanmalan ska ga direkt ut pd omréades-
personal eller via guidecenter, som dr en resurs som hjalper kunder till ritt
kontakt i organisationen. Vid de tidpunkter omrddespersonal ej ir tillginglig (ej
kontorstid) sker felanmalan till en larmcentral (sdkerhetsforetag).

Nir det giller uthyrning har MKB valt att behdlla ett centralt uthyrningskontor,
Bogalleriet, som édven kallas for marknad och forséljning och har en aktiv roll i
MKBs marknadsforing och gor det forsta urvalet bland kunder som skickat in
intresse for en specifik lagenhet. Bogalleriet tilldelar kundvdrdar ute pd bostads-
omradet fyra till sex kunder som fir komma pa visning och utifrdn dessa tar
sedan kundvirden stillning till vilken kund som far tilltrida ldgenheten.

Bostadsomrddespersonalen har dven stdd av en bostadssocial enhet, ekonomi-
enhet fastighetsteknisk enhet, IT-avdelning, lokalgrupp och nybyggnadsenhet.
MKBs bostadsomradespersonal har tidigare dven haft stod av Forvaltningsservice
som varit en tjanst inrittad pa forsok i MKB (intern konkurrensutsittning). Tjans-
ten innebar att bostadsomradespersonal kunde kopa in tjanster fran Forvaltnings-
service i konkurrens med andra entreprendrer. Forvaltningsservice forsvinner i
och med inforandet av den nya kundnira organisationen och de tidigare anstillda
gdr in som husvirdar i MKBs bostadsomraden. Bostadssociala enheten stodjer
bostadsomraden i fragor som ror problemhyresgdster, vrikningar, storningar och
utredningar. Ofta tar bostadssociala enheten 6ver kundkontakter efter att bostads-
omrddespersonal patalat ett problem for kunden (via varningsbrev eller hembesok)
och om det inte sker nagon foérindring.
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Ekonomienheten stodjer bostadsomradespersonalen via en controllerenhet som
hjalper till i ekonomiska frdgor, uppfoljning och ekonomistyrning med mera. Fastig-
hetstekniska enheten ir ett samlingsnamn pd MKBs teknikgrupp som bestar av
en blandning av extern och intern personal och innehdller flera olika tekniska
kompetenser till stod och support for den lokala forvaltningen. Kompetenserna
ar sammanfattningsvis driftoptimering, underhdllningsoptimering, brand- och
vattenskadeoptimering, elsystem, elsikerhet och underhdll, ventilationsanlidggning-
ar samt vatten och sanitetsinstallationer. Inom den fastighetstekniska enheten finns
aven miljocoacher, forrddsstod, snickerienhet, 1ds/nyckelenhet och serviceenhet.
Den fastighetstekniska enheten har dven ansvar for strategisk teknisk forvaltnings-
planering, kvalificerade energi- och driftanalyser, kvalificerade upphandlingar och
kvalificerad utvirdering av konsultuppdragen. Stodet omfattar framforallt drift-
tekniskt stod och upphandlingsstod.

i1

Fastighets-
chefer

Forvaltare Nybyggnadsenhet
l Ekonomienhet
Kundprocess Stodprocess

Bostadssocial enhet
Uthyrning ~ Kundservice

Lokal Marknad och forséljning

forvaltning

C D Fastighetsteknisk enhet
Skotsel- och [T-avdelning
underhallsentreprendrer Lokalgruppen

Figur 2. Férenklad modell 6ver MKBs organisation.

Stodprocess
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Nybyggnadsenheten dr den enhet inom MKB som arbetar med nyproduktion och
projekterar och genomfor nybyggnadsprojekt. Nybyggnadsenheten dr en viktig
lank under sjilva projekteringen nir det giller fragor som ror framtida lokal for-
valtning. IT-avdelningen arbetar med IT-utveckling, intranitet och kundentrén.
Lokalgruppen stodjer bostadsomradet med kontraktsskrivning och avtalsfragor
som ror lokaler medan forvaltningen skots av teamet inom den kundnira bo-
stadsomradesnivan.

For att kunna forstd MKBs organisation har en forenklad modell skapats (se
Figur 2). Den beskriver MKBs forvaltningsorganisation.

2.2 Det teoretiska materialet

2.2.1 Offentlig bostadsforskning

For att kunna spegla aktuell forskningsdiskussion och hur serviceperspektivet fram-
hélls ddr har jag valt ut teori inom offentlig bostadsforskning. Malsdttningen har
varit att skapa forstdelse for viktiga samband och @mnen som diskuteras bland
forskare framforallt i olika delar av vistvirlden. Artiklar med varierande teman
har valts ut i olika vetenskapliga tidskrifter. For att kunna hitta relevanta artiklar
har jag anvant Googles sokmotor Scholar och Kungliga Tekniska Hogskolans bib-
liotek. Jag har framst nyttjat nyckelbegreppet housing management i mina sok-
ningar, vilket innebdr en relativt bred sokning som inkluderar olika &mnen inom
béde public housing management och social housing management. Jag har dven
anvint European Network for Housing Research i min sokning efter relevanta
artiklar. Artiklar som jag funnit via European Network of Housing Research har
hjélpt mig att utoka och uppdatera min litteratur. Det innebir att litteratursok-
ningen framforallt varit inriktad pé att ta reda pa nya forskningsron fran aktuella
forskningsstudier och hur serviceperspektivet betraktas dér. Att ge en samlad bild
av offentlig bostadsforskning okar forstaelsen for viktiga utvecklingsomraden och
visar samtidigt vilka forskningsomraden som inte har belysts. I studien anvinds
béade offentlig bostadsforvaltning och kommunal bostadsforvaltning som begrepp.
Begreppet offentlig bostadsforvaltning ér ett vidare begrepp som limpar sig i ett
internationellt perspektiv. Avses enbart den svenska bostadsmarknaden anvdnds
begreppet kommunal bostadsforvaltning.
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2.2.2 Tjansteforskningsfdltet service management

Jag har valt ut centrala utgdngspunkter inom tjansteforskningsfiltet service ma-
nagement for att skapa och redogora for ledningssystem och strategier for service.
En teoretisk forstudie gjordes i ett tidigt skede under arbetsprocessen med av-
handlingen. Syftet var framst att finna en analytisk ram, skapa forstaelse for vad
service management betyder och skaffa underlag i arbetet med att finna relevanta
fragestillningar. Litteratursokningen har gjorts pa Lunds universitetsbibliotek.
Avsikten med genomgangen av tjansteforskningsfiltet service management &r att
ge ny forstdelse for hur service- och managementkunskaper kan tillimpas inom
operativ bostadsforvaltning. Litteratursokningen har framst inriktats pd grund-
liggande teori kring service management, tjinste- och relationsmarknadsforing
med kompletterande inslag fran olika vetenskapliga tidskrifter. Den grundldggande
teorin utgdr frimst fran den nordiska skolan som dr en sammanslutning av tjéanste-
forskare som vixt fram under 1980-talet med fokus pd relationer istillet for trans-
aktioner i marknadsforingen. Vetenskapliga artiklar har framst inhdmtats frdn
Journal of Marketing Management och The Service Industries Journal. En sam-
manstillning av olika omraden inom tjansteforskningsamnet service management
har okat forstdelsen for vilka utgdngspunkter som ér viktiga att beakta for service-
utveckling inom kommunala bostadsforetag.

2.3 Det empiriska materialet

2.3.1 Intervjuer och observationer i MKB

Intervjuer har gjorts med samtliga kundansvariga i testorganisationen och komp-
letterande intervjuer med frontpersonal och ledning i teamorganisationen. Det
innebdr att MKBs personal intervjuats i grupp eller enskilt vid 16 tillfillen. Intervju-
situationerna har varat i mellan tva till fem timmar och inbegripit flera enskilda
intervjuer eller gruppintervjuer. Intervjusituationerna har inte varit renodlade utan
mer liknat 6ppna diskussioner och samtal. De intervjuer som gjordes vid forsoken
med testorganisationen bestod av frontpersonalen och ledningen péd bostadsom-
rddena Holma, Rosetten, Sorgenfri, Mellanheden/Dammfri och Pildammsstaden.
Med ledning avses hogsta ledning och fastighetschefer, och med frontpersonal
avses kundansvariga. Nir teamorganisationen hade inforts kompletterade jag
empirin frdn enkdtundersokningen med intervjuer i tre olika bostadsomrdden
(Augustenborg, Pildammsstaden och Bellevuegdrden). I dessa omraden gjordes
intervjuer med kundvirdar, husvirdar (frontpersonal) samt forvaltare (ledning).
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Det har visat sig att det inte varit ndgon skillnad pd informationsvirdet och 6ppen-
heten i gruppintervjuerna respektive de enskilda intervjuerna. Det kan tolkas som
att frontpersonalen &r vil fortrogen och 6ppen med varandra. Orsaken till att
intervjuerna i MKB inte strukturerats upp efter fragor ar for att undvika styrning
och istillet 6ppna upp for nya fragor och kunskap. Mina erfarenheter fran inter-
vjuerna dr att jag motts av ett stort fortroende med tidsmissigt ldnga intervjuer
som utmynnat i djupa diskussioner om MKBs organisation och féridndrings-
process. Namnen pa intervjuad frontpersonal dr inte angivna for att undvika att
lamna ut personal. Genom att inte namnge intervjuad personal har det blivit enk-
lare att skapa fortroende och fi information i kinsliga fragor. Intervjuerna har
antecknats och sedan strukturerats upp under olika sammanfattande dmnen.
Materialet har sedan anvints for att underbygga resonemang och visa pé olika
erfarenheter.

Observationer har genomforts i MKBs interna utvirderingsgrupp. Jag har deltagit
i mdnadsmoten, internat och uppfoljningsmoten. Observationstillfillena har
varit strukturerade som dppna diskussioner om hur MKBs testorganisation fung-
erade, bland annat har deltagande personal fokuserat och testat olika uppgifter i
den kundnira organisationen. Personalens erfarenheter har sedan foljts upp och
diskuterats i MKBs interna utvirderingsgrupp. Deltagarna var kundansvariga ute
i de olika testbostadsomradena, fastighetscoacher, ledningsrepresentanter, facklig
representant och representant frin MKBs séljavdelning. Mina observationer har
varit uppdelade pd nio tillfillen. Observationssituationerna har varat mellan tre
till dtta timmar. Vid dessa tillfillen har jag medverkat passivt och fort anteckning-
ar. Arbetet har varit fordelat pd en tidsrymd mellan varen 2004 och vintern 2006.
Att observationerna varit sd pass utspridda kan pa manga sitt vara en fordel.
Fangen (2005) framhaéller vikten av att skaffa sig analytisk distans till sjilva stu-
dieobjektet genom att stycka upp filtarbetet i ett eller flera avbrott. Detta kan dock
aven forsvéra eftersom tiden gor att viktiga diskussionsimnen vid de olika tillfil-
lena kan glommas bort.

MKB avslutade den interna utvirderingsgruppens arbete nir ledningen kinde att
det var dags att ta ett slutgiltigt beslut om hela MKBs kundnira organisation. Det
innebar ett naturligt tillfille for mig att avsluta mina observationer. En intressant
notering dr att frontpersonalen var begrinsad i sina asikter i den interna utvir-
deringsgruppen i fragor som handlade om ledning och kompensation. Dessa bada
frageomraden diskuterades ivrigt i andra sammanhang och fordes fram i inter-
vjuer med frontpersonalen. Efter varje observationstillfille har jag sammanfattat
viktiga anteckningar och egna reflektioner. Informationen frdn dessa har hjilpt
mig att strukturera materialet och fd igdng intressanta samtal i intervjusituationer.
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2.3.2 Enkdtundersokning i MKB

Jag har konstruerat undersokningen som pastdendefragor. Dessa fragor bygger
pé erfarenheter fran intervjuer med kundansvariga i testorganisationen i MKB.
Fragorna dr indelade i sex avsnitt som beror viktiga omrdden med fokus pa kund-
och servicefrdgor. Avsnitten dr servicestruktur, kundrelation, arbetsstrategi, kund-
fokus, frontpersonalens drivkraft samt ledning och styrning. Svaren i fraigeformu-
laret dr tdnkta att ge en forstdelse for hur incitament och information paverkar
beslut i MKBs nya kundnira organisation. Svarsalternativen dr utformade som en
femgradig skala. Ett kryss ovanfor alternativ fem har inneburit att svaranden in-
stammer helt i pastiendet medan ett kryss ovanfor alternativ ett har inneburit att
svaranden inte instimmer alls i pastdendet. Svaranden har dven haft alternativet
ingen asikt. Sammanstillningen av svaren dr tankt att skapa kunskap om hur front-
personalen uppfattar den nya kundnira organisationen. Sammanstillning och
analys av frontpersonalens uppfattningar har gjorts i SPSS (datorprogram for sta-
tistisk analys) och presenteras i korstabeller for att forbiattra tolkningsvardet.

Enkitundersokningen gick ut till all frontpersonal i den kundnira organisatio-
nen (106 st. personer). Det innebir att samtliga forvaltare, kundvirdar, husvirdar
och medhyjilpare fick svara pa enkiten. Utskickat material inneholl en enkiit, svars-
kuvert samt den information som behovdes for att svara pa enkiten. Materialet
var adresserat med frontpersonalens namn och gick till MKBs gemensamma post-
service. Ndr personalen svarat pd enkiten stoppades den i medskickat svarskuvert
och postades till mitt postfack pd Malmo Hogskola. Efter tre pAminnelser via mail
blev svarsfrekvensen (79/106). Svarsfrekvensen blev nagot mindre dn forvintat
men dr acceptabel i sammanhanget.

2.3.3 Intervjuer i andra bostadsforetag

Mina intervjuer gjordes i fyra olika kommunala bostadsféretag. Inledningsvis gjor-
des intervjuer i Eslov Bostdder och Halmstad Fastighets AB. Diarefter genomfordes
intervjuer i Helsingborgshem och Géteborgs stads Bostadsaktiebolag. De bostads-
foretag som valts ut dr av olika storlek och anses vara forebilder i branschen nar
det giller utvecklingsfragor varvid deras utveckling r intressant att studera. Tanken
ar att idéer och erfarenheter frdn arbetet med att bygga upp servicestruktur och
serviceerbjudanden i de olika bostadsforetagens kundnira organisation ska till-
fora ny kunskap till studien. Frdgorna till bostadsforetagen bygger pa erfarenheter
fran empiri i MKBs testorganisation.
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Bostadsforetagets kundprocess har identifierats som den viktigaste processen nir
det giller kundens bedomning av service. Med anledning av det utgar fragorna till
bostadsforetagen fran kundprocessen, det vill siga kundservice, uthyrning och
lokal forvaltning. Fragorna har delats in i fragor péd ledningsniva respektive kund-
kontaktniva. Intervjuerna har anpassats efter den kundnira organisationen i det
studerade bostadsforetaget. Gruppintervjuer varvat med enskilda intervjuer har
gjorts med frontpersonal respektive ledning i studerade bostadsforetag beroende
pé vilka nyckelpersoner som lokaliserats. Kompletterande information har sam-
lats in per telefon i de fall ddr det behovts.

2.4 Val av metod och strategier

2.4.1 Fallstudiebaserad forskning

Jag har valt att lagga upp studien som en fallstudie i MKB med kompletterande
studier i andra bostadsforetag. Studien dr inriktad pa att undersoka bostadsfore-
tagens service och kundndra organisation. Fallstudiebaserad forskning innebér
enligt Gummesson (2004) att en eller flera verkliga fall anvinds som empiriskt
underlag for forskning. I de fall kunskap saknas, dr begransad eller r6r komplexa
fenomen limpar sig fallstudier sérskilt val. Fallstudier anses dven vara teorigrun-
dande. MKBs test- och teamorganisation innebér ny kunskap om hur bostads-
foretag kan organisera sin kundnira organisation. Eftersom det saknas teori,
beskrivningar och erfarenheter fran liknande organisationsférsok kan man konsta-
tera att fallstudier limpar sig vil som underlag i forskningen. Fallstudier i MKB
har gjorts i form av observationer, intervjuer och studiebesok. Fallstudier i andra
bostadsforetag har gjorts i form av intervjuer. Avsikten har frimst varit att fa in
kompletterande erfarenheter frdn andra bostadsforetags kundnira organisation.

2.4.2 Strategival

Arbetsstrategin i studien foljer i stort sitt kronologisk ordning med kompletterande
inslag i anslutning till revideringar ndr arbetsprocessen krivt det. Naturligtvis har
forskningsaktiviteterna gatt in i varandra. Framforallt har dokumentationen med
intervjuer av MKBs forandringsprojekt gjorts under hela forskningsperioden till-
sammans med revidering av teori.
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Arbetsmetoden kan sammanfattas enligt foljande:

+  Dokumentation med intervjuer och observationer av MKBs forindringsprojekt.
+ Forstudie service management.

+  Genomgang av aktuell forskning inom offentlig bostadsforvaltning.

+  Genomgang av tjansteforskningsfiltet service management.

+ Enkitstudie i MKB kring den nya kundnéra organisationen.

+ Intervjuundersokning i olika bostadsforetag.

* Analys och bearbetning av resultat.

+ Sammanstillning av resultat.

Post it-teknik har anvints for att strukturera, sortera och gruppera materialet.
Metoden gar ut pd att finna gemensamma namnare (samband) i insamlat material
som sedan sorteras under lampliga rubriker. Tekniken gor att det blir enklare att
fa overblick i ett stort material samt att man inte blir last i strukturen utan kan
gora dndringar efterhand som man finner andra samband. Tekniken har systema-
tiskt anvdnts under hela forskningsstudiens arbetsprocess.

Min vetenskapliga metod kan hirledas till den hermeneutiska forskningstraditio-
nen. Denna vetenskapsinriktning hor hemma i samhaillsvetenskaplig forskning
och strivar efter att forstd minniskors livsvirld (Hartman 1998, sid. 95). Genom
en kontinuerlig tolkningsprocess har jag analyserat hur delar och helhet samspe-
lar i enlighet med ldran om den hermeneutiska cirkeln (Molander 1998, sid. 70;
Holme et al. sid. 95-97). Forskningsstudien kan bade harledas till deduktiv och
induktiv ansats. Det innebir att studien baserats pd empiriska undersokningar
med ett induktivt inslag, vilket innebdr att observationer och intervjuer paborjats
utan nagon firdig teoretisk analytisk ram eller formaliserade frigestillningar.
Forskningsstudien har dven ett deduktivt inslag eftersom studien efterhand inspi-
rerats av teori som tolkats vid sidan av insamlad empiri vilket gett upphov till nya
fragestallningar i studien.

I det stora hela kan man konstatera att mina teoretiska studier genomforts vid
sidan av och i olika etapper efterhand som nytt empiriskt material tillforts. Det
har bidragit till att min referensram kontinuerligt utokats. Det innebdr att mina
resonemang och idéer i studien reviderats ndr ny kunskap successivt inhamtats.
Detta tillvigagdngssitt beskrivs inom den vetenskapliga metodldran som abduk-
tion. Abduktion priglas av viaxelverkan mellan teori och empiri. Valet av metod
kan av denna anledning naturligt hirledas till abduktion istillet f6r ovanndmnda
induktion och deduktion. Det betyder att jag i forskningsprocessen arbetat paral-
lellt med empiri och teori (Danermark et al. 2002, sid. 146).
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Mina observationer och intervjuer i MKB och kompletterande undersokningar i
andra bostadsforetag ska ses som kvalitativa. Undersokningarna i MKB kan be-
skrivas som deltagande observation vilket innebdr att jag engagerat mig i perso-
nalen jag studerar och deltagit i samtal. Enligt Fangen (2005, sid. 31) maste man
som observator sjilv delta for att fa trovardiga data och inte inverka pa situationen
pa ett sddant sitt att de ndrvarande kdnner sig objektiverade och stressade av
forskarens nirvaro. Genom att pdtala min oberoende forskareroll har jag forsokt
minska risken for att personalens agerande ska kunna paverkas av min nérvaro
som forskare. Samtidigt har information frdn intervjuerna behandlats anonymt i
studien.

De bostadsforetag som ingar i studien har valts ut eftersom de i branschen anses
vara foredomliga exempel bland kommunala bostadsforetag i Sverige. Utgangs-
punkten vid urval dr att det studerade objektet ska oka informationsvirdet och
skapa en grund for mer fullstindiga uppfattningar. Det innebir enligt Fangen
(2005, sid. 101) att urvalet ska goras systematiskt utifran vissa medvetet formule-
rade kriterier som &r teoretiskt eller strategiskt definierade. Jag har framst valt
bostadsforetagen i studien av strategiska skil med anledning av bostadsforetagens
kvalifikationer.

Syftet med den kvalitativa metoden har varit att 6ka informationsvirdet samt
skapa en grund for djupare och mer fullstindig uppfattning om det som studeras.
Jag har forsokt forstd hur personal upplever sin tillvaro, sin omgivning och det
sammanhang i vilket de ingdr. Enkdtundersokningen kan ses som kvalitativ efter-
som empirin dr begransad till MKB och undersokningsgruppen begrinsats till
frontpersonal i den kundnira organisationen. Analys av kvantitativ data kan inte
paborjas forrdan all planerad data dr insamlad. Motsatsen géller for kvalitativa
undersokningar dér analysen kan pdborjas efter forsta intervjun. Det innebir att
analysarbetet i forskningsstudien varit en kontinuerlig process som utvecklats nar
ny kunskap efterhand tillf6rts. Holme & Solvang (1997, sid. 14) beskriver det cent-
rala i kvalitativa studier jamfort med kvantitativa: "Det centrala blir istéllet att vi
genom olika sitt att samla in information dels kan fa en djupare forstdelse av det
problemkomplex vi studerar och dels kan beskriva helheten av det sammanhang
som detta inryms i.” Det innebdr att den kvalitativa metoden kdnnetecknas av
nirhet till den killa som informationen hamtas fran.
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2.4.3 Validitet och reliabilitet

Validitet innebdr att det som dr relevant i sammanhanget undersoks medan reli-
abilitet handlar om att métningar gjorts pa ett tillforlitligt sitt (Holme & Solvang
1997 sid.163). Det har framkommit av insamlad empiri i MKB att det &r i bo-
stadsforetagets kundnira organisation som bostadsforetaget har storst mojlighet
att paverka kundens upplevelse av service. Ddrav har undersokningar koncentre-
rats till bostadsforetagets kundprocess varvid ovriga delar av bostadsforetagets
organisation ej analyseras i ndgon djupare mening. Validitet har darfor sikerstallts
genom att studien framst inriktats pa bostadsforetagets kundnira organisation
(synliga delar). Dock har det visat sig att olika stodprocesser kan fa stor betydelse
for hur den kundnira organisationen fungerar och paverka kundernas kvalitets-
uppfattning, vilket gor att undersékningar av hur andra processer (stodfunktioner)
péaverkar den kundnira organisationen kan efterfragas.

For att uppna acceptabel reliabilitet har undersokningar och matningar koncentre-
rats till bostadsforetagets operativa kundnira organisation. Intervjuer har dven
gjorts pa ledningsniva i syfte att skapa forstdelse kring hur ledningen och den
operativa kundnidra organisationen tillsammans med stodfunktioner hanger ihop
i bostadsforetaget. Undersokningar har gjorts via deltagande observationer, en-
skilda intervjuer och gruppintervjuer i MKB med kompletterande undersokningar
iandra bostadsforetag. Undersokningarna bestod till en borjan av 6ppna intervjuer
som efterhand gav upphov till intressanta fragestéllningar vilka kom att anvindas
i fortsatta studier i MKB (enkitundersokning) och fordjupade studier i andra
bostadsforetag.

Enligt Holme och Solvang (1997 sid. 108) finns det en social dimension som skiljer
gruppintervju fran individuell intervju. Gruppintervju liknar en situation vi dr
vana vid i vardagen med omsesidig pdverkan och grupptryck. Som namnts tidig-
are har jag inte uppfattat att gruppintervjuerna gett mig simre information efter-
som MKBs frontpersonal visat sig vara dppen och diskussionsvillig. En skillnad
i instédllning och diskussionsbenidgenhet har dock mirkts nar ledningen varit
representerad. Framforallt pdverkades frontpersonalens 6ppenhet i olika kinsliga
fragor. Fragorna berorde i forsta hand kompensation och ledningsfragor, men
dven andra fragor verkade paverka personalens 6ppenhet. Allt material har sam-
manstillts, bearbetats och systematiserats for att forenkla analysen.
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KAPITEL 3: STUDIENS TEORETISKA
UTGANGSPUNKTER

3.1 Forskning om offentlig bostadsforvaltning

3.1.1 Introduktion

De identifierade omradena i forskningen inom offentlig bostadsférvaltning har
systematiserats i fem olika forskningsomraden. Gransdragningen dr inte strikt efter-
som dmnesomradena av naturliga skal gir in i varandra. Forskningsavsnittet hand-
lar i forsta hand om fornyelse av utsatta bostadsomrdden, politisk styrning av
offentliga bostadsforetag, organisationsutveckling, nitverk och brukareinflytande
samt kompetens och information.

3.1.2 Fornyelse av utsatta bostadsomrdden

Forskningsprojekt som handlar om fornyelse av utsatta bostadsomraden dr ménga.
Fokus dr bostadsomraden med stort socialt utanforskap, hog kriminalitet, sliten
fysisk miljo och hyresgdster med stort bidragsberoende. Efterkrigstidens bostdder
ar inte anpassade till dagens behov och for att 16sa problemen behovs ett erfaren-
hetsutbyte mellan olika linder i Europa. I forskningen diskuteras olika l¢sningar
for att forandra problembostadsomréden, till exempel fysisk férdndring genom
nybyggnadsprojekt och rivning av daligt anpassade och forvaltade bostdder
(Arthurson 2004; Hastings 2004; Wassenberg 2004 ). Forslag pa fordndring for att
bemistra problemen i socialt utsatta omraden kan vara satsningar pd fysisk for-
nyelse, sociala natverk, minskning av kriminalitet och hyresgistinflytande.

Forskningen betonar dven vikten av att bostadsomrdden blir mer blandade be-
folkningsmissigt nar det giller etnicitet, alder och samhillsgrupp for att undvika
problem i framtiden. For att lyckas med det maste bostadsstandarden bli mer
anpassad for olika samhillsgrupper inom ett och samma bostadsomrdde. Inom
forskningsdiskussionen framhélls Norge som ett utméirkt exempel pa att problem-
omrdden har forindrats till det bittre (Adriaanse 2004; Saville-Smith 2004; Ouwe-
land 2004). Det dr dven viktigt att det sociala kapitalet stirks via gemensamma
samhaillsnormer, fortroenden och nitverk vilka tillsammans skapar gynnsamma
forutsittningar for samhallsbyggnad (Martinsson 2005).
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For att fordndra problembostadsomrdden behvs kontinuitet och lokalt forank-
rat engagemang. I forskningen lyfts kooperativ fram som en boendeform som
kan fungera i utsatta bostadsomréden genom att invanarna 6kar sitt engagemang
for narmiljon. Kooperativ kan forenklat i ett internationellt perspektiv jamforas
med véra svenska bostadsrittsforeningar (gemensamt dgande) eller systemet med
kooperativa hyresrittsforeningar (medlemskap). I Sverige finns dven en form av
kooperativ hyresritt i liten skala. Kooperativ hyresritt kan beskrivas som en mel-
lanform av hyresritt och bostadsritt. Det finns tvé olika slag av kooperativ hyres-
rdtt, arrendemodellen och dgarmodellen. Arrendemodellen innebir att foreningen
hyr fastigheten av fastighetsagaren och dgarmodellen betyder att féreningen dger
fastigheten. I bdda modellerna hyr foreningen ut ligenheter till sina medlemmar.
Foreningens medlemmar star for forvaltningen av fastigheten vilket gor att de har
stor mojlighet att pdverka bade hyrans storlek och vad som ska goras beroende pa
hur mycket medlemmarna sjélva viljer att delta i forvaltningen (Victorin, 2003).

Hyresgastinflytande och en decentraliserad bostadsforvaltning ses som en grund-
laggande framgéngsfaktor vid forindring av utsatta bostadsomrdden. Det inne-
bir att bostadsforetagen skapar omradesbaserad forvaltning med nira anknyt-
ning till hyresgisterna (se t.ex. Brattbakk & Hansen 2004; Flint 2002). Liedholm
& Lindberg (1998) anser att en god kommunikation mellan bostadsforvaltare och
boende dr en forutsittning for att lyckas i segregerade bostadsomraden. Forsk-
ning visar pa goda resultat om operativ frontpersonal far en ny arbetsroll med ett
stort overgripande skotselansvar inom ett begrinsat omrdde. Forandringen ligger
bade i hur frontpersonalen uppfattar sin egen roll och hur man beméts av andra
anstillda och av de boende (Johansson 1998).

En del forskare hanvisar till det viktiga i att ldra av gjorda misstag genom att ana-
lysera hogstandardomrdden som forvandlats till slum nir socialt starka grupper
flyttar ut for att finna battre bostadsomraden (jfr Csizmady 2004). Ett lokalt forsk-
ningsprojekt med anknytning till Malmé visade tydligt att utgangspunkten for att
astadkomma forandring bygger pa underifranperspektiv och partnerskap mellan
olika aktorer for att forbattra de utsatta omradena (Liedholm & Lindberg 2006).
Forskning som handlar om socialt utslagna bostadsomraden ar mycket samstam-
mig ndr det giller att finna l6sningar pa problemen. Den stora skillnaden finns
mellan de fatal forskare som foresprékar drastiska forindringar som till exempel
rivning (fysisk fordndring) och det flertal forskare som ser forandring som ndgon-
ting som maste komma inifrdn sjilva bostadsomradet (social forandring) eller ser
vinster med att kombinera olika metoder. For att 6ka boendekvalitet i utsatta bo-
stadsomrdden maste bostadsforvaltningen anvinda sig av ett strategiskt tinkande.
Det innebir att bostadsforetagen utgar fran kundernas behov och livssituation
och i samforstdnd genomfor de dtgarder som dr nodvindiga for forandring.
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3.1.3 Politisk styrning av offentliga bostadsforetag

Nya forvaltningsformer kraver ett nytt tinkande nir det giller politisk inbland-
ning i de offentliga bostadsforetagen. En av médnga fragor som diskuteras i forsk-
ningen dr hur offentliga bostadsforetag kan kombinera offentliga mal med fore-
tagsmassiga mal. Lingsiktighet i planering och fornyelse av staden framstills som
en viktig del i kommunens vision for de offentligt bostadsforetagen, vilket inne-
bir att det finns ett behov frdn kommunens sida att vara med och paverka
bostadsforetagens strategiska beslut. Tidigare har offentliga bostadsforetag varit
beroende av stora kommunala och statliga bidrag, men det har foridndrats nir de
offentliga bostadsforetagen blivit mer sjdlvstindiga och i hogre grad anvander nya
effektiva forvaltningsformer. Den oberoende affirsmassiga styrningen kréiver nya
former for samverkan mellan kommun och bostadsforetag for att inte utveck-
lingen ska leda till en privatisering (se t.ex. Haynes & Rhodes 2004).

Inom forskning och allt mer i vardagsdiskussionen anvinds begreppet govern-
ance som ett vedertaget begrepp. Governancebegreppet kan oversittas till policy-
nitverk som kan beskrivas som en ny samverkansform mellan privata och offent-
liga aktorer som gar ut pd att tydliggora inflytande i olika fragor. Governance ér ett
modernt anpassat begrepp och fungerar utmarkt nir det giller att podngtera vik-
ten av att olika intressen far vara med och péverka i samhillsstyrningen (besluts-
makt), vilket innebdr vitala virlden for samhillet som kraver regelrdtt hantering
(Martinson 2005). Governance diskuteras flitigt i forskningen inom offentlig bo-
stadsforvaltning. Ofta handlar det om att tydliggora inriktningen i samhillsstyr-
ningen. Hickman & Robinson (2005) ser ett tydligt behov av att anpassa sam-
hillsstyrningen efter det ssmmanhang man befinner sig i eftersom sociala, eko-
nomiska och kulturella skillnader skiljer sig mellan olika platser.

I en del linder har privatiseringen av offentliga bostadsforetag fitt konsekvenser
for bostadsmarknaden och socioekonomiskt svaga grupper. I till exempel Stor-
britannien fungerar offentliga bostadsforetag pd bostadsmarknaden som en
garant for svaga grupper, vilket innebdr att de dgnar sig at att uppldta social
housing-bostider. I motsats till Storbritannien ses inte privatisering av offentliga
bostadsforetag som ett problem i vart grannland Danmark eftersom offentligt
dgda bostdder uppfattas som en viktig del i den danska vilfirdsstaten. Det inne-
bir att det inte finns ndgra tendenser i Danmark, eller i Sverige, som talar for en
utveckling mot en avreglerad bostadsmarknad (Kristensen 2002). Forskningen
pekar istillet pa att bostadspolitiken bor bli mer integrerad med socialpolitiken,
samtidigt som forvaltningsformer och beslutsfattandet decentraliseras. I en del
lander dir offentliga bostadsforetag fatt en forsvagad stillning har antalet exklu-
derade ménniskor pd bostadsmarknaden 6kat (Kristensen 2002).
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Den stora frdgan inom forskningen dr hur man ska kunna kombinera kommu-
ners styrning med en effektiv och oberoende bostadsforvaltning. Kintrea (2006)
ar en av manga forskare som anser att offentliga bostadsforetag behover demo-
kratiseras genom att bland annat den operativa bostadsfoérvaltningen far utokat
inflytande i strategiska beslut. Det betyder bland annat att kommunens involvering
endast ska vara utvirderande och overvakande av bostadsforetagen. Ett sitt att
mojligen 16sa problemet dr att kommunen stiller krav via kontrakt pd att fastig-
hetsbolagen ska involvera sig i fornyelseprojekt och skota forvaltningen med hog
standard, affirsmidssighet och kundmedvetenhet. Kommunens uppgift ska sedan
vara att utvirdera verksamheten samt forse bostadsforetagen med incitament for
att vilja involvera olika aktorer i forvaltningen for att 6ka mangfalden (jfr Wolters
2004; Kristensen 2002).

Att forbittra stadsbornas livsmiljo och servicenivd kriver bland annat nya meto-
der for att engagera medborgarna. Kommunpolitikens roll kan bli att formedla
det goda exemplet som beskrivs utifrdn att byggande och forvaltning alltid ska
préglas av brukareinflytande med ett 1dngsiktigt perspektiv (Lim 1998). I forsk-
ningen diskuterar man behovet av att anvinda sig av informationssystem som
dokumenterar och vidareformedlar kunskap till det politiska etablissemanget. Det
kan handla om att dokumentera och utvirdera olika boendes hushéllsbehov for
att forstd framtidens behov (jfr Kristensen 2002; Priemus & Dieleman 2002). Forsk-
ningen betonar dven att den offentliga hyressektorn satsar pa att klara av sin roll
att vara effektiv, erbjuda hog kvalitet och vara ett sikerhetsnit for svaga grupper.
Det kan skapa problem nir offentliga bostadsforetag utvecklas negativt som till
exempel i Storbritannien, dir som ndmnts tidigare offentliga bostader haller ldg
kvalitet (MacKay et al. 2003; Matznetter 2002).

Mainga forskare lagger stor vikt vid att offentliga bostadsforetag garanterar bosta-
der till svaga grupper i samhallet. Andra forskare anser att man maste understryka
att offentliga bostadsforetag har andra uppgifter att ta hand om &n att se till att
lagenhetsbehovet for svaga grupper blir tillgodosett. Nagra saker som lyfts fram
ar att offentliga bostadsforetag ska vara professionella utvecklare, hoja kvaliteten
pa bostdder och miljo, foregd med gott exempel, arbeta mot segregation, gynna
byggande och nyproduktion samt verka med ett livscykelperspektiv. For att alla
perspektiv ska fd utrymme i bostadsforetagen behovs en strategi som markerar
vikten av att anvdnda sig av nya samverkansformer. Det kan innebira att kom-
mun, néringsliv, nyckelpersoner och hyresgaster tillsammans har mojlighet att
péaverka utvecklingen for att fa fram langsiktigt hdllbara l6sningar (Lujanen 2004;
Vestergaard 2004).
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3.1.4 Organisationsutveckling

Det finns en del forskare som havdar att framtiden for offentligt bostadsigande
ser dyster ut. Behovet av en offentlig hyressektor kan komma att minska genom
att marknadskrafter mer och mer styr investeringarna samtidigt som inkomst-
forbattringar gor att fler ménniskor vill 4ga sin bostad. Om den offentliga hyres-
sektorn ska kunna behalla sin position och utvecklas framat s behovs det storre
satsningar dn idag (Heijden, 2002).

Moderna offentliga bostadsforetag kopierar och anvdnder sig av forvaltnings-
metoder frdn det privata niringslivet. Idag dr det en realitet att offentliga bostads-
foretag styrs strikt affirsmassigt utan ndgon form av bidrag frén stat eller kommun.
New public management ér ett begrepp som omnamns i forskningen och beskri-
ver utvecklingsfaktorer for offentliga bostadsforetag (Walker 2001). Utvecklings-
faktorerna kan sammanfattas i sju punkter for framgéng i den nya new public
management-eran. Genom att decentralisera férvaltning, konkurrensutsitta verk-
samheten, ta intryck i styrning och ledning fran det privata niringslivet, forespraka
sparsamhet, ha full insyn samt utfora uppfoljning och métning av hur uppsatta
mal uppnds kan offentliga bostadsforetag utvecklas. Framst handlar new public
management om att styra upp budget och redovisningsomradet for att effektivi-
sera verksamheten vilket leder till besparingar, omorganisationer, forbéttringar
av kvalitet, okad produktivitet och effektivitet samt forbéttrade arbetsrutiner och
beslutsprocesser (Walker 2001).

Debatten inom offentlig bostadsforvaltning dr fortfarande levande ndr det géller
att privatisera, kopa in tjanster eller finna nya organisationsformer for att effektivi-
sera, bibehalla och utveckla verksamheten. Vissa forskare pekar pd att privatisering
av lokal forvaltning dr bra ur bade ett personalperspektiv och ett hyresgéstpers-
pektiv med goda exempel som 6kad service, vilbefinnande hos personalen och
forbattrad effektivitet (Hetzel 2004). Andra forskare argumenterar for privatdrivna
samhallsorganisationer (social foretagsamhet), vilket innebdr att man anviander
marknadsstyrning av privatdrivna organisationer med sociala mél (Lovatt 2004).

Det finns dven en del forskare som vinder sig mot en privatisering av offentliga
bostadsforetag. Fragan som kan stéllas dr om privatiseringen verkligen ger 6kad
effektivitet och vilken samhillsgrupp som gynnas? Innan mer forskning som be-
visar motsatsen finns tillgdnglig bor bostadsforetagen fortsitta att arbeta med att
kombinera offentliga mal med marknadsmassig forvaltning (Collier 2003). Olika
alternativ att forvalta bostadsforetag kan vara att outsourca delar av eller hela
forvaltningen eller alternativt driva hela eller enbart delar av forvaltningen i egen
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regi. Det finns ingenting inom forskningen som tydligt bevisar att det finns en
enda framgéngsrik modell f6r forvaltning utan istillet framgar det att det ar av
stor betydelse att bostadsforetagen fortlopande utvirderar forvaltningsalternativ
i riktning mot en hogkvalitativ och kostnadseffektiv organisationsmiljo.

Offentliga bostadsforetag har ett krav pa att de ska folja lagen om offentlig upp-
handling (LOU) vilket i en del fall kan fa en negativ konsekvens eftersom det
forsvarar partnerskap och andra lingtgdende samverkansformer som kan bli
viktiga ur bade ett kostnadsperspektiv och ett kundperspektiv. Affirsmassiga for-
valtningsmetoder behover sdttas in och anpassas till det sociala sammanhanget
for att undvika sidoeffekter. Exempel pé sidoeffekter som kan uppstd nir offentliga
bostadsforetagen blundar for sitt sociala ansvar ér délig utveckling av prisvirda
bostdder, hogre hyror samt farre lagenheter till riskhushall (se t.ex. Collier 2003;
Gruis et al. 2004; Priemus 2003).

En del forskare varnar for att bostadsforetag med for stort socialt ansvar och po-
litiskt styrda ledningsdirektiv hammar utvecklingen genom ineffektivitet och for
langt avstand mellan beslutsfattare och de som skoter den dagliga verksamheten.
I manga av dagens bostadsforetag har det blivit en trend att decentralisera forvalt-
ningen for att effektivisera och 6ka kvaliteten. Manga forskare hivdar att en effek-
tiv forvaltning dr beroende av ndrhet mellan beslut och operativ forvaltning. Det
innebdr att inflytandet mdste vila pa dem som dagligen jobbar med service och
lokal forvaltning. En kundnira decentraliserad organisation ger en forbattrad for-
staelse for vad verksamheten behover samtidigt som den dven har en positiv
effekt for ansvarstagandet bland frontpersonal (jfr Franklin 2000; Johansson 1998).

Satsningar inom offentliga bostadsforetag har de senaste aren i varierad omfatt-
ning gatt ut pa att forindra bostadsforetagens strikt indelade organisationsstruk-
tur. Det innebdr att den funktionsindelade verksamheten utvecklats till att bli mer
processtyrd for att man ska uppna flexibilitet gentemot kunders behov och for-
vantningar. Bland annat foresprdkar modern ISO-certifiering en processbaserad
forvaltning for att verksamheten standigt ska strdva mot att forbéttra kundkvali-
teten (Sharp et al. 2004). Bygg- och bostadsforetagen har varit diliga pa att ISO-
certifiera sig. Istillet har bostadsforetagen valt enklare system med mindre krav
pd miljo- och kvalitetssikringsarbetet. Enklare system for miljoarbetet (miljo-
diplomering) omfattar till exempel regler om killsortering och inkluderar inte i
ndgon storre utstrackning regler och riktlinjer for energi- och vattenférbrukning.
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Forskningen askddliggor olika kriterier for att lyckas med en processtyrd verk-
samhet for forbattrad kundkvalitet, vilket innebér teambaserat arbete, métning
av prestation, processtinkande och kommunikation. Det finns ett behov av stra-
tegiskt tinkande nar det géller forvaltning av offentliga bostadsforetag for att under-
latta fornuftiga investeringar. Det betyder att verksamheten har ett behov av att
utvecklas samtidigt som de sociala malen uppfylls. Ett resultat av att moderna
offentliga bostadsforetag blivit mer inriktade pa vinst med mindre politisk styr-
ning och storre sjdlvstandighet &r att det stills nya krav pa att finna strategiska
l6sningar for att utveckla bolagens tillgangar (Sharp et al. 2004).

En storre sjilvstandighet for de offentliga bostadsforetagen har fatt forskare att
betona vikten av tydliga strategimodeller for att effektivisera och forbittra dialo-
gen med dgarna, det vill siga kommunen. Forskningen visar att strategimodeller
kan anvindas och bli mer anpassade eftersom bostadsforetagen ar daliga pa att
forverkliga organisationens langsiktiga vision i den dagliga verksamheten (jfr Gruis
2003; Straub 2004). En kreativ organisation tillater personalinflytande dér led-
ningens viktiga uppgift dr att vara stddjande och stirkande av den interna kul-
turen (Sheffield & White 2004). Decentraliserade mal och visioner kan formas i
samspelet mellan hyresgdster och frontpersonal. Det betyder att frontpersonalen
anvinder sig av kunskap som férmedlas via den dagliga kontakten med hyresgis-
terna (Saugéres et al. 2000). Det dr intressant att lyfta fram vilka framgéangskrite-
rier forskningen betonar for att man ska na organisationsutveckling inom offent-
ligt bostadsforvaltning. For att lyckas med detta handlar det om att decentralisera
verksambhet, anvinda sig av affirsmissiga forvaltningsmetoder anpassade till det
sociala sammanhanget och se till att verksamheten dr processtyrd. Olika forskare
podngterar olika utvecklingsfaktorer, vilket tyder pd att det behovs ett samordnat
ledningssystem.

3.1.5 Natverk och brukareinflytande

Ett problem f6r manga moderna bostadsforetag ar hur man ska kunna halla sig
inom kirnverksamheten samtidigt som man ska mota kundernas behov. Tvé olika
framtidsscenarier for fastighetsforvaltare beskrivs. Scenario ett beskriver en sats-
ning pa sidoverksamheter som kan sammanfattas med en stor satsning péd det
sociala kapitalet via partnerskap som samarbetsform vid sidan om fastighets-
baserad service. Scenario tvad beskrivs som en renodlad fastighetsbaserad bestal-
lareorganisation med call-center. Det finns forskning som tyder pa att scenario
tva dr troligast i framtiden eftersom scenario ett kraver for stora resurser samti-
digt som partnerskap ar ett svart sitt att arbeta efter (Walker 2000). Det finns
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dock andra forskare som argumenterar for att satsningar pd sidoverksamheter
och boendeinflytande leder till langsiktig utveckling och goda resultat for bostads-
foretagen.

Problemet med brukareinflytande dr att avgéra vem som far delta samtidigt som
aktiviteten dr kostnadskrdavande. Det finns dven ett grinsdragningsproblem
mellan projekt som behover boendeinflytande och projekt som lampligast skots
sjalvstandigt av den egna forvaltningen (Moseley 2002). Undersokningar i Stor-
britannien pekar pd en utveckling at motsatt hll, det vill siga mindre nétverks-
och brukareinflytande som ett resultat av for stora resursbrister inom offentligt
dgda bostadsforetag (Malpass 2001). Det finns en del forskning som betonar att
hyresgdstinflytande i férvaltning leder till en effektiv organisation med nojdare
kunder (Hickman & Reid 2002). And4 ar det fi organisationer som satsar fullt ut
pé hyresgastinflytande eftersom det anses vara svirhanterligt och dyrt (Malpass
2001; Moseley 2002; Walker 2000).

Hyresgistinflytande kan generera en lirande organisationsmiljo som leder till
organisationsforbittringar och nojdare kunder. Det innebér att brukare maste fa
mojlighet att delta i lokala planeringsprocesser. Ndgra sammanfattande punkter
som forskare havdar att brukarinflytande medfor ar forbattrad kvalitet, 6kad kun-
skap, effektivare forvaltning, minskad risk for konflikter samt firre besvikelser
bland kunder (Hickman & Reid 2002; Owen 2002). Den 6kade kunskapen kan
hjilpa bostadsforetaget att forbattra rutinerna. En forutsittning ar att nya inforda
riktlinjer och rutiner kommuniceras ut till bide kunder och personal. For att 6ka
mojligheterna till brukarinflytande bor forvaltare ta ansvar och lita hyresgaster
medverka i beslutsprocesser. Ett viktigt steg dr att bostadsforetaget stirker for-
valtarnas identitet, reglerar den egna verksamheten och arbetar for att forbattra
hyresgdsternas ansvarstagande (Flint, 2004 ).

Genom att kombinera den egna kdrnverksamheten med andras kan bostadsfore-
taget skapa komplexa nitverk som gynnar flexibilitet och kompetens, vilket i sin
tur gynnar kunderna genom att deras behov battre tillgodoses. Nitverksorgani-
sationen kan vara framtidens 16sning for att 6ka kompetensutbytet mellan olika
aktorer. Engagemang i aktiviteter som inte direkt har att gora med den lopande
forvaltningen dr grundliaggande for att bland annat fa igdng partnerskap och sti-
mulera till lokalt engagemang (Smeets & Dogge 2004). Det finns flera goda exem-
pel pa hur viktig nétverksstyrning dr for att forandra stadsomraden. Med nit-
verksstyrning avses att kommunen soker samarbete med olika kommunala, stat-
liga och privata aktorer for att fordndra stadsdelar och bostadsomraden (Lied-
holm & Lindberg 2006). Samarbete och engagemang for att fd in olika aktorer i
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den lopande forvaltningen ér viktigt ur ett bostads- och myndighetsperspektiv.
Perspektiven beskrivs som att bostadsforetagens engagemang utanfor den dagliga
verksamheten stirker bostadsomradena i riktning mot ett béttre samhélle (Harris
2004). Forskningsdiskussionen kan sammanfattas med att det ar av stor vikt att
brukare och olika verksamma aktorer i bostadsomrddena fir utrymme i plane-
rings- och forandringsprocesser.

3.1.6 Kompetens och information

Kompetensutveckling inom offentligt bostadsféretagande genom utbildning och
information ar viktiga nyckelfaktorer for att nd utveckling. Forskningsdiskussionen
argumenterar for att kompetensbehovet inom bostadsforvaltning bor fyllas med
personer som har social kompetens, dr duktiga problemlgsare, flexibla och som
har blandad kunskap frén olika discipliner. Sarskilt framhélls de kommunikativa
egenskaperna som betydelsefulla (Liedholm & Lindberg 1998). Frontpersonalens
kompetensbakgrund i bostadsforetag bestdr idag ofta av médnniskor med olika
praktiska yrkesutbildningar (Bonetti 2004). For att utveckla offentligt bostads-
foretagande vidare foreslds en gemensam idéverkstad med uppf6ljning av for-
andringsprocesser i ndra samarbete mellan extern utvirdering, forskare, ledning
och andra medarbetare (jfr Bonetti 2004; Coatham 2004).

En del forskare tycker att bostadsforetagen behover tillfora ny kunskap och kom-
petens, bland annat framhalls det i forskningen att utvarderingar ofta blir be-
skrivningar istillet for djupa analyser. For att komma tillrdtta med bristen pa
kvalitativa utvarderingar krivs det att offentliga forvaltningar prioriterar uppfolj-
ningsarbete. Ett sitt att gora det dr att anvanda sig av kriterierna i new public
management (se tidigare) som betonar behovet av att tydligare méata bostadsfor-
valtningens prestation kopplat till vilfirdsmalen (se t.ex. Kemp 1995). En del fors-
kare héller med om bristen pa uppf6ljning och hénvisar till de senaste artionde-
nas stora omvilvningar inom offentlig bostadsférvaltning. Punkter som lyfts fram
ar att kommunerna inte foljer uppsatta mal, dalig uppfoljning av hur olika verk-
samhetsmal paverkar bostadsforvaltningen, avsaknad av analys av hur politisk
styrning fungerar samt en stor brist pa kritiskt tinkande i olika arbetssituationer
(Redmond, 2001).

Informationssystemen har forandrat bostadsforvaltningen och blivit en viktig
utvecklingsfaktor. Datorbaserade informationssystem underlittar kontroll, regist-
rering av tillgdngar, virdering av fastigheter samt matning och utvirdering av
prestationer. Datorbaserade hjdlpmedel for den lokala forvaltningen har lett in
offentliga bostadsforetag i en ny utvecklingsfas. Utvecklingstrenden ar tydlig och
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numera sker felanmailan i stor utstrackning via internet. Idag kan den operativa
kundnira organisationen anvinda sig av enkla datorsystem och handdatorer som
underldttar kontroll och effektiviserar olika aktiviteter. Den tekniska utveckling-
en gdr i rasande fart och har flera positiva faktorer pa den kundnira organisatio-
nen som till exempel utvecklar aktiviteter, haller ihop foretaget, samt underlattar
utvirdering och uppf6ljning (Deakin, 1998). For att servicetjdnster i bostadsbolag
ska kunna utvecklas krivs en stindig satsning pa kompetensforbattring. Det hand-
lar om att bredda kunskapen och foérenkla informationssystem for att underlitta
beslutsprocesserna.

3.1.7 Sammanfattning

Avsnittet fornyelse av utsatta bostadsomrdden handlar om varfor bostadsomrdden
utvecklas negativt samt vilka metoder bostadsforetagen kan anvianda sig av for att
lyfta utsatta bostadsomraden som exempelvis har problem med sliten fysisk miljo,
socialt utanforskap, kriminalitet och stort bidragsberoende. Forskningsdiskus-
sionen erbjuder manga olika l6sningar som gar ut pd att dstadkomma en forand-
ring genom fysisk fornyelse, niatverksplanering, lokal férankring, nya upplatelse-
former och decentraliserad lokal férvaltning. Man kan konstatera att det finns ett
behov av en samlad ledningsstrategi ddar man kan utga fran bostadsomrédets be-
hov som ett instrument for att hjdlpa till att hoja boendekvaliteten i utsatta bo-
stadsomraden.

Avsnittet politisk styrning visar pa avpolitiseringens konsekvenser for offentliga
bostadsforetag. Forskningsdiskussionen belyser problematiken med hur offent-
liga mal kombineras med marknadsmissiga mal samtidigt som diskussionen om
privatisering fortgar. Forskningsdiskussionen poéngterar vikten av att nya sam-
verkansformer anvinds for att man ska fa med olika aktorer i beslutsprocesserna.

Avsnittet organisationsutveckling handlar om olika organisationsstrategier for att
nd effektivitet och utveckling. Olika forvaltningsformer diskuteras i forskningen,
till exempelvis privatisering, bestillareorganisation och forvaltning i egen regi.
Forskning visar att det dr viktigt att offentliga bostadsforetag har en nirhet mel-
lan beslut och praktik, att forvaltningen dr processbaserad, att metoder for att
implementera mal finns och att forvaltningen skots affarsmassigt. Det intressanta
dr att en stor del av forskningen betonar vikten av att satsa pa ledning och strate-
gisk utveckling av affirsstodjande servicefunktioner som ér kundorienterade.
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Avsnittet nétverk och brukareinflytande handlar om hur bostadsforetaget kan ut-
veckla samarbetsformer for att utveckla den egna verksamheten. Hyresgistinfly-
tande i forvaltningen kan legitimera dtgérder, forbattra kunskapen om vad som
behovs och framforallt forbattra relationen mellan bostadsforetaget och kunden.
Kundinflytande ér dven viktigt ur ett myndighetsperspektiv genom att offentliga
bostadsforetag via sin kunskap och engagemang jobbar mot ett bittre samhdlle.
For att forbattra kunskap och utveckla bostadsforetaget finns det ett behov av
aktorssamverkan och partnerskap. Forskningsdiskussionen framhaller att verk-
samheten ska utga fran brukareperspektiv, vilket innebdr att kundbehovet sitts i
centrum ndr man fattar beslut.

Avsnittet kompetens och information ér ett forskningsavsnitt som framforallt fram-
héller bristen pa fungerande uppf6ljning av verksamheten inom offentlig bostads-
forvaltning. Uppfoljningsrapporter har ofta visat sig bli beskrivningar istéllet for
djupa analyser, och de erfarenheter som genereras i utvirderingar genomfors da-
ligt i bostadsforetagen. Datorsystem med ett utvecklat informationssystem kan
effektivisera och forbittra den lokala forvaltningens beslutsprocesser och utvir-
dering. Det har dven stor betydelse att bostadsforetagen arbetar aktivt med att
forbattra informationen och hoja den egna kompetensen. For bostadsforetagen
handlar det om att lyssna och samverka med aktorer i bostadsomraden.

Det har framkommit att det finns manga olika l16sningar pa de problem som lyfts
fram i forskning om offentlig bostadsforvaltning. Det saknas dock en tydlig och
samlad diskussion for presenterade utvecklingskriterier. Samtidigt dr service inte
sarskilt uppmarksammat bland bostadsforskare. Naturligtvis beror forskare ser-
viceperspektivet i olika sammanhang men det finns ingen samlad bild av vilka
kriterier eller fokusomréden som &r viktiga. For att utveckla diskussionen, foresla
nya idéer och kunna forsta MKB Fastighets ABs organisationsforandring har nya
utgdngspunkter inhdamtats fran tjansteforskningsfaltet service management. Ser-
vice management har visat sig vara synonymt med en del av de olika losningar
och utvecklingskriterier som presenteras i forskning inom offentlig bostadsfor-
valtning. Nagra exempel pa gemensamma centrala utgdngspunkter som presen-
terats inom offentlig bostadsforskning och tjansteforskningsfiltet service mana-
gement dr decentraliserad organisationsmodell, processtyrd organisation och re-
lationsinriktad strategi.
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3.2 Principer inom service management

3.2.1 Introduktion

Diskussionen inom offentlig bostadsforskning poingterar vikten av att finna en
lamplig organisationsform och samarbetsform med kunder och aktorer for att
verksamheten ska utvecklas. Det har konstaterats att offentlig bostadsforskning i
begrinsad omfattning beror olika kriterier for serviceutveckling. Det betyder att
det saknas en samlad bild 6ver vilka kriterier eller fokusomraden som ér viktiga i
det sammanhanget. Service management ér ett tjiansteforskningsfilt som betonar
vikten av kundorientering, samverkan och decentraliserad processtyrd organi-
sation med service som absolut viktigaste drivkraft for affarsverksamheten och
ledningsstrukturen i foretaget. Det betyder att service management kan anviandas
som ett utvecklingsinstrument som sammanfattar viktiga utgangspunkter for
serviceutveckling. Nedan kommer centrala principer inom service management
att beskrivas i ett teoretiskt avsnitt.

3.2.2 Ledningsstruktur for service

Kunskapsfiltet service management har sin bakgrund i tjansteforskningen. Service
management fokuserar pa ledning och strategisk utveckling av affirsstodjande
servicefunktioner som dr kundanpassade. Synsittet utgdr fran att det inte ar bytet
som dr viktigast med marknadsforingen utan sjilva affirsforbindelsen eller kund-
relationen som uppstar.

Gronroos (2002) definierar service management pa foljande sitt:

Service management dr att forsta det virde som kunder erhaller genom att konsumera
eller utnyttja en organisations erbjudanden, och att férstd hur tjanster, ensamma eller
tillsammans med information, varor eller andra materiella ting bidrar till detta virde;
ocksd att forstd hur upplevelser av totalkvalitet i en kundrelation frimjar detta virde
och hur det utvecklas med tiden. (Grénroos 2002, sid. 217).

Det betyder att en organisations samtliga kundaktiviteter maste behandlas fran
ett helhetsperspektiv dir det totala vdardet av serviceerbjudandet ar beroende av
produktens kvalitet, varje enskilt kundméte och hur kunden upplever att organi-
sationens aktiviteter fungerar tillsammans.
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Forskningen har framforallt tillimpats i bank- och resebranschen (Gronroos 1998).
En stor del av forskningen har kopplats till foretag som erbjuder enkla tjanster, till
exempel snabbmatsrestauranger och verksamheter som dr extremt konkurrens-
utsatta. Det innebdr att branscher dir service managementkonceptet har fatt sitt
genomslag dr branscher som standigt tvingas utveckla sina serviceerbjudande for
att finnas kvar pa marknaden (se t.ex. Normann 1998). Service management har
sin forskningsbakgrund i USA men har under 1980-talet vixt sig stark i Sverige
med den s kallade nordiska skolan med betoning pa kundrelationer (costumer
relationship management) och kvalitativa forskningsmetoder med fallbeskrivning-
ar (Gronroos 2002; Normann 2000; Gummesson 2002). Sjdlva kidrnan i nordiska
skolan dr att foretagen inte ska utgd frdn bytesperspektivet utan istillet ligga
fokus pa ett mer lingtgdende relations- och affirsforhéllande. Forskningens
applicerbarhet i det fastighetsvetenskapliga sammanhanget dr aktuellt eftersom
bostadsforetagen visar upp ett stort intresse for att utveckla sitt serviceerbjudan-
de och sina kundrelationer. Olika sociala omstidndigheter gor bostadsmarknaden
speciell eftersom kunder inte dr speciellt rorliga, till skillnad frén turism- och
restaurangbranschen diar kunden enkelt kan byta leverantor frén en dag till en
annan. Hogberg & Hogberg (2000) dr nagra av fa som diskuterar kunddriven
bostadsforvaltning och belyser vissa av de aspekter som ar viktiga i relationsmark-
nadsforing och tjansteforskningsfiltet service management.

3.2.3 Kundorientering

Ett stort problem i dagens tjansteforetag dr att foretag ofta fraimst betonar funk-
tionskvalitet fore upplevd teknisk kvalitet samtidigt som bra service framstills
som maingden tillgdngliga tjanster for kunden. Kunder i ménga olika tjanste-
branscher blir ofta forst Ilonsamma efter en tid da de gjort upprepade inkop. Det
innebir att relationsperspektivet blir viktigt for att forstd kundens behov pa
ldngre sikt och skapa ekonomisk effektivitet (Gronroos 1998; 2002; Wodwall 2001).

En stark och dynamisk servicekultur har stor betydelse for foretagets framgang.
Det handlar om att ta till sig och forstd kundens bytesprocesser, vilket innebir att
kunders beteenden behover kartliggas med avsikt att foretagets interna forand-
ringsprocesser anpassas efter kundernas behov. Kunder gar in i olika livsfaser sam-
tidigt som foretaget forindras med bland annat ny frontpersonal. Det innebar att
foretagets produkter stindigt maste befinna sig i en fordndringsprocess och att
frontpersonalen mdste vara lyhord for hur kundbehoven forandras over tiden.
Foretaget bor se kunden som individer med olika speciella egenskaper. En ut-
gangspunkt kan vara att se relationen mellan kund och leverantor som ett part-
nerskap diar malsattningen ér att skapa ett win-win-forhéllande (se avsnitt: 3.2.8)
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for bada parter (Edvardsson & Enqvist 2002; Roos 1999). Ett annat exempel ér att
fa kunden att bidra i produktionsprocessen. Till exempel har IKEA bade lyckats
med win-win-férhéllande och att fa kunden som deltagare i produktionsproces-
sen, genom att kunderna i varuhusen erbjuds barnpassning och mat samt sjdlva
transporterar och sitter ihop sina produkter.

Hogberg och Hogberg (2000) betonar vikten av att uppmuntra och ge kunderna
en mojlighet till dialog for utveckling av bostadsforetagets kunderbjudande
(serviceerbjudande). Kunddialogen blir pa detta sitt avgérande for om bostads-
foretaget ska kunna tilligna sig kunskap om vilka dtgarder som limpar sig i sam-
manhanget.

3.2.4 Servicestrukturen

Alla delar i ett servicekoncept méste analyseras for att foretaget inte ska riskera
att forlora helhetsperspektivet. Det betyder att foretaget utvirderar hela kund-
processen i avsikt att forstd samband och hur aktiviteter forhaller sig till varandra.
Att ta bort delar av serviceerbjudandet kan fi svira konsekvenser nir kunder inte
ar forberedda. Foretaget kan dérfor behova bygga upp fortroenden och tillhanda-
halla enkla organisationssystem som kunden forstar (se t.ex. Harness, 2004;
Howells 2004). Det finns tydliga bevis i forskningen pa att foretag med hjilp av
information kan styra kunders val till att gynna organisationens aktiviteter. For
ett foretag kan det betyda att man upplyser kunder om vilka tider som &r bist att
kontakta foretaget. Tanken &r att foretagets kunder pa sa sitt kan slippa ldnga
vantetider med risk for stor kundirritation. Ett foretag maste darfor vara flexibelt
och véga ta beslut som utmanar gamla traditioner som varken gynnar kund eller
foretag (Klassen & Rohleder 2004).

For att forstd den komplexa miljé som en kundrelation innebdr kan foretaget
skapa ett samordnat ledningssystem som tar hand om helheten, vilket kan inne-
bira ett behov av ett integrerat ledningssystem/kvalitetssystem som omfattar hela
verksamheten. Ofta lyfts olika kvalitetssystem (ISO-certifieringar, balanserade styr-
kort, TQM och USK m.fl.) fram som l6sningar pd styrningsproblem i forsknings-
litteraturen (se t.ex. Thomsen et al. 1996). Det gemensamma i kvalitetssystemen
och kirnan i olika ledningssystem ir sjalva malarbetet och att kunden sitts i
centrum. Det innebdr att foretaget formar relevanta, mitbara mal och systema-
tiskt foljer upp dem for att standigt forbdttra foretagets serviceerbjudande. Att
kundorienterade foretag sitter kunden i centrum ér ingen nyhet men att dven
inbegripa interna kunder och leverantorer dr en utveckling av kvalitetstinkandet
(Persson & Rydell 1997).
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Det dr betydelsefullt att dskadliggora for kunden att foretaget anstrianger sig och
tycker kundkvalitet dr viktigt. Foretaget behover darfor satsa pa att enkelt kom-
municera ut till kunden vilka satsningar som gors via till exempel olika kvalitets-
system och certifieringar (Nylander et. al. 2002). Att f6lja upp och mata olika for-
andringar av serviceerbjudanden och hur de péverkar kunden ar avgorande for
att skapa forstaelse infor vilka prioriteringar som ir viktiga i organisationen. Det
innebdr att det behovs branschgemensamma sitt att beskriva de produkter eller
tjanster som bostadsforetagen producerar och levererar. Utgdngspunkten i kvali-
tetssystem dr kundens krav och behovet av att anvinda sig av extern utvirdering
for att oka trovirdigheten (jfr Karapetrovic 2001; Nylander et al. 2003; Odengren
1999). Det finns dock forskning som hivdar att olika kvalitetssystem har behov av
att branschanpassas for att det ska vara meningsfullt och enkelt att kontrollera
med de speciella forutsattningar som till exempel rader i bostadsforetag (Nylander
et al. 2003).

Kvalitetssystem dr ett bra sétt att forbattra verksamheten och kommunicera ut till
kunder vilka satsningar som gors. De mest innovativa foretagen mater flera olika
mjuka faktorer for att viardera ny kundservice. Det gdller att kombinera finansiella
utvirderingsmdtt och anstilldas uppfattning med kunders upplevelser for att kunna
ge en heltickande forstdelse for vad som fungerat bra respektive daligt i foretagets
olika funktioner. Sammanfattningsvis kan ett kvalitetssystem beskrivas som en
dokumenterad struktur som foljer processen att marknadsfora, utveckla, produ-
cera och leverera konkurrenskraftiga produkter eller tjdnster. Avsikten blir dd att
forbittra foretagets mojligheter att fortleva med bittre forutsdttningar. Persson &
Rydell (1997) menar att foretagets bonus ofta blir en forbittrad arbetsmiljo och
mer motiverade arbetare.

Det giller for foretaget att forsta hur servicestrukturen hinger ihop och péverkar
kundens slutprodukt. En gemensam forstaelse inom organisationen foér kund-
processens aktiviteter kan underlitta stod och informationsutbyte mellan olika
delar av foretaget vid kundmoten, upphandlingar, resultatmétningar och jim-
forelser for att tillgodose och 6ka kundernas kvalitet. Det innebdr att foretaget
utvecklar supportfunktionen i samrdd med utvecklingsarbetet i kundprocessen.
Supportfunktionen, eller business support som det ocksd kallas, dr ett begrepp
som forekommer inom bade facility managementforskning och service manage-
mentforskning. Betydelsen ar inte sjilvklar men de flesta forknippar begreppet
med markservicen till kirnverksamheten, eller majligen skotsel och samordning
av stodfunktioner till kirnverksamheten (se t.ex. Atkins & Brooks 2005).
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3.2.5 Decentraliserad organisation

En grundliggande utgangspunkt inom tjansteforskningsfiltet service management
ar att foretaget ska anvinda sig av decentraliserade beslutsbefogenheter. Det inne-
bir att ledningen fattar strategiska beslut och att beslut inte flyttas mellan olika
nivder (Gronroos 2002). Det finns forskning som analyserat hur organisationens
ataganden paverkar frontpersonalens uppratthallande av service och deras kinslo-
missiga involvering i arbetet. Resultatet av denna forskning visar att det ar viktigt
att forsta vilka faktorer som péverkar personalens beteenden samtidigt som led-
ningen maste arbeta aktivt med intern marknadsforing for att forsikra sig om att
kundbemétandet blir framgéngsrikt. Syftet med intern marknadsforing ar att fa
frontpersonal att forstd foretagets serviceerbjudande och hur det personliga age-
randet paverkar foretagets kundrelationer (Keleman 2004; Malhotra 2003).

Det finns tydliga signaler i forskningen f6r hur avgorande frontpersonalens be-
teende dr for kundens servicekvalitetsuppfattning (se t.ex. Andrew et al. 2001).
Det dr av stor betydelse att frontpersonalen samlar in information nir kund-
relationen upphor for att ledningen av foretaget ska fa kunskap om vilka metoder
och strategier som kan anviandas for att vinna tillbaka kunden och behalla 6vriga
kunder. Ett system for kontinuerlig insamling av kundinformation behéver
byggas upp for att ge ledningen information om eventuella ngdvindiga férand-
ringar (Michalski 2004).

Restaurangbranschen ir ett exempel som lyfts fram i forskningen och visar pa ett
starkt samband mellan kunders tillfredsstillelse och uppfattad servicekvalitet,
vilket innebir att kundens besoksfrekvens drastiskt hojs nar kunden dr néjd (Tam
2004). Personalens sociala kompetens och servicekompetens paverkar kunden
oavsett vilken serviceverksamhet det handlar om. Det dr viktigt att frontpersona-
len dr medveten om att man sander ut signaler och budskap som kunden berérs
av (se t.ex. Harris & Flemming 2005). Forskning visar att utbildningsnivdn inom
serviceyrken ofta dr 1dg och att en hogre utbildningsgrad kan ge serviceyrken en
forbattrad status och utvecklingspotential (Illeris 2002).

Flera olika perspektiv (anstillda inom olika nivder i foretaget) behover delta i
planeringen av serviceprocesser. Nar manga perspektiv far utrymme i diskussio-
nen utvecklas innovativa losningar som forbéttrar foretagets position och service
gentemot kunderna. Det giller att tillimpa personalinflytande i alla situationer
som kan pédverka foretagets kundrelation och utveckling av serviceerbjudandet
(Ramirez 2004). Det dr viktigt att kunderna kan paverka, tycka till eller fordndra
foretagets serviceerbjudande att motsvara efterfragad service och forvintningar.
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Det handlar om att bygga upp ett omsesidigt fértroende med och en 6ppen dialog
mellan kunder och frontpersonal (se t.ex. Abramovici 2004). Forskningen
betonar vikten av att trina frontpersonal i att arbeta serviceinriktat med korrekt
beteende i kundmoten. En kontinuerlig traning kan pa detta sétt stirka kvaliteten
i foretagets tjanster (Grove 2004).

3.2.6 Kunden i centrum

Olika forskare lyfter fram olika kriterier for att sdtta kunden i centrum i organisa-
tionens aktiviteter. Kunden i centrum med decentraliserat ansvar och handlings-
frihet for frontpersonalen &r ett av kriterierna. Det dr dven viktigt att anordna
utbildning som paverkar attityder for personalen, skapa intressanta arbetsupp-
gifter och se till att foretaget arbetar med individuella eller gruppbaserade loner.
Forskningen tar upp vikten av olika beloningssystem eller incitament anvinds.
Om personalen kinner att 16nen, arbetsforhdllandena och karridarmojligheterna
stimmer Overens med forvantningarna okar motivationen markant. Foretags-
ledningen &r i behov av att se personalen som den forsta kunden. Den interna
marknadsforingen och skapandet av en gemensam servicepolicy kan bli avgorande
for hur foretaget lyckas med att sitta kunden i centrum. Det handlar om att indi-
vidualisera kundkontakter, skapa igenkdnnande och 6verraska kunden i service-
situationer genom att ta hansyn till kundens behov och forvantningar (Feurst
2002; Gummesson; 2002; Gronroos 2002).

Maénga olika forskare lyfter fram sanningens 6gonblick som ett avgdrande moment
i hur bra kunden uppfattar foretagets tjanster (Gronroos 1998; Gummesson 2003;
Normann 1998). Med det menas att kunden bedomer tjanstens kvalitet varje gang
ett kundmote sker mellan leverantor och kund. Sanningens 6gonblick ar ett till-
falle for leverantoren att demonstrera kvalitet i sina tjanster for kunden. Om detta
ogonblick inte utnyttjas till foretagets fordel ar sannolikheten stor att foretaget
gar miste om nya affirsmojligheter samt forlorar kunden som positiv marknads-
forare. Inom bostadsforvaltning ar det sjdlva samspelet mellan hyresgéster och
frontpersonal som brukar bendmnas sanningens dgonblick (se t.ex. Hogberg &
Hogberg 2000). For att detta samspel ska bli lyckosamt krivs en bra servicestruk-
tur. Den innebir till exempel att kunden alltid vet vem som dr ansvarig och snabbt
kan ge service vid problem (Danielsson 1995).
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Det dr centralt att organisationen fokuserar pa att oka kvalitet i serviceerbjudandet.
Det kan betyda att foretaget satsar pa att tjansten ska vara palitlig, reaktionssnabb
och tillganglig f6r kunderna. Personalens sakkunskap och bemétande ér betydelse-
fullt. Det handlar dven om att personalen anpassar sig till olika situationer med
ritt sorts kommunikation och bemdétande for att undvika missforstdnd. Forsk-
ningen lyfter fram tillforlitlighet, sikerhet och forstdelse for kundens speciella
onskemdl som betydelsefulla inslag i tjanster med hog servicegrad (Gronroos 1998,
2002; Gummesson 2002; Normann & Ramirez 1995). Det kan handla om att se pa
hela organisationen som ett service managementsystem, vilket innebdr att foretaget
behover identifiera de avgérande framgangsfaktorerna i serviceverksamheten och
se till att det aterspeglas i ledning och foretagskultur. En kunddriven bostadsfor-
valtning utgar frin att organisationen tar kunden pa allvar i samtliga situationer.

3.2.7 Processbaserat arbete

En processtyrd organisation dr ett viktigt inslag i forskningsfiltet service manage-
ment. Foretaget behover i detalj kdnna till organisationens aktiviteter och hur
dessa hanger samman och paverkar varandra. En borjan kan dirfor vara att be-
skriva organisationens processer. En tjansteprocess beskrivs ofta som en kund-
process och en produktionsprocess. Kundprocessen dr de delar i serviceerbjudan-
det som kunden deltar aktivt eller passivt i, det vill sdga servicemotet dar kund
och foretag mots. Produktionsprocessen ér ofta en bendmning pa de delar i ett
tjansteforetag som kunden varken uppmirksammar eller ser. En kundprocess kan
aven delas in i olika operativa uppgifter som tillgodoser kundens behov (Sorqvist
1998, 2000).

En process kan ses som en kedja eller ett nitverk av linkade aktiviteter med en
tydlig borjan och ett tydligt slut. Ett vanligt sétt att se pa processer ar att foretaget
delar in organisationens processer i huvudprocesser och delprocesser, dir till
exempel ett foretags produktion dr en huvudprocess och dess service ses som en
delprocess. Vad som dr vad nar det géller huvudprocesser och delprocesser beror
pd vilket fokus och vilken typ av organisation som diskuteras. Hogberg & Hog-
berg (2000) anser att en huvudprocess i ett bostadsforetag kan vara tak 6ver hu-
vudet for hyresgister (sjilva lagenheten) medan delprocesser dr den service som
erbjuds (trappstiddning, el, vatten, virme, sophdmtning, omradesskotsel m.m.).
Ibland har foretaget stodprocesser, vilket i en bostadsforetagsorganisation bade
kan vara interna och externa resurser som utfor tjanster i bostadsomradet for
bostadsforetagets rakning (mélare, tapetserare, snickare, anldggningsarbetare, trad-
gardsmistare, rormokare m.m.) (Oresten 2000; Hogberg & Hogberg 2000).
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Utformningen av en serviceprocess dr beroende av kundrelationens lingd. Det
innebdr att det finns ett behov av att alla bostadsforetagsorganisationer arbetar
aktivt for att ta reda pa vilka processer som dr viardeskapande for kunden. Det
handlar om att malmedvetet sitta kunden i centrum och forma kundprocessen
efter de behov som behover tillfredstillas med avsikt att maximera virdet for kun-
derna (Hogberg & Hogberg 2000). Verksamheten kan kontinuerligt anvinda sig
av processanalys for att systematiskt gd igenom foretagets sitt att arbeta. Det stora
madlet dr att foretaget ska arbeta med ritt saker pd rdtt sitt vilket ar detsamma som
att arbeta pa ett kundorienterat sitt utifrdn kundens behov. Ledningen behover
dérfor stodja och uppmuntra till processanalys och se pé foretagets processer ur
ett langre utvecklingsperspektiv. Det kan behovas en arbetsmodell som omfattar
aktiviteter inom omradet processledning, processanalys och forbattringar. Pro-
cessledning kan till exempel redogora for hur arbetet kan planeras, styras och
organiseras. Processanalys innebir att foretagets processer kartlidggs och virderas
i syfte att lokalisera saker som kan forbittras (Oresten 2000).

3.2.8 Vdrdeskapande i serviceorganisationen

Kundvirde framhalls som en viktig del och beskrivs som den totala férdel kunden
upplever vid en given 16sning i relation till den uppoffring i tid som kunden ar
tvungen att gora (se t.ex. Gronroos 1998). Det fysiska utforandet och service-
strukturen som stodjer tjansteerbjudandet har en viktig del i hur kunden kan
uppfatta och bedoma tjanstens kvalitet. Det handlar om att skapa en servicestruktur
som kunden kdnner sighemma i for att underldtta kund- och leverantorskontak-
ten. Om kundens upplevda virde sjunker blir han eller hon mer 6ppen for andra
alternativ. Och om virdet okar blir kunden mer lojal mot foretaget och dess tjanster.

En utgangspunkt i service managementteori dr att kunden ér en del av den tjdnste-
producerade organisationen (kunden som deltidsanstilld) genom att foretaget
ser kunden som aktiv marknadsforare och en del i serviceerbjudandet. Det inne-
bér att kunden alltid ska ses som en viktig part som inte fir forbises ndr viktiga
beslut fattas (jfr Gummesson 2002; Normann & Ramirez 1995). Det innebdr dven
att samarbetet mellan frontpersonal, stodjande enheter och ledning maste fungera
pd ett kundorienterat sitt. Fokus i tjansteorganisationen bor darfor ligga i sam-
verkansprocesser. Wikstrom et al. (1997) och Hogberg och Hogberg (2000) be-
skriver samverkan mellan olika aktorer som en virdestjirna i vilken foretag och
kund samproducerar varde. Utgangspunkten i virdestjarnan ar kundens situation.
Motsatsen till virdestjarnan anser Wikstrom et al. (1997) vara virdekedjemodellen
dér producenten sjdlvstandigt tillverkar produkten och limnar 6ver den till kun-
den for konsumtion. Virdestjdrnan gar ut pd att foretaget hjalper kunden att ska-
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pa sina egna losningar. Det innebdr att kunden och leverantéren har en stindig
dialog som gar ut pd att "hjdlpa varandra att hjdlpa varandra”. Wikstrom (1996)
menar att bostadsforetagen behover forsta att bostaden i sig enbart dr en liten del
av det totala virde som kunden uppfattar. Wikstrom (1996) syftar till exempel pa
hyresgdstens egen mojlighet att paverka enligt foljande citat.

Hur boendet sist och slutligen blir 4r beroende av vilka egna insatser som hyresgisten
gor inne i bostaden men ocksé av hur han/hon hanterar utrustning i 6vrigt som bo-
stadsforetaget stiller till hyresgistens forfogande. (Wikstrém 1996 sid. 35.)

Att skapa virde innebdr att arbeta i en process som integrerar kunder, medarbetare
och medproducenter (se t.ex. Wikstrom et al. 1997; Normann & Ramirez 1995).
Nedan visas virdekedjan och virdestjdrnan som innebdr sjalvstindig tjanstepro-
duktion respektive produktion i samforstind med kunderna och viktiga aktorer
for kunderna (se figur nedan).

DEN KLASSISKA VARDEKEDJAN
-9

VARDESTJARNAN
Andra medarbetare l Frontpersonal

\ /

Vdrdeskapande
process

7 N\

Leverantorer T Andra hyresgdster

Foretagsledning =—> 4— Hyresgdsten

Figur 3. Fran den klassiska virdekedjan till vérdestjdrnan (efter Wikstrom et al. 1997, sid. 49).

3.2.9 Relationsbyggande

Relationsmarknadsforing ér en viktig del av service management och introduce-
rades av Leonard Berry 1983 och har under senare delen av 1980-talet blivit en
egen forskningsinriktning (Sheth 2002). Forskningen kallar denna inriktning for
customer relationship management (CRM). Relationsmarknader har tidigare haft
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en underordnad roll i marknadsféringen men har mer och mer positionerat sig.
En anledning till det 4r att produkt- och tjanstemarknader blivit mer fragmente-
rade och att kunder mer och mer efterfragar individuella l¢sningar. I motsats till
relationsmarknadsforing tar transaktionsmarknadsforingen inte hdnsyn till om
det dr nya eller gamla kunder, eftersom malet enbart blir att astadkomma enskilda
kop (Gronroos 1998, Wikstrom 1996). Det innebir att relationsmarknadsfoéringen
hivdar att det inte dr transaktionerna som ar viktigast utan de relationer som
anses mojliggora och underlitta byten eller transaktioner (Gummesson 2002).

Relationsmarknadsforingens mal dr att skapa bestdende relationer. Fokus ligger
pd att forbittra och behalla befintliga relationer snarare 4n att skapa nya rela-
tioner. Mélsdttningen dr att organisationens relationer ska vara lonsamma for
foretaget och inbegripa kunder, leverantorer och andra intressenter som dr vikti-
ga for foretagets verksamhet. Gummesson (2002) beskriver relationer som en del
av den minskliga naturen och syftar pd de sociala natverk som bygger upp vért
samhille. Samhillet dr idag extremt beroende av relationer mellan olika aktorer
och om vissa relationer férsvinner skulle virt samhille inte kunna fungera (Gum-
messon 2002). Om organisationen fokuserar pa relationer kommer kundkontak-
ten och varden av kundrelationen att hamna i foretagets strategiska fokus. Det
kan i sin tur bidra till att investeringar och managementlosningar fors nirmare
kundernas kontaktsystem (Normann 1998).

Relationsbyggande kan underlittas genom att foretaget organiserar sig som en
nitverksorganisation for att betona vikten av olika intressen (foretaget, entrepre-
norer, kunder, konkurrenter, ideella foreningar m.fl.), som ett sdtt att 6ka sin kom-
petens och framtvinga ett nirmande mellan organisationstinkande och mark-
nadsforing. I relationsbyggande betonas interaktionsprocessens betydelse for att
nd kundtillfredsstillelse. Om serviceinteraktionen fungerar optimalt skapar fore-
taget ett fortroendekapital, vilket gor att kunden stannar kvar samtidigt som kun-
den dr beredd att vara en positiv imageskapare. Teorin bendmner detta tillstdnd
som ett win-win-forhallande (se avsnitt 3.2.3) vilket innebdr att bdda parter vin-
ner pé att ha en néra relation. Ett annat sitt att beskriva det dr att kunden identi-
fierar sig med de fordelar relationen ger. Om relationen medfor en hog risk for
inblandade parter blir fortroendekapitalet avgorande for om parterna ska moti-
veras att inleda en relation (Blomqvist 1999; Gronroos 2002). Relationsmarknads-
foringens betydelse kan sammanfattas med att kunskap om kunderna blir strate-
giskt viktigt eftersom kunderna utgor grunden for foretagets intikter och 1on-
samhet samt for foretagets varde och tillgangar (Gottfridson & Edvardsson 1999).
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Foretagets struktur har betydelse for att forsta vilka faktorer som ér viktiga i ett
CRM-perspektiv (costumer relationship management). Wilson (2002) anser att
det handlar om att forvalta relationen och kontinuerligt arbeta med att forbéttra
och infora nya kundanpassade processer for att CRM ska fungera i praktiken.
Istéllet for att fokusera pd kundperspektivet har en del forskare studerat persona-
lens uppfattning om CRM. Plakoyiannaki (2005) visar i sin forskning hur viktigt
det dr att anpassa sig efter personalens forutsittningar i den organisationsmiljo
foretaget befinner sig i for att forstd och kunna lyckas med ett CRM-perspektiv.
For att organisationen ska bli kundorienterad och bygga langsiktiga kundrela-
tioner behover serviceerbjudandet utgd fran en gemensam viardegrund i foreta-
get. Det innebir att personalen forstar vilka prioriteringar och arbetssitt som ar
viktiga for kunderna genom att personalen kontinuerligt tar del av gemensamma
instruktioner (Plakoyiannaki 2005; Tzokas 2001). Forskning tyder pd att relations-
marknadsforingskonceptet ar ett framgangsrikt sitt att skapa nira relationer med
kunder och viktiga aktorer for att utveckla serviceerbjudandet och generera hogre
virden pa sikt (se t.ex. Edvardsson & Gottfridsson 1999).

3.2.10 Summering av centrala principer for offentliga bostadsforetag

Tjansteforskningsfiltet service management sammanfattar en ledarskapsstrategi
som sitter kundrelationer i fokus via en kundorienterad servicestruktur och ett
anpassat serviceerbjudande. Det ar viktigt att fraga sig om service management-
principer kan fungera i bostadsforetag? Det kan konstateras att bostadsforvalt-
ning skiljer sig markant fran andra tjanstemarknader dir service management
fatt sitt genomslag. En viktig skillnad ar att kunder inte dr speciellt rorliga pa
bostadsmarknaden. Férutom att en hyresgést dr beroende av tak 6ver huvudet i
bostaden ér han eller hon dven beroende av olika sociala band till sin omgivning.
Det kan vara vinner, arbete, skola och barnomsorg men dven fungerande kollek-
tivtrafik och serviceutbud som gor kunden bunden till en viss bostad. En viktig
orsak som begrinsar minniskors rorlighet dr d4ven de individuella ekonomiska
forutsdttningarna. En kund som bor linge pd ett och samma stilla blir ofta en
lonsam kund for bostadsforetaget. Forutsattningen ar att kunden uppfyller sina
skyldigheter. Det betyder att kunden inte fir strunta i att betala hyran, bidra till
skadegorelse eller storningar samt underldta att meddela fel i ldgenhet. Vid sidana
tillfallen kan bofasta kunder bli kostsamma for bostadsforetaget och sanka boende-
kvalitet for andra lonsamma kunder inom bostadsomréddet. Det ér viktigt att kom-
ma ihdg att hyreslagstiftningen ér till forman for hyresgésten vilket begransar bo-
stadsforetagets mojligheter att avsluta mindre lonsamma kundrelationer. Nedan
presenteras nagra grundlidggande argument som pekar pa att offentliga bostads-
foretag kan vinna pd att anvdnda principer fran service management.
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a) Kunder ér sdrskilt beroende av bostadsforetagets tjanster eftersom man ar
beroende av olika sociala band till omgivningen. Det betyder att kunder inte
lika latt som andra tjanstemarknader kan byta leverantor fran en dag till en
annan.

b) Bostadsforetaget ar sdrskilt beroende av en god relation till hyresgisten
eftersom det dr svdrt att avbryta ofordelaktiga relationer.

¢) En bofast kund ar oftast en 1onsam affar for bostadsforetaget med mindre
kostnader for bland annat uthyrning.

En forsta princip for bostadsforetaget ar att decentralisera beslutsbefogenheter ner
till personal med kundkontakt. Beslut ska fattas i kundmoten och inte behova
flyttas mellan olika nivder och personal inom organisationen. Ska frontpersonalen
ute pd omrddena klara av att axla ansvaret i kundmoten maste de identifiera sig
med och forsta foretagets serviceerbjudande, vara uppbackade av ledningen och
ovrig personal. En forutsdttning dr att ledningen satsar pa intern marknadsforing
och far personalen med sig samt att ledningen skapar incitament for personalen
att gora ett bra arbete. Grundldggande ir att frontpersonalen far befogenhet att
agera, det vill siga obegrinsat ansvar och mojlighet att pdverka samtliga beslut
som kan fa konsekvenser for kunden. Bostadsforetaget behover av denna anled-
ning 6ka personalens forstaelse for organisationens samtliga kundaktiviteter samt
hur dessa hinger samman och péverkas av foretagets olika delar.

En andra princip for bostadsforetaget dr att forma verksamheten efter kundens
krav och forvantningar. Det innebdr att bostadens standard, 6vriga tillval och
tjdnster stimmer gverens med vad kunden vill ha. Ett brett kundsegment innebér
flexibilitet och anpassning av serviceerbjudandet. Det handlar dven om att skapa
forutsdttning inom organisationen for kontroll och uppfoljning av olika forvalt-
ningsprocesser och kundens uppfattningar. En viktig del i detta dr att kunden ges
mojlighet till inflytande och aldrig far forbises nér viktiga beslut fattas. Bostads-
foretaget maste se till att kunskap och erfarenheter kommuniceras ut till samtliga
delar av organisationen.

En tredje princip dr att processorientera organisationens aktiviteter i syfte att
effektivisera, tydliggora ansvar och mojliggora kvalitetssikring. Det innebar att
bostadsforetaget beskriver interna processer och hur dessa hinger ihop for att
underldtta styrning av resurser och utvirdering av foretagets olika aktiviteter.
Avsikten &r att organisationen ska fungera effektivt med hjilp av en tydlig defini-
tion av verksamheten. P4 sa sitt ges bostadsforetaget en mojlighet att kontinuer-
ligt jamfora olika forvaltningsalternativ som en sorts sjalvkontroll att man valt de
effektivaste losningarna.
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En fjdrde princip ar att bostadsforetaget ska skapa virden for kunderna. Det inne-
bir att bostadsforetaget inser att bostaden endast r en liten del av det totala virde
som kunderna uppfattar. Bostadsforetaget méste ddrfor kartlagga och forstd sitt
kundsegment for att kunna mota kundens trivselbehov. Nar bostadsforetagets
serviceerbjudande inte réacker till for att tillfredstélla kundens trivselbehov ska
kunden uppmuntras och ges mojlighet att sjilv delta i serviceerbjudandet. Att
skapa virden innebir att arbeta i en process som integrerar kunder, konkurrenter,
medarbetare och medproducenter. Sjilva kidrnan i bostadsforetagets verksamhet
ar den kundnira organisationen och de kundméten som sker ndr frontpersonal
och kund mots och samspelar med stod av tekniska system och fysiska resurser.
Kundvirdet dr d4ven beroende av hur kringliggande serviceutbud och andra sam-
hillsfunktioner organiseras i anslutning till boendet. Av denna anledning beho-
ver bostadsforetaget lokalisera viktiga faktorer som paverkar boendet och skapar
forutsattningar for lokal samverkan.

En femte princip dr relationsbyggande. Bostadsforetaget vinner pa en nira och
omsesidig relation till kunden eftersom informationsliget forbattras, kunden blir
mer bofast och mer benigen att uppfylla sina skyldigheter. En forutséttning ar att
bostadsforetaget skapar tillit och fortroende till sina kunder. Det ar dven viktigt
med goda relationer till intern och extern personal och viktiga aktorer for kunden
i syfte att skapa gynnsamma nidtverk omkring kunden. En forutsittning &r att
berorda parter ser virdet av att samverka i olika fragor for att gemensamma insat-
ser ska bli varaktiga och inte resultera i engdngsforeteelser. Nedan sammanfattas
ndgra centrala principer for service management i bostadsforvaltning:

a) decentraliserade beslutsbefogenheter
b) kundanpassning

c) processorientering

d) virdeskapande

e) relationsbyggande.
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KAPITEL 4: BESKRIVNING OCH ANALYS
AV MKBs KUNDNARA ORGANISATION

4.1 Introduktion

Fore 1990-talet skottes den lopande driften i MKB Fastighets AB av centrala
atgiardsenheter med yrkesgruppskompetens. Det innebar ett mer eller mindre
industrialistiskt synsdtt pa bostadsforvaltning. Organisationen var hierarkiskt upp-
byggd med en tydlig funktionsindelad struktur. Eftersom alla drenden i princip
forutsattes gd tjdnstevagen blev organisationen i hog grad beroende av en funge-
rande kommunikation mellan de olika beslutsnivderna. Problemen med centrala
atgirdsenheter kan erfarenhetsmissigt sammanfattas med att resultatet blev ett
daligt ansvarstagande for kundens problem, ineffektivitet och revirtinkande.

I borjan av 1990-talet dndrades den kundnira organisationen i MKB till en sa
kallad husvirdsorganisation som innebar att ansvarsfragan tydliggjordes genom
att bostadsomradesansvar férdelades pd lokala husvirdar som reparator och vakt-
mistare. Husvirdsorganisationen var ett nytt sitt att tinka och forde bostads-
foretaget narmare sina kunder eftersom frontpersonalen utplacerades pa lokala
kontor inom bostadsomrddet. Husvirdsorganisationen innebar dven att MKB
borjade kopa in underhéllsentreprendrer i storre utstrackning. Utvecklingen till
husvirdsorganisationen var framforallt en strdvan efter att komma ndrmare
hyresgisterna. Tanken var att husvdrdarna bade fick ett 6vergripande ansvar for
skotseln och sjilva hyresgistkontakten inom ett begransat geografiskt omrade.
Husvirdens roll som formedlande ldnk till i forsta hand bostadsforetaget skapade
delaktighet och ledde till en mer decentraliserad frvaltning.

En ny utvecklingsfas for bostadsforetaget MKB Fastighets AB (MKB) startade
varen 2004 och innebar ett forsok med en ny roll for frontpersonalen i fem olika
bostadsomraden (testorganisation). Testorganisationen gick ut pa att MKB inrit-
tade en helhetsroll for frontpersonal (kundansvarig) med ansvar f6r kundservice,
uthyrning och den lokala forvaltningen (kundprocess). Forskningsstudiens
underlag samlades in mellan varen 2004 och sommaren 2006. Testorganisationen
utvirderades/dokumenterades av en intern utvarderingsgrupp och externt via
forskning och marketingforetag. Testorganisationen erbjod nya mojligheter att
utveckla decentraliseringen av MKB med malet att tydliggora kundansvaret.
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Organisationsforindringen bottnade i MKBs stravan efter att minska kontakt-
vdgarna for kunden, undvika revirtinkande inom féretaget och utveckla foretaget
som ett led i att uppna ldngsiktiga interna malsittningar. Ambitionen med front-
personalens helhetsansvar for kundprocessen ute pa bostadsomrddena var att det
skulle leda till en effektiviserad och anpassad bostadsforvaltning med fokus pa
kundansvar, vilket innebar att kundperspektivet fick en central roll vid sidan av
fastighetsperspektivet.

Av olika anledningar 6vergavs testorganisationen med en helhetsroll for kund-
processen (se avsnitt 4.2). Istdllet valde MKB att satsa pa en teamorganisation
(se avsnitt 4.3). Erfarenheterna fran helhetskonceptet och MKBs husvirdsorganisa-
tion applicerades pa MKBs teamorganisation med skillnaden att arbetsuppgifter
och ansvar fordelades pa fler anstéllda i frontpersonalen. Den nya kundnéra orga-
nisationen bestar idag av kundvird, husviard, medhjilpare och forvaltare vilka
tillsammans bildar ett forvaltningsteam som arbetar med malsdttningen att for-
bittra serviceerbjudandet. Ett fortydligande av arbetsroller och bostadsomrades-
ansvar dr tinkt att vidareutveckla MKBs organisationsmodell med férvaltnings-
processansvar sd nara kunderna som mojligt. Tanken dr att MKB ska utveckla sin
kundprocess till att bli mer serviceinriktad.

Det unika i den nya kundnira organisationen i MKB ir att frontpersonalen arbe-
tar i team med helhetsansvar gentemot kunderna inom ett geografiskt avgrinsat
bostadsomrade. Helhetsansvaret beskrivs i att frontpersonalen ansvarar fér kund-
kontakten fran val av kund till dess kunden flyttar ut ur sin ldgenhet. Kundviarden
har hand om bostadssociala fragor samt uthyrning och besiktningar tillsammans
med husvdarden som ska hjdlpa till med reparationer och avhjilpning
av fel. Forvaltaren ansvarar for personalen och for processer som ror bostadsom-
radets ekonomi och fastighetsdrift. Som stod i vissa bostadsomraden anvinder
MKB sd kallade medhjilpare som dr tankt som en extra resurs i bostadsomrdden
med sirskilda behov. Fastighetschefernas tidigare roll, som bland annat innefatta-
de personalansvar, kommer till stora delar att overtas av forvaltare ute pé lokala
kontor och fastighetscheferna kommer istéllet att engagera sig mer i 6vergripande
ledningsfragor.

4.1.1 Observationer, intervjuer och enkdtunderlaget

Forskningsstudien har foljt MKBs utvecklingsarbete med testorganisation och
teamorganisation via observationer, intervjuer och en enkitundersokning. MKB
upprittade en intern utvirderingsgrupp for att f6lja upp och utvirdera organisa-
tionsforandringen. Utvdrderingsgruppens arbete handlade framférallt om konti-
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nuerliga traffar under tvd ar. Traffarna inneholl diskussioner och erfarenhetsutbyte
mellan kundansvariga i testorganisationen. Den interna utvirderingsgruppen
bestod av fjorton kundansvariga som arbetade i den nya rollen ute p4 testbostads-
omradena. Den interna utvarderingsgruppen bestod dven av representant fran
hogsta ledningen tillsammans med fastighetschef samt representanter frain MKBs
sdljavdelning och facklig foretradare.

Inledningsvis i forskningsstudien intervjuades kundansvariga (helhetsrollen) i
testbostadsomradena och ledningsrepresentanter i enskilda intervjuer eller grupp-
intervjuer. Intervjuerna har gjorts ute pa testbostadsomrddena och vid spontana
tillfillen vid den interna utvdrderingsgruppens triffar. Intervjutillfillena har ge-
nomforts som en dppen diskussion om kundansvarigas iakttagelser och uppfatt-
ningar kring den f6rindring MKB genomfor. Orsaken till att intervjuerna inte
strukturerats upp efter fragor dr for att undvika styrning och istillet 6ppna upp
for nya fragor och kunskap omkring den kundnira organisationen och det for-
andringsarbete som MKB genomfort.

MKB anlitade dven ett externt marketingforetag som genomférde intervjuer i
bostadsomradena fore omorganisationen samt med kunder och kundansvariga
under sjélva testorganisationen. Resultatet av den externa undersokningen kan i
stora drag konstateras ligga i linje med vad som presenteras fortsittningsvis i
detta avsnitt. Empirin som samlats in i MKB ligger till grund for utformandet av
forskningsstudiens enkdtundersokning i MKB och intervjufragor som anvinds i
studier av andra kommunala bostadsforetag (se avsnitt 5). Kompletterande inter-
vjuer med frontpersonal och ledningsrepresentanter har gjorts fortlopande under
hela MKBs utvecklingsarbete.

Enkatundersokningen har anviénts for att folja upp MKBs organisationsférandring
till teamorganisation. Undersokningen ar konstruerad efter ett antal pastdende-
fragor och bygger pa erfarenheter fran intervjuer med kundansvariga i testorga-
nisationen i MKB. Fragorna dr indelade i sex avsnitt som beror viktiga fragor som
har att géra med kundorientering och hur incitament och information paverkar
den lokala forvaltningen. Fragorna i de olika avsnitten &mnar svara pa om service-
struktur, kundrelation, arbetsstrategi, kundfokus, frontpersonalens drivkraft och
ledning och styrning utvecklas i och med inférandet av teamorganisationen. Frd-
gorna dr utformade som ett antal pastdende pd en femgradig skala kring MKBs
kundnira organisation.
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4.2 Testorganisationen

4.2.1 Resurs- och ansvarsfordelning

Som nidmnts tidigare kan testorganisationen beskrivas som en helhetsroll med
ansvar for kundservice, lokal forvaltning och uthyrning. Nedan beskrivs resurs-
och ansvarsfordelningen for de kundansvariga i de olika bostadsomrdden som
ingick i testorganisationen.

*  Mellanheden/Dammfri omfattade 61 lokaler, 998 ligenheter och fyra kund-
ansvariga.

+ Pildammsstaden omfattade 62 lokaler, 692 ligenheter och tvd kundansvariga.
*  Holma omfattade 29 lokaler 858 ligenheter och tre kundansvariga.
*  Rosetten omfattade 56 lokaler, 800 lagenheter och tre kundansvariga.

+ Sorgenfri omfattade 40 lokaler, 950 ligenheter och tva kundansvariga.

Detta innebir schablonmassigt inklusive bade lokalhyresgister och bostadshyres-
gister cirka 325 hyresgister per anstilld (4546/14). Det medforde en betydligt
storre belastning dn husvirdsorganisationen som var MKBs tidigare lokala for-
valtningsorganisation. Skillnader i personalresurser mellan olika bostadsomra-
den i MKB antas bero pé skilda resursbehov och att olika omraden har haft olika
stodresurser knutna till omrddet. Till exempel har fastighetscoacher i testorgani-
sationen varit ett stod for de kundansvariga i frigor som ror fastighetsteknik, un-
derhall och ekonomi. Rollen var otydlig och varierade ute pd bostadsomradena
beroende pa kompetensprofilen hos fastighetscoachen och de kundansvariga. Fast-
ighetscoachens roll handlade helt enkelt om att vara ett 6vergripande stod for de
kundansvariga.

Sammanfattningsvis kan man konstatera att MKB i testorganisationen valt att
skapa en ny roll som innebar ett mer 6vergripande totalansvar for bade kundkon-
takter och operativ forvaltning samtidigt som omradesansvaret utokats jamfort
med MKBs husvirdsorganisation. Nedan redovisas storleken pd ansvarsomradet
1 husvirdsorganisationen respektive testorganisationen. Det dr viktigt att notera
att siffrorna dr genomsnittliga vilket innebar att det kan vara stora inb6rdes vari-
ationer beroende pd omradenas karaktir och behov. Ett exempel ir att bostads-
omradet Sorgenfri i testorganisationen fick ett sammanlagt ligenhets-/hyresgist-
ansvar pd upp till 495 per kundansvarig medan Mellanheden/Dammfri lag pa 265
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per kundansvarig. Nedan redovisas storleken pd hyresgistansvar, operativt an-

svarsomrade, processbeskrivning av den kundnira organisationen och skillnaden

mellan yttre och inre underhall.

Storleken pa hyresgistansvar i test- och husvirdsorganisationen

Husvirdsorganisationen:
+ Cirka 200 ligenheter/hyresgdster per husvird (Liedholm och Lindberg

1998).

Testorganisationen:
+ I genomsnitt 325 ligenheter/hyresgaster per kundansvarig (MKB 2004).

Ansvarsomrddet for kundansvariga i helhetsrollen i testorganisationen kunde be-
skrivas 1 nio 6vergripande processer. Nedan beskrivs den kundnira organisatio-
nens processer med organiserat stod.

Omradesbaserad

a. Kundansvariga

Felanmilan/bestillningsprocess
Egna reparationer

Tekniska installationer
Ekonomiprocess

Séljprocess

Annan administration
Bostadssocial process

Moten och utbildningar

. Fastighetscoach

Fastighetsteknik med ekonomi
(Varierande 6vergripande stod for
olika bostadsomréaden)

Det operativa ansvarsomrddet i testorganisationen

Supportbaserad

c. Intern support

+ Nybyggnadsenhet

+ Ekonomienhet

* Bostadssocial enhet

+ Marknad och f6rsdljning
+ Fastighetsteknisk enhet

+ IT-avdelning

+ Lokalgrupp

d. Extern support

+ Entreprenorer for skotsel
och underhall inom den
kundnira organisationen

+ Olika centralt organiserade
teknikkonsulter som stod for
den kundnira organisationen
(se avsnitt 2.1.2 & 2.1.3)
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Figuren beskriver det operativa ansvarsomradet i testorganisationen. De inre ring-
arna visar den kundansvariges uppgifter medan de yttre avser support.

Figur 4. Testorganisationen med omgivande support.

b. Fastighets-

coach
) ¢. Intern
a. Felanmdlan support
och bestallnings-
process d. Extern

a.Egna support
reparationer

a. Mdten och
utbildningar

Ansvarsomrade
i testorganisa-
tionen

a. Tekniska
installationer

a. Bostadssocial
process

a. Ovrig admi- a. Ekonomi-
nistration process

a. Sdljprocess

Processbeskrivning

*  Felanmidlan och bestillningsprocess innebar att den kundansvarige tar emot
felanmilan fran bostadshyresgister/lokalhyresgister och vid behov bestiller
entreprendrer. Felanmilan kan ske bdde via internet och telefon. Ar felanmilan
av mindre omfattning (byte av packning, stopp i avlopp, byte av sikringar och
l&sproblem m.m.) avhjilper frontpersonalen felet i egen regi. Ar felen av storre
art med mer omfattande dtgirder (elfel, byte av golv, tapeter, mélning, vatten-
lackage, storre oversvaimningar och ohyra m.m.) anvinder MKB sina entre-
prendrer i de flesta fall. Omradena skiljer sig i sitt agerande beroende pé front-
personalens kompetens.
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Egna reparationer innebir egen avhjilpning av felanmélan och enklare under-
héllsreparationer (byte av armaturer, byte av packningar, stopp i avlopp, byte
av sakringar, och ldsproblem m.m.). Egna reparationer kan ibland innehalla
mer omfattande insatser beroende pa omradets ekonomi, arbetsbelastning och
frontpersonalens kompetens.

Tekniska installationer handlar om kontroll av VVS-funktioner (virme, ven-
tilation och sanitet) och avldsning av huvudcentraler. Frontpersonalen har
ansvar for att géra manadsavlasning och se till att VVS-funktioner fungerar,
men fastighetstekniska enheten innehaller en specialistfunktion med 6vergri-
pande ansvar.

Ekonomiprocess beskriver prognosarbete, budgetplanering och egen kontroll.
Frontpersonalen ska arbeta fram omrddesstrategier, vara med och planera
budget och ménadsvis kontrollera forvaltningskostnader.

Saljprocess innehaller bostadsstrategi, in- och utflyttning inklusive besiktning-
ar och elavldsning. Bostadsstrategi handlar om att finna ritt kund for MKB
(problemfri, [6nsam och bofast). Séljprocess innehaller ansvar for uthyrnings-
processen vilket innebdr ansvar for hyresgastens inflyttning och utflyttning
med inflyttningssamtal, nyckelhantering och VLU (ValfrittLagenhetsUnder-
héll). Besiktningar omfattar bade ligenhetsbesiktningar och stidbesiktningar
vid kundens utflyttning. Elavldsning gors for att nollstélla elfrbrukningen till
inflyttande hyresgdst. MKBs Bogalleri (marknad och forsiljning) gor det forsta
urvalet bland sokande hyresgdster men det ér frontpersonalen som avgor vem
som tilldelas en ldgenhet.

Ovrig administration handlar om ansvar for miljéhus, dokumentation, in-
formationssamling och informationsspridning till hyresgasterna. Miljohusen
innehaller sophantering och killsortering och ska kontrolleras dagligen.
Dokumentationen inrymmer sortering och dokumentering av hyresgastin-
formation, hyreskontrakt och storningar. Informationssamling kan var bade
inflyttningssamtal, utflyttningssamtal, hembesok och omrédestriffar. Infor-
mationsspridning innebdr att frontpersonalen skickar brev eller samlar hyres-
gisterna till omradestriffar nar viktig information ska formedlas.

Bostadssocial process innebar uppfoljningar av storningar, stod av enskilda
hyresgaster och utveckling av det sociala kapitalet. Det kan innebéra hembesok
eller kontakter med bostadssociala enheten vid allvarligare storningar (prosti-
tution, kriminalitet, omfattande skadegorelse m.m.). Utveckling av det sociala
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kapitalet omfattar organisering av sociala aktiviteter, kontakter med sjalvfor-
valtning, kontakter med lokal hyresgéstforening samt olika ideella foreningar
och andra intressegrupperingar. Frontpersonalens arbete med det sociala
kapitalet kan dven innebdra kontakter med kommun och niringsidkare och
handlar framforallt om att stirka den sociala samvaron i bostadsomradet.

*  Modten och utbildningarinkluderar verksamhetsmoten, individuella utbildningar
och uppf6ljning. Uppfoljningen i MKB bestar framst av ekonomiska prognoser
som kopplas till &rsbudgeten. Varje omrade har en controller frin ekonomi-
enheten som manadsvis forser omradena med information.

[ fastighetsteknik med ekonomi ingdr overgripande ansvar for fastigheternas
underhall och ekonomi. Det betyder ett 6vergripande ansvar for omrades-
forvaltningen.

* Intern support dr internt stod till omradena organiserat i nybyggnadsenhet,
ekonomienhet, bostadssocial enhet, marknad och forsiljning, fastighetstek-
nisk enhet, IT-avdelning och lokalgrupp (se avsnitt 2.1).

+  Extern support tar via olika entreprendrer utover beskrivna processer hand
om ldgenhets- och fastighetsunderhall, utemiljo, stidning av gemensamma
inomhusytor och sophantering. Vintertid tillkommer snoréjning och sand-
ning. Olika teknikkonsulter som &r organiserade internt dr support for VVS-
installationerna (se avsnitt 2.1).

Skillnad mellan inre och yttre underhdll

Inre ldgenhetsunderhdll innefattar tapetsering, malning, golvliggning, utbyte av
utrustning (spis flakt, kyl, frys, tvittmaskin och diskmaskin) och fasta inventarier.
Det inre ldgenhetsunderhéllet dr kopplat till det valfria ligenhetsunderhallet (VLU).
Det innebdr att standarden i ligenheterna avgors av kundernas val av standard.
Om en kund vill ha en hogre standard utover fungerande spis, kyl och frys, fasta
inventarier och skiligt underhallsarbete liggs kostnaden pa hyran som ett extra
tilligg som kunden betalar av efterhand. Det inre fastighetsunderhallet omfattar
stidning av gemensamma inomhusytor som trappor killare, vindar, férrdd och
samlingslokaler. I det inre fastighetsunderhdllet ingar dven skotsel av el- och VVS-
installationer. Det yttre fastighetsunderhallet innebdr underhall av fasad, tak
och fonster. Yttre underhdll omfattar dven skotsel av gemensamma mark- och
gronytor.
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4.2.2 Ettansikte for kunden

Helhetsperspektivet lyftes fram som en mycket positiv bestandsdel i arbetet med
testorganisationen. Det innebar att kundansvariga fick totalansvar for kund-
processen, det vill siga att de fick ansvar for kundservice, uthyrning och lokal
forvaltning. Organisationsfordandringen bottnade i MKBs erfarenheter av att en
helhetsroll kan minska kontaktvdgarna fér kunden, minska revirtinkande och
utveckla bostadsforetaget som ett led i att uppnd interna malsittningar. Malsatt-
ningarna sammanfattades i fem punkter: fordubbla resultatet till ar 2007; forbittra
miljon, finishen och forsta intrycket med alla MKBs omrdden som forebilder inom
tvd dr; satsa pd produktutveckling; forbittra kundrekryteringen; forbittra det synliga
ledarskapet (MKB 2004). De kundansvariga som provade pa den nya rollen lyfte
fram helhetsansvaret som en positiv bestdndsdel.

Helheten 4r mycket bra, man kdnner att man har koll och sa blir man trygg i sin arbets-
situation. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Helhetsperspektivet gjorde det mojligt for frontpersonalen att f6lja kunden frén
inflyttning till utflyttning inom bostadsomradet vilket forbéttrade kunskapen och
relationen till kunderna. Det innebdr att forsta kontakten redan etablerades vid
uthyrningen vilket gav nya mojligheter till en positiv start pd relationen med
kunderna och en mojlighet till att ge kunderna information i ett tidigt skede. Det
kan konstateras att MKB hade en tydlig avsikt att utveckla uthyrningsprocessen.
Foljande citat visar vad som forbattras for kunderna.

Helhetsperspektivet bidrar till att det blir lyxigare for kunden med storre service, trygghet
och stabilitet som f6ljd. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Helhetsansvaret resulterade i en 6verblick vilket bidrog till att forbattra initiativ-
formagan bland de anstillda. Samtidigt betydde det dven att det blev enklare for
frontpersonalen att fatta beslut i olika frdgor samt att kunderna enklare forstod
vem som var ansvarig och skulle kontaktas vid behov. Féljande citat visar pa led-
ningens overtygelse om att helhetsperspektivet var ritt utvecklingsvag.

Det finns mycket som tyder pd att vara kunder uppskattar en person frén foretaget som
ett ansikte och kontakt utat. (Ledning, MKB, 2004.)

Anledningen till omorganisationen av den lokala forvaltningen var enligt ledningen
att man ville skapa en ny kundnira organisation som byggde pa kundernas krav
och forvantningar. Erfarenheter inom MKBs ledning 4r att médnga olika yrkes-
grupper som tidigare ansvarade for sitt omrade utifran sin kompetens paverkade
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MKB negativt (t.ex. centrala atgirdsenheter). Resultatet dr att MKB idag i storre
utstrackning tror pa mer allmédnna roller. Ledningen har dock varit medveten om
att det finns vissa problem med att tappa spetskompetens genom att anvinda sig
av mer allminna roller eftersom det blir svarare att kopa in tjanster om kunska-
pen dr begransad (bestillarkompetens). Foljande citat beskriver varfér MKB valt
sin utvecklingsvig.

Manga yrkesgrupper med specifik kompetens leder till att arbetarna intar en bekvim-
lighetsniva. Vi vill komma ifrdn det pa MKB, samtidigt vill vi ju inte forlora bestillare-
kompetensen. (Ledning, MKB, 2004.)

Det fanns en del kundansvariga i testorganisationen som kidnde sig osikra och
stressade i helhetsrollen. Bland annat framholls att sdljprocessen (uthyrning) var
otrygg, svar och stressig. Det verkade som om det funnits vissa brister i utbildning
och stodresurser nir personal borjat och forvintats klara av sina nya roller sjalv-
staindigt. Under testorganisationens slutskede kunde man konstatera att de flesta
kundansvariga efterhand vaxt in i sina nya roller och inte tyckte séljprocessen var
speciellt svirhanterlig. Plakoyiannakis (2005) forskning lyfter fram och argumen-
terar for hur viktigt det dr att lyssna av personalens behov av ritt stod och utbild-
ning for effektivisering av processer. Foljande citat visar pd frontpersonalens osa-
kerhet i sin nya roll och behovet av 6kad utbildning.

Jag borjade arbeta i min nya roll utan nagot stod eller utbildning. Det var svért och
stressigt. Framforallt kindes siljprocessen tung, jag hade ju enbart jobbat som husvird
innan och visste inte riktigt hur jag skulle jobba i min nya roll. (Kundansvarig, MKB,
2005.)

MKBs interna och externt organiserade stodprocesser visade sig ha stor betydelse
for hur helhetsrollen skulle komma att fungera, bland annat tyckte kundansvariga
att det var viktigt att fundera 6ver vad alla andra medarbetare skulle kunna goéra
for att stodja frontpersonalen ute pa bostadsomrddet. Inom MKB har Bostads-
sociala enheten och Bogalleriet (marknad och forséljning) en del kundkontakt.
Bostadssociala enheten dr en stodjande resurs till den lokala forvaltningen i fra-
gor som ror vriakningar, storningar och sociala utredningar. Bogalleriet tar hand
om forsta urvalet och var ett stod for de kundansvariga i processer som ror uthyr-
ning (séljprocess). Samverkan och kommunikation mellan olika delar av bostads-
foretaget far en stor betydelse for kundernas kvalitetsuppfattning (Hogberg och
Hogberg 2000). Inom MKB finns det tendenser till att kommunikationen mellan
den kundnira nivdn och andra stodfunktioner inte fungerat optimalt. Den yttersta
konsekvensen kan bli forsamrad service f6r kunderna.
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Andra stodfunktioner, till exempel ekonomienheten och fastighetstekniska enhe-
ten, har en kontrollfunktion och stédjande funktion gentemot bostadsomradet
(supportfunktioner). Det har betydelse att supporten foljer med i utvecklingen
tillsammans med bostadsforetagets kundprocess. Eftersom den kundnira orga-
nisationen dr beroende av att stodprocesser fungerar smidigt och effektivt sa bor
frontpersonalen i hogre grad fokusera pa kunderna istillet f6r pad administrativa
sysslor som inte direkt paverkar utvecklingen av kundkontakten/kundrelationen.
Eftersom kundansvarigrollen innebar en bredare roll med ett storre ansvarsomréide
an tidigare blev det svarare for personalen att hinna med sina sysslor. Konsekvensen
blev att den operativa forvaltningen mer och mer blev beroende av olika under-
héllsentreprendrer i forvaltningen som fick atgirda bdde mer eller mindre komp-
licerade anmalda fel i ligenheter. Frontpersonalen tyckte att samarbetet mellan
personalen maste forbattras.

Vi maste ldra oss serva vdra medarbetare som vi servar viara kunder, helt enkelt bli
serviceminded i alla arbetssituationer oavsett om det giller kund eller ndgot annat.
(Kundansvarig, MKB, 2004.)

En bred roll f6r frontpersonalen stiller stora krav pa de anstilldas flexibilitet. Det
betyder att frontpersonalen ska kunna dndra sin roll efter arbetssituation samti-
digt som man &r fortroendeingivande. I testorganisationen skapade detta vissa
problem eftersom kundansvariga fortsatte att arbeta med blakldder (arbetsstall),
vilket i sdljsituationer (uthyrning) inte uppfattades som fortroendeingivande
bland kunderna. Resultatet blev att personalen borjade byta klader efter vad ar-
betssituationen krévde eller efter vad kunderna forviantade vilket blev omstdand-
ligt och ineffektivt ur savil kundperspektiv som kostnadsperspektiv.

I vissa arbetssituationer nir jag har pa mig blakldder har jag inte blivit bemott med
respekt, jag kdnner mig pa ndgot sitt mycket sikrare i civila kldder. Det 4r som om
kunder tror att man ar pd ett visst sdtt bara for att man har vissa kldder. (Kundansvarig,
MKB 2004.)

Det framkom att kundansvariga upplevde helhetsrollen som jobbig i situationer
dir de anstillda var tvungna att ge kunder negativa besked, exempelvis ansdgs
besiktningar och samtal om storningar vara svarhanterbara. Féljande citat visar
hur svart det kan vara att hantera en ndra relation med kunderna samtidigt som
affarsmissiga beslut ska fattas.
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Det dr svart ndr man dr tvingad att debitera kunder for slitage och skador i ligenheterna.
Man blir lite polare med kunderna. Kanske skulle det vara battre med centrala besikt-
ningsmin. Jag slipper det girna, dessutom 4r nivin och standarden pa besiktningar
vildigt varierande beroende pa vem som utfér dem. (Kundvird, MKB, 2005.)

4.2.3 Att forbattra informationsldget

Det dr viktigt att fraga sig om informationslaget forbattrades, det vill siga gav
testorganisationen (helhetsrollen) béttre mojligheter att samla kunskap och
begriansa informationsforlusten i olika arbetssituationer. Det finns signaler som
pekar pd att det fanns vissa brister i kommunikationen mellan huvudkontoret
(ledning/chefer) och de olika bostadsomradena. Foljande citat dskadliggor front-
personalens avsaknad av stod och tydlighet fran ledningens sida under sjilva test-
organisationen.

Jag tycker ledningen borde stotta oss mer. Vi utstar jattemycket stress i vara nya roller,
dels genom att vi har nya krav pa oss och dels genom att anstillda utanfor testorganisa-
tionen ser oss som fjaskare for ledningen. Det 4r délig stimning och manga ser oss som
ett hot. Ledningen borde vara mer aktiv och prata om utvecklingen med husvirdar sa
att alla vet vad som giller. (Kundvird, MKB, 2005.)

Det fanns kundansvariga som ansag att ledningen borde bli tydligare i sina led-
ningsdirektiv.

Jag tycker att informationen 4r ok men kanske skulle kunna bli tydligare. Vi har ju
intranitet men vi borde bli dnnu tydligare i var information och framforallt i vilka
ledningsdirektiv som giller. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Ledningen upplevdes ofta som osynlig i arbetet med att silja in den nya kundnira
organisationen bland frontpersonal som inte var delaktig i testorganisationen
vilket resulterade i en del avundsjuka och délig stimning mellan frontpersonal i
och utanfor testorganisationen. Samtidigt blev den interna utvirderingsgruppen
till viss del isolerad frdn 6vriga MKB. Resultatet blev att den interna utvirderings-
gruppen forsokte utveckla en ny roll utan nagon ordentlig uppbackning frin
ovriga delar av MKB. Forskningen visar pd vilka positiva effekter intern mark-
nadsforing och en vilfungerande kommunikation kan fa for frontpersonalens
arbetsmoral (Malhotra 2003) En del kundansvariga saknade ledningens narvaro i
det dagliga arbetet vilket foljande citat understryker.
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Ett problem ér att chefer inte 4r med i det dagliga arbetet, jag menar det hade varit
mycket bittre om chefer oftare tagit sig tid att triffa oss ute pa bostadsomradet for att
ge oss stod i det dagliga arbetet och veta vad som hidnder. (Kundansvarig, MKB, 2005.)

Andra kundansvariga uppfattade att ledningen involverade sig for mycket i det
dagliga arbetet och det belastade tidsmissigt. Foljande citat berdttar om denna
skillnad vilket kan bero pa skillnader i rutiner och ledarskap i olika bostadsomréden.

Jag upplever det som svért att gora sma fordndringar eftersom chefen méste vara in-
blandad och siga sitt hela tiden vilket gor féridndringar till tidsmissigt jobbiga projekt.
(Kundansvarig, MKB, 2004.)

Det fanns signaler om att det fanns en otydlighet i kundansvarigas arbete gent-
emot lokalhyresgdster. Inom MKB skoter lokalgruppen avtal/kontraktsskrivning
med lokalhyresgister samtidigt som den kundnira frontpersonalen skoter for-
valtningen. Det fanns en klar risk att dalig kommunikation mellan frontpersona-
len och lokalgruppen skulle kunna resultera i att kundansvariga gor mer eller
mindre dn vad som dr befogat vilket inte dr kostnadsineffektivt och kan péverka
kundrelationen negativt. Ska kundkontakten fungera optimalt kraver det att den
kundnira frontpersonalen i forvaltningen ar insatt i hyreskontraktet/avtalet for
att kundbemotandet ska bli riktigt. I testorganisationen hade den interna utvir-
deringsgruppen lite fokus pa hur frontpersonalen skulle kunna utveckla kontak-
ten med lokalhyresgidster. Det verkar som om ledningen avsiktligt fokuserade pa
bostadshyresgaster framfor lokalhyresgaster. Glappet mellan uthyraren/siljare som
skriver hyreskontrakt och den som forvaltar férsvinner i och med helhetsrollen
nir det giller bostadshyresgister. Glappet mellan frontpersonal och uthyrare ligger
dock kvar nir det giller lokalhyresgaster eftersom lokalgruppen centralt tar hand
om avtal/kontraktsskrivningar i samarbete med de kundansvariga som ansvarar
for forvaltningen (service for avhjélpning av felanmilan och reparationer).

Det #r viktigt att vi inte glommer bort att satsa pd lokalhyresgdsten. Vem har ansvaret
och vad stdr i lokalhyreskontraktet? Vi mdste vara tydliga och lova ritt saker, helt enkelt
bli mer proffsiga. (Kundansvarig, MKB, 2005.)

Milsittningen med kundansvarigrollen var att frontpersonalen skulle komma
niarmare kunderna for att 6ka kunskapen och forbittra relationen till kunderna.
Utvecklas kunskapen om kunderna ger det MKB mojlighet att utveckla och an-
passa serviceerbjudandet.

En viktig strategi 4r att den kundansvariga personalen méste umgds med kunden, det
vill siga ha en siljarattityd for att f tag pa kundkinslan. (Kundansvarig MKB 2004.)
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Kundkontakten far aldrig bli artificiell vilket innebir att kontakten maste vara direkt.
Det handlar om att personalen samlar kunskap genom att umgés med kunden. (Led-
ning, MKB, 2004.)

En avgorande framgang dr hur ledningen lyckas fordela arbetsbelastningen. Det
innebdr att frontpersonalen har ett behov av att skota forvaltningen langsiktigt
och kostnadseffektivt samtidigt som kundméten prioriteras. Foljande citat under-
stryker vikten av rétt arbetsbelastning for att kunna prioritera tid med kunderna
framfor andra sysslor.

Det dr svart ndr vi far mycket administrativt arbete eftersom tiden inte ricker till for
kunden. Jag méste ju jobba nira kunderna for att kunna forstd deras behov och for-
vantningar. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

I en del bostadsomrdden borjade den kundansvarige arbeta férebyggande genom
att gora hembesok eller ringa till kunder for att samla kunskap om kunderna och
dess lagenhet.

Vi har borjat géra hembesok for att kolla statusen pé ldgenheterna och fraga kunden
om allt 4r ok. Kunderna uppskattar det samtidigt som vi far kunskap som kan hjilpa
oss att forebygga framtida problem. (Kundansvarig, MKB, 2005.)

For att utvecklas maste vi snappa upp kundernas dsikter och vad kunden vill ha. Exem-
pelvis kan man ju ringa upp kunder och fraga om allt r ok, trivs ni hér, funkar allt,
behéver ni nadgonting? (Kundansvarig, MKB, 2005.)

Milsittningen med testorganisationen var primadrt att frontpersonalen i hogre
grad skulle arbeta forebyggande och ta ansvar for kunderna.

Det dr viktigt att aktivt soka hyresgistens dsikter. Forstdelsen for kunden dr nédviandig.
(Ledning, MKB 2005.)

MKB ir en bestillareorganisation som anvdnder sig av olika entreprendrer for att
hjilpa till i den lokala forvaltningen. Det innebir att entreprendrer stdr for en hel
del av MKBs kundmoten. Entreprenorerna har mycket kunskap, dels via sin spets-
kunskap och dels via alla kundmoten. Det betyder att MKB madste satsa pa ett
utvecklat samarbete for att kunna ta till sig kunskap (samverkan). Kontakten med
entreprendrer dr vildigt varierande ute pd de olika bostadsomradena, och MKB
har uppvisat brister i rutiner (otydlighet) som ror uppf6ljning av entreprenérernas
arbetsinsatser.
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Vi dr déliga pa att folja upp konkurrenter och kolla s& att entreprenorer skoter sig.
(Kundansvarig, MKB, 2004.)

Dialogen med entreprendrer ér inte bra. Vi har inget ndra samarbete, dessutom under-
soker vi inte om de har gjort ett bra jobb. Det 4r klart att vi kollar upp dem nir kunder

klagar men inte annars. (Kundansvarig, MKB, 2005.)

4.2.4 Incitament som en viktig drivkraft

Det finns tydliga signaler om att frontpersonalen uppskattar utvecklingsarbetet.
Det handlar om personlig utveckling samtidigt som frontpersonalen tycker det ér
roligare att arbeta nar kunderna uppskattar tjinsterna som levereras. Foljande
citat beskriver att kundmotet har utvecklats.

Kundmotet har blivit mycket battre vilket gor att det kiinns roligare att jobba. (Kund-
ansvarig, MKB, 2004.)

Mainga kundansvariga i MKB sdg sina nya roller i testorganisationen som ett
personligt lyft. De anstillda kdnde att fortroendet for frontpersonalen gjorde att
organisationen blev proffsigare och att man hade stérre mojlighet att gora ett
bittre arbete. Johansson (1998) visar tydliga fordelar med att ge frontpersonal en
ny arbetsroll med stort ansvar for ett skotselomrade. Fran att ha varit en person
med lagt anseende blir fastighetsarbetaren en viktig person i bade sina egna och
omgivningens 6gon.

Fortroendet frin ledningen sporrar vilket gor att anstillda trivs och kdnner arbetstill-
fredsstillelse. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Samtidigt tycker en del kundansvariga att direktiven blev otydliga, det vill siga
vilka befogenheter var frontpersonalen dmnad att fa i testorgansationen? Nedan
visar citatet ett behov av att tydliggora ansvaret i kundprocessen.

Ansvarsfrigan mdste tydliggoras. Det innebdr tydligare eget ansvar och ledningsan-
svar. Man vill ju vdga ta ansvar utan att riskera att bli av med jobbet. (Kundansvarig,
MKB, 2005.)

I testorganisationen upplevde frontpersonalen att man fick mer att gora dn tidi-
gare samtidigt som de utokade arbetsuppgifterna stillde nya krav pa individuell
utveckling. Det framkom att de anstillda saknade stod, narvaro och kompensation
fran ledningen. Det framkom &ven att flera ur personalen upplevde att annan
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bostadsomradespersonal som inte ingick i testorganisationen var negativt instélld
till frontpersonalen i testorganisationen, vilket ledde till dalig stimning inom MKB.
For att motverka detta fick frontpersonalen i testorganisationen ga ut i bostads-
omraden som inte deltog i testorganisationens arbete och beritta om utvecklings-
arbetet. Foljande tva citat framhiver frontpersonalens avsaknad av uppskattning
och brist pa kompensation for arbetet i testorganisationen.

Ledningen tystar ner diskussionerna om lénen trots att vi har ett storre ansvarsomrade
och har mer att gora idag. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Jag kidnner att jag ger mycket och vill att ledningen visar storre uppskattning eller ger
ndgot tillbaks. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Sammanfattningsvis tycker frontpersonalen i testorganisationen att utvecklings-
arbetet dr positivt for arbetstillfredsstéllelsen men att ledningen ska vara tydligare
i hur man vill kompensera frontpersonal for deras medverkan och utveckling i
kommande organisationsforandringar. Det kan dven konstateras att utvecklings-
arbetet 6kat medvetenheten kring vad som ir centralt for utveckling av service-
erbjudandet.

Det kidnns som ett personligt lyft att fa mer varierande arbetsuppgifter. (Kundansvarig,
MKB, 2005.)

4.2.5 Att organisera ratt resurser

Inom MKB finns det bostadsomraden och fastigheter som ligger i olika delar av
Malmo med helt olika forutsattningar. Det innebdr att resursbehovet varierar kraf-
tigt mellan bostadsomraden beroende pd omrédets sociala situation. Detta stiller
stora krav pa att MKBs ledning 4r vil insatt i den lokala forvaltningen och kan
styra resurserna efter behov. Frontpersonalen har uppfattat att MKBs ledning haft
vissa svdrigheter med att finna ritt resursfordelning/bemanning ute pé bostads-
omradena. Det dr delvis ett resultat av att MKB inte i ndgon storre omfattning
tydliggjort krav, regler och rutiner for den kundnira organisationen i bostadsom-
rddena. Det har visserligen sina historiska forklaringar som bottnar i en reaktion
pa MKBs tidigare starkt hierarkiska funktionsorganisation. MKBs ledning 4r idag
vildigt mén om att inte ldgga sig i den operativa dagliga forvaltningen i syfte att
vdrna om den individuella friheten i beslutsfattandet i den lokala forvaltningen.
Ett problem som kan uppstd ndr ledningen inte definierat och tydliggjort grund-
liggande kravniva/rutiner dr att det blir svart att avgora vilka resurser som ska
avsittas for att uppnd effektivitet och bra service samtidigt som utvirdering och
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uppfoljning forsvéras. Till exempel upplever négra av de socioekonomiskt svaga
bostadsomradena med stora sociala problem att frontpersonalen oftare bytts ut
och att de inte far mer resurser trots att man i hogre grad dr i behov av det. Detta
beskrivs i foljande tva citat.

Jag tycker att vi som jobbar i utsatta bostadsomrdden behover mer resurser, till exem-
pel boinformatdrer som kan hjilpa till med det forebyggande arbetet. (Kundansvarig,
MKB, 2004.)

I svarforvaltade bostadsomraden har vi i MKB storst personalomflyttningar. Det inne-
bér att personalen byts ut i de delar av foretaget som behover mest kontinuitet. Jag
tycker man borde f4 mer resurser och bittre betalt i svarforvaltade omraden, i MKB &r
det tvirtom. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Forskning visar tydligt pa betydelsen av en omradesbaserad forvaltning med kon-
tinuitet i svarforvaltade socioekonomiskt svaga omrdden (Brattbakk & Hansen
2004; Flint 2002; Liedholm & Lindberg 1998). En allmdn uppfattning dr att MKB
behover en gemensam standard som alla kan arbeta efter samtidigt som det i sjdlva
arbetssittet fortfarande ska finnas ett stort utrymme for anpassning till bostads-
omrdadets unika behov och forutsittning. Andra resurser, som till exempel bostads-
sociala enheten och 6vrig kompetens inom MKB (intern och extern support), har
ett behov av att bli tillgingliga sa att bostadsomradespersonal alltid vet vem man
ska vinda sig till och fd stod av i det dagliga arbetet. Foljande tva citat visar pd bris-
ter i ndr det giller att gora stodfunktioner tillgangliga i den lokala férvaltningen.

Mycket av det bostadssociala arbetet, som till exempel skadegorelse, tar sa mycket tid i
vart bostadsomrade att man inte har tid att kunna ga ut och triffa kunder. (Kundan-
svarig, MKB, 2004.)

Stodfunktioner inom MKB maste synliggoras. Vem ér till f6r vem? Vi maste jobba mer
som en enhet i foretaget. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Stodfunktioner som inryms under begreppet support behdver som namnts ovan
bli mer synliga och delaktiga i utvecklingsarbetet, samtidigt som supportfunktio-
nen inser att man avlastar och ger frontpersonalen storre mojlighet att fokusera
pakunden i den lokala forvaltningen. Det innebir ett behov av att samordna bade
de interna och externa resurserna till att tjana den kundnira organisationens
behov och mal.

All annan personal i MKB borde stilla sig fragan: Vad kan vi gora for att stodja om-
rddespersonalen? (Kundansvarig, MKB, 2004.)
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Det har framkommit att MKB har ett behov av att tydliggora roller och resurser
for att battre forsta behoven i lokal forvaltning. Frontpersonalen har och har tidi-
gare haft stor frihet nir det giller att anpassa sin arbetssituation. Till exempel
upplevs nivan pd forvaltningen av frontpersonalen vara skiftande. Det betyder att
servicenivan pa forvaltningen varierar mellan olika bostadsomrdden och ér bero-
ende av olika resurser och de anstilldas kompetens och ambitionsniva. For att
komma tillrdtta med variationsproblematiken behovs tydliga och anpassade pro-
cesser som frontpersonalen kan identifiera sig med och arbeta efter (Wilson et al.
2002). Foljande tva citat askddliggor att forvaltningens kvalitet varierar och att
16sningen mojligen inte dr att 6ka antalet frontpersonal i den lokala forvaltningen.
Det dr médnga signaler som tyder pd att MKB behover tydliggora resurser och
roller for att verksamheten ska bli effektiv och kundmedveten.

Nivan ér vildigt olika pa olika omraden. Kanske dr det for individanpassat i MKB.
(Kundansvarig, MKB, 2004.)

Det finns en risk att MKB inte utnyttjar de resurser som finns vilket innebér att man
gér pé bredden istillet for djupet. Foljdeffekten blir att man bara anstiller och anstiller
istillet for att tydliggora resurser och roller. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

MKB har haft stravan att organisationen ska bli mer platt via en decentraliserad
forvaltning. Resultatet av MKBs utvecklingsstrivan dr att styrningen och ledningen
ute pa bostadsomradena minskat vilket bidragit till att den lokala férvaltningens
serviceniva varierar i organisationen. MKBs ledning hivdar att det dr svért att
fordela resurser och arbeta pa liknande sitt i olika bostadsomraden eftersom bo-
stadsomradenas behov dr vildigt skiftande. Av den anledningen dr det tankt att
varje bostadsomrade sjilv organiserar sig pd ett sdtt som motsvarar kundernas
forvantningar. Teamorganisationen som MKB valde som modell efter utvirder-
ing av testorganisationen dr ett forsok att styra upp verksamheten till att bli mer
kostnadseffektiv, sjilvstindig, kundfokuserad utan problem med revirtinkande
vilket 4ven betonas i citatet nedan (se avsnitt 4.3).

Revir mellan olika yrkesgrupper har gjort att MKB inte kunnat utnyttja sina samlade
resurser i den man man skulle ha kunnat. Tanken 4r att vi ska komma frdn problemen
iden nya organisationen med ett ansikte f6r kunden, sd att kunden inte riskerar komma
i kldm i fortsittningen. (Ledning, MKB, 2004.)

En gemensam MKB-standard eller norm skulle kunna hjilpa till att definiera ar-

betsuppgifter och rutiner for att kunna komma ifrdn problemen med variationer
i kvalitet i forvaltningen mellan olika bostadsomraden. Den individuella friheten
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bland frontpersonalen dr nodvindig i en servicemedveten organisation. Samti-
digt behovs regler och rutiner som inte ér i vigen for den individuella friheten i
beslutsfattandet. Tviartom kan en tydlighet i MKB bidra till att frontpersonalen i
hogre utstrackning vagar ta initiativ som utvecklar kundrelationen. I diskussioner
med kundansvariga har det visat sig att mdnga inom MKB saknar tydlighet i arbets-
rutiner och riktlinjer.

MKBs bostadsomradespersonal méste borja jobba mer lika for att féretaget ska utveck-
las. Det blir eller kommer aldrig att bli bra nir vi agerar pa olika sitt mot kunder. Vi
borde verkligen borja prata om en gemensam MKB-standard som inte styr oss sa kun-
den blir lidande utan som fér oss till att hilla en gemensam hog nivé pé servicen. (Kund-
ansvarig, MKB, 2005.)

4.2.6 Att skapa synlighet och tillganglighet

I testorganisationen hivdade samtliga kundansvariga att synlighet och tillging-
lighet dr av stor betydelse for kunden. Det handlar om service och trygghet nir
bostadsomradespersonal syns ute i omradet. I svarforvaltade bostadsomraden &r
det nodvandigt att frontpersonal gor sig synlig och ror sig ute for att skapa trygg-
het och arbeta férebyggande mot skadegorelse (Brattbakk och Hansen 2004; Flint
2002). En forsta forutsittning visade sig vara bostadsforetagets formdga att gora
sig tillgangligt:

Vi pa vart omrade har en extremt bra tillginglighet f6r kunden, det innebér att kontoret
ar alltid oppet och att vi alltid har mobiltelefonen pé. Har vi drende utanfér kontoret
ser vi till att den ene av oss édr kvar eller tviartom. Vi vill alltid vara tillgiangliga f6r kun-
den och snabbt kunna hjilpa till vid behov, det 4r genom tillginglighet, snabbhet och
kundtid som vi tror kunden fir den bista servicen. Samtidigt kan jag hjilpa till med
mer eftersom jag har ett helhetsansvar och inte ssamma behov av att skicka vidare arbets-
uppgifter som innan. Min forstdelse dr bittre idag. Det betyder mycket. (Kundansvarig,
MKB 2004.)

Ett problem som kundansvariga uppmirksammade var att en bred roll innebar
mer administrativt arbete vilket bidrog till att det fanns risk att frontpersonalen

inte var lika synlig/tillganglig som tidigare vilket dven framhavs i citaten nedan.

Vi méste prioritera var tid sé att vi syns mer for vara kunder. Ryktet har gatt att kund-

virdar i testorganisationen synts till vildigt lite. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Jag tycker att grundtanken mdste vara den att omradespersonal alltid 4r tillganglig och
ofta syns ute i omradet. (Kundansvarig, MKB, 2004.)
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Det framkom att kundansvariga i testorganisationen prioriterade nya eller po-
tentiella kunder framfor kunder med ldngvarigt boende eftersom arbetstid som
avsett den lokala forvaltningen mer styrts om till uthyrning (helhetsrollen).

Det #r viktigt att fundera ¢ver hur vi behaller kontakten med hyresgister efter inflytt-
ning. Som det dr idag prioriterar vi nya kunder framf6ér gamla. (Kundansvariga, MKB,
2004.)

De kundansvariga betonade att tillgingligheten fungerade mycket bra. Kund-
ansvariga syftar framforallt pa anvindandet av mobiltelefon (alltid tillgingliga)
samt att det fanns besokstider pé de flesta omradeskontoren. Det visade sig vara
viktigt att kundansvariga hade flexibla arbetstider for att battre svara upp mot
kunders forvintningar nir det giller synlighet och tillgianglighet. I manga fall ar
kunderna endast hemma pa kvillar, vilket innebér att det 4r dd kunder har tid att
ta kontakt med bostadsforetaget eller vid de tidpunkter som bostadsforetaget har
mojlighet att ta kontakt med kunder. Foljande citat exemplifierar behovet av att
ha flexibla arbetstider.

I vissa omraden i MKB sd har man stora problem med kommunikationen med hyres-
gisterna. Vi borde verkligen satsa pa att ga ut och informera pa kvillar om vad som
hinder i foretaget och vilka regler som giller i dessa omraden. Om sa behovs sa far vi
anvinda tolkar. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Informationstraffar, hembesok, besiktningar och besokstider kan med fordel till
en viss grad formas efter kundernas behov av synlighet och tillganglighet under
andra tider 4n dagtid. En kunddialog kan skapa det fortroende som éar sd viktigt
att ta tillvara och bygga vidare pa for en langsiktig kundrelation. En del bostads-
omrdden i MKB har tidigare arbetat med kundtriffar och hembesok pé kvallstid.
Det finns dock ingen uttalad strategi vilket gor att olika bostadsomrdden arbetar
efter sina egna metoder. Samtidigt ar det viktigt att komma ihdg att de sociala
skillnaderna mellan MKBs omraden gor att sociala insatser maste sittas in i sitt
sammanhang (se t.ex. Hickman och Robinson 2005). I testorganisationen borjade
en del kundansvariga ndgon dag i veckan arbeta kvillstid for att kunna triffa fler
kunder.

Vi har borjat gora hembesok pa kvillarna, det dr ofta uppskattat eftersom vi visar att vi

bryr oss. Vi frigar om hyresgisterna trivs och sd kollar vi om allt 4r ok i ligenheten.
(Kundansvarig, MKB, 2004.)
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4.2.7 Kompetens och utbildningsbehov

Kompetensfrdgan blev en viktig fraga i testorganisationen. Vad var det f6r kom-
petens som skulle behovas for att axla helhetsrollen i den lokala forvaltningen?
Avgorande for att organisationsforandringar ska bli effektiva dr att ledningen ut-
gdr fran personalens forutsittningar och behov (Plakoyiannaki 2005; Tzokas 2001).
Att fordndra anstilldas invanda arbetsroller kan skapa stress och medfora vissa
risker for personalens hilsa vilket gor bostadsforetaget sarbart med tanke pé okade
risker med sjukfrénvaro och sjukskrivningar. Till exempel visade det sig att kund-
ansvariga som tidigare hade haft mer praktiska arbetsuppgifter kinde sig osdkra i
sdljprocessen.

Jag skulle behova en siljutbildning. Som det dr nu kinner jag mig stressad och osiker.
Det ir ju jitteviktigt att jag vet hur jag ska agera och lyckas hitta rdtt kund som passar in
och vill bo kvar. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

En del kundansvariga menade att det fanns ett behov av att hoja kompetensen
omkring vilka arbetssitt som resulterar i mest kundvirde, det vill siga hur man
ska planera sin arbetstid for att uppnd bast kundnytta. Detta askadliggors i citatet
nedan.

Utbildning behovs i besiktningar, séljutbildning, tidsplanering och vad som ger bést
kundnytta i alla situationer. Vi diskuterar i princip aldrig hur vi ska prioritera véir dag.
Det gor att vi alla agerar olika i véra roller. Ibland kan det f& negativa konsekvenser for
kunden. (Kundansvarig, MKB, 2005.)

Det framfordes dven uppfattningar om behov av administrativ utbildning, fastig-
hetsteknikutbildning och om hur anstillda kan ldgga upp underhéllsplaner. Det
framkom 4ven att det fanns ett utbildningsbehov inom juridik, bostadssocialt
arbete, social kompetens samt bestillarekompetens. Foljande tva citat visar pd en
stor variation i vad frontpersonal ansdg sig behova for utbildning fran praktisk
erfarenhet till amnesspecifik kunskap.

Vi behover mer utbildning kring det praktiska. (Kundansvarig, MKB 2004.)
Jag tycker foljande skulle vara viktigt att satsa pd i utbildningssyfte: social kompetens,
stresshantering, bostadssocial kompetens, historia kring sitt omréde, hyreslagstiftning-

en med praktiska fall, ekonomi for att forstd och kunna planera budget, administration
och teknisk systemkiannedom. (Kundansvarig, MKB, 2005.)
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MKB valde av strategiska skal att rekrytera personal med olika kompetensbak-
grund eftersom det speglade behovet av utbildning i testorganisationen samtidigt
som ledningen var intresserad av att se hur personal med olika bakgrund lyckades
axla helhetsrollen. Man kan dock konstatera att kompetensbakgrunden bland de
kundansvariga var narmast identisk med husvirdsrollen eftersom ledningen valt
att rekrytera fran de egna leden. Efterfragan och diskussionerna om utbildning i
syfte att hoja kompetensnivan paverkades av MKBs utvecklingsprojekt som kade
medvetandet kring vad som var viktigt f6r kund, frontpersonal och MKB som
bostadsforetag. Samtidigt kan det konstaterats att den forhéllandevis laga utbild-
ningsnivan bland stora delar av frontpersonalen blev ett litet hinder pé vigen for
en fungerande helhetsroll. Kompetensbehovet i helhetsrollen kan likstillas med
en miniforvaltare med praktisk tillimpning vilket gav MKB svarigheter med att
internrekrytera fran den egna personalstyrkan (omfattande kompetenskrav). Lied-
holm och Lindberg (1998) sag en stor svaghet i husvirdsmodellen genom att den
laga utbildningsnivén hindrade husvirdarna frén att ges ett lingtgdende ansvar
for administration med ekonomi. Att MKBs testorganisation misslyckades kan
till viss del forklaras av ovanstdende resonemang, men man ska inte forbise att
bédde roll och omradesansvar utokades vilket kanske inte gav frontpersonalen en
rimlig chans att na effektivitet och bra service. Foljande tva citat visar att front-
personalen ér vil insatt i hur viktigt det dr att lyssna och forstd kunden med avsikt
att uppfylla kundernas férviantningar.

Jag tycker vi skulle behova en beteendevetarutbildning som handlar om kundpsyko-
logi, det skulle dven vara bra med utbildning i juridik och kundbemétande. (Kund-
ansvarig, MKB, 2004.)

Det skulle vara jittebra med konflikthantering for att klara av situationer med arga
hyresgaster. (Kundansvarig, MKB 2004.)

Det framkom att det fanns en del problem inom MKB med att utnyttja den interna
kompetensen. En anledning till det var att bostadsomradena fungerar som sjalv-
standiga enheter i foretaget. Metoder for att utnyttja den egna kompetensen efter-
fragades eftersom ledningen insdg virdet av att anvinda sig av intern kompetens
for att utveckla MKBs verksamhet. Gronroos (1998) anser att ett foretag har stora
vinster att himta genom att tillvarata och utnyttja den interna kundkunskapen
som forvirvats i tjansteforetagens odndliga kundmoten. MKB har i en del fall
anvint sig av ett traineeprogram for nyanstillda i syfte att ldra upp personal och
utnyttja foretagets kompetens. Husvdrdstraineeprogram har anvints i MKB for
att ge nyrekryterade en chans att arbeta sig in och lidra kinna MKBs organisation.
Tanken ér att husvirdstraneeierna har arbetat med olika handledare ute i olika
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bostadsomraden och att de allt eftersom fatt mer ansvar for att till slut bli an-
svariga for ett mindre eget omrdde. MKB har dven anvint sig av ledningstrainee-
program som gétt ut pa att nyanstillda med tilltankta ledningspositioner fatt ar-
beta i olika delar av foretaget. Det finns ett behov av att frontpersonal inom MKB
i storre utstrickning far ta del av varandras erfarenheter oavsett om man dr nyan-
stdlld eller inte. Erfarenheterna fran bostadsomradena kan anvindas i hela foretaget
vilket gér metodfrdgan till en viktig diskussion. Foljande tva citat markerar vikten
av att MKB utnyttjar sitt erfarenhetskapital och fungerar som ett enhetligt foretag.

Jag tycker det dr viktigt att fora upp diskussionen om hur vi ska ta tillvara och anvinda
oss av varandras kompetens i MKB. Idag 4r det ingen som prioriterar frigor som ror
internutbildning och erfarenhetsutbyte. Kanske beror det pé att ingen fitt ansvar for
att arbeta med dessa fragor. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Vi har inte s& mycket utbyte av varandra i MKB. Personalen ute pad bostadsomradena
och huvudkontoret arbetar sjilvstindigt och jag vet inte hur vi skulle kunna triffas
mer. Helt klart finns det mycket kompetens bland de anstillda i féretaget som vi borde
kunna utnyttja bittre. (Kundansvarig, MKB 2005.)

Testorganisationen med fokus pd kunden bidrog till en diskussion inom MKB
som handlade om hur man kan ta vara pa kundernas erfarenheter. Det handlar
om att skapa rutiner i olika arbetssituationer for att samla in kunderfarenheter.
En del av de kundansvariga uppfattade att de fick mer tid till att ldra kinna kun-
den i testorganisationen jamfort med tidigare:

Idag tar jag mig mer tid f6r kunden, snackar och tar en kopp kaffe. Det ar viktigt och jag
far alltid veta mycket om allt mojligt. Ja, bdde bra och daliga saker, jag lir mig hela
tiden. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Det visade sig att MKB saknade tydliga rutiner och instruktioner som har att géra
med kontinuerlig uppfoljning och kvalitetssikring av kundrelationen inom den
kundnira organisationen (kundmétning). En del uppf6ljning gors i de olika bo-
stadsomrddena, men den ér ofta kopplad till drift- och energiuppfoljning och eko-
nomiska nyckeltal, som supportfunktionen i stort ansvarar for, samt uthyrning
och omflyttningsstatistik. Det finns dven en del mer ingdende social statistik som
beskriver MKBs bostadsomraden. Den sociala statistiken har Malmo stadskontor
sammanstillt (se t.ex. Malmo stadskontor 2002). Malmé stadskontors samman-
stillning beskriver aldersammansittning, sysselsattning, familjestorlek, antal per-
soner med forsorjningsstod och hur manga personer som har utlindsk bakgrund
i MKBs bostadsomraden. En del statistik d&r gammal men ger en 6vergripande
bild av det sociala tillstaindet i MKBs bostadsomraden.
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Vid ett flertal tillfdllen har MKB anlitat ett externt marketingforetag for att fa
kunskap om hur de anstillda uppfattar sin roll, MKB och hur kunderna upplever
nivan pa servicen. Det kan tilliggas att undersokningarna ar hogst begrinsade.
MKB saknar en dvergripande undersokning som tar vara pa kundernas dsikter i
alla MKBs omraden. Begransade undersokningar ger viktig information och ska i
viss utstrackning anvindas vid sidan av mer 6vergripande undersékningar. MKB
har till exempel inte valt att ansluta sig till N6jd Kund Index (NKI) eftersom man
anser att den typen av undersokningar inte ger virdefull information om orsakerna
till de problem som finns. Vad som kan konstateras dr att MKB behover bli béttre
pa att aterfora viardefull kundkunskap frén de olika bostadsomradena samt bittre
ta tillvara entreprenorers virdefulla kundkunskap och erfarenheter i organisatio-
nen. Forskning visar hur en processbaserad forvaltning ger forutsattningar for
uppfoljning (se t.ex. Sharp et al. 2004). Citatet som f6ljer markerar problem med
samverkan och dterforing av kunskap fran samarbetspartners.

Vi dr déliga pa att anvdnda oss av vdra entreprendrers erfarenheter. Jag anvinder mig
ofta av forvaltningsservice och det fungerar vil ok. Jag tycker dock att vi borde kom-
municera mer med varandra. Till exempel har jag linge tyckt att forvaltningsservice
enbart slicker eld, de borde bli mer forebyggande och jobba niarmare oss. Det giller
dven andra entreprendrer och inte bara forvaltningsservice. (Kundansvarig, MKB 2004.)

4.2.8 Attutgd fran kunden

MKB har ett stort behov av att utgd frdn kunden i den lokala forvaltningen.
Det handlar om att prioritera kunder och forsta kunders individuella uppfattning
om vilka krav som stills pa sjdlva serviceerbjudandet. Skillnaderna i kundernas
kravnivd och forvantningar pa serviceerbjudandet varierar kraftigt mellan olika
bostadsomraden. I testorganisationen framkom det att de anstillda podngterade
vikten av kundtid, det vill siga att frontpersonal kdnner att man ger tillrackligt
med tid i kundmotet.

Jag anser att kundkontakten 4r av avgorande betydelse for hur MKB blir uppfattat och
om kunderna ér nojda med det jobb vi gor. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

I en del bostadsomréden finns sjdlvforvaltning. Bostadsomrddet Holma tillhor
MKB och ir en foregangare nir det giller sjalvforvaltning. Sjalvforvaltningen star-
tade 1 borjan av 1990-talet och engagerar idag cirka 15 % av hyresgédsterna. MKB
forser sjalvforvaltarna med verktyg och handledning vid behov for en hyres-
reduktion pé 300 kr i mdnaden. Sjdlvforvaltningen har uppmarksammats for sina
goda sociala och fysiska synergieffekter pa bostadsomradet (Martinson 2005). Sjlv-
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forvaltningen kraver mycket extra kundtid for att den ska fungera pé ett optimalt
vis och for att intresset ska bibehéllas bland kunderna. Den sociala situationen
och kunders varierade krav/behovsniva framstod som avgorande f6r hur front-
personalen prioriterar sin arbets- och kundtid. Det framkom dven att all arbetstid
ar viktig for kunden oavsett om det ror sig om ett kundmote eller andra arbets-
uppgifter.

Ténkandet bland oss kundansvariga maste forandras. Det dr inte bara direktkontakten
som 4r viktig for néjdkundupplevelse utan dven all annan tid, sésom exempelvis ifyll-
ande av blanketter och administrativt arbete. Allt som gors f6r kunden é4r egentligen
kundtid. (Kundansvarig, MKB 2004.)

Samtidigt ansag de flesta kundansvariga att direktkontakten dr en avgorande
faktor for hur kundrelationen ska utvecklas. MKBs forsok med att organisera
kundprocessen inom bostadsomradesnivd dr ett forsok att synliggéra kundkon-
takter. Det dr dock viktigt att fraga sig om en sd pass bred roll kan utveckla kund-
relationen? En bred roll medfér mycket ansvar och stiller stora krav pd den en-
skilde individen. Det handlar om att skapa forutsittningar i arbetsrutiner och
arbetsuppgifter for att prioritera direktkontakten med kunder. Saugeres et al. (2000)
visar upp positiva effekter for omradesbaserad forvaltning, som visat sig forbattra
forstaelsen for hyresgisternas behov.

Det dr genom den direkta kontakten vi har en mojlighet att sysselsitta kunder, det vill

sdga att aktivt engagera kunder i olika fragor. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Som ndmnts tidigare har det visat sig att kundansvariga i testorganisationen ar-
betade pd olika sitt beroende pa bostadsomradets karaktir och framférallt bero-
ende pd den individuella kompetensbakgrunden. Det innebdr att det dr viktigt att
frontpersonal prioriterar arbetsuppgifter som ar direkt kundrelaterade.

Var omradespersonal maste vara professionell och utnyttja ritt situationer att ge kun-
der tid att friga om olika saker. Man fir inte tro att man kan springa omkring och
dricka kaffe vareviga dag med olika kunder. Det handlar om att prioritera sin tid rétt
och vid olika drenden ta tillfillet i akt och prata med kunder. Man ska ju forstds vara
trevlig och tillmétesgdende i alla situationer, men man fir aldrig glomma bort att vara
effektiv. (Ledning, MKB, 2005.)

-81-



En del kundansvariga tyckte det var svart att arbeta i en ny roll (t.ex. tidigare
husvird). Problemen innebar att personalen hade svart for att kinna sighemma i
sina nya arbetsuppgifter som till exempel siljprocess vilket i en del fall ledde till
att kundansvariga inte forandrade sitt arbetssdtt namnvart. En skillnad blev att
frontpersonalen prioriterade kundkontakten med nya kunder. Foljande citat visar
pa svarigheter med att anpassa sig till en ny roll.

Mina nya siljuppgifter har tagit sd mycket tid att jag har inte haft tid att smdprata med
kunder ute i bostadsomradet som tidigare. Det kdnns ibland som vi tvingas prioritera
nya kunder vilket gor att gamla kunder gloms bort. (Kundansvarig, MKB, 2004.)

Aven kundansvariga med annan bakgrund (t.ex. tidigare siljare) visade sig i ett
inledningsskede ha svirt med arbetsuppgifter som skilde sig frain den roll man
haft tidigare.

Det tar tid att komma in i mina nya arbetsuppgifter. Det ar inte helt enkelt. Jag har ju
inte s mycket praktisk erfarenhet eftersom jag jobbat som siljare tidigare, men mina
kollegor ger mig ett stort stod. Utan deras kunskap och hjilp hade det varit svart for
mig att jobba i min nya roll. (Kundansvarig, MKB 2004.)

4.2.9 Testorganisationens operativa resultat

Det gar att konstatera att helhetsrollen fungerade med ett varierat resultat ute pa
MKB:s testbostadsomrdden. En del frontpersonal lyckades mycket bra i sina nya
roller medan andra hade svérare for att hitta ritt. Orsaker till detta var bland
annat omrddenas varierande sociala forutsittningar och personalens olika kom-
petens och ambitionsniva. Framforallt kan fordyrade forvaltningskostnader ses
som den primira faktorn till varfér MKBs ledning valde att 6verge testorganisa-
tionen till forman for teamorganisation med en utékad forvaltning i egen regi.
Helhetsrollen innebar att frontpersonalen bade fick ett storre operativt helhets-
ansvar och fler hyresgister/ligenheter dn den tidigare husvirdsorganisationen.
Det ér viktigt att ndmna att helhetsrollen innebar en personalminskning vilket
bédde facket och den kundnira personalen motsatte sig.

Det ir av betydelse for framtida utvecklingsarbete att sammanfatta erfarenheter
fran helhetsrollen. Frontpersonalen i testorganisationen blev bade tryggare och
sikrare efterhand som de kom in i sina nya arbetsuppgifter i rollen som kundan-
svarig. Det innebar att de flesta som provat pa arbetssdttet inte sag nagra praktiska
hinder f6r den breda rollen efterhand som man kom in i den. Det visade sig dock
att prioriteringar och fokus i en del fall legat pa nya kunder via siljprocessen,
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vilket som ndmnts tidigare bidrog till att gamla kunder inte prioriterades. Front-
personal i testorganisationen ansag bland annat att det var av avgorande betydelse
for kundernas kvalitetsuppfattning att frontpersonalen alltid fanns tillganglig och
hade tillrackligt med tid for individuella kundmoten med stod och samverkan i
olika sociala projekt. Frontpersonalen framforde i intervjuer att synlighet, samar-
bete med entreprendrer och andra viktiga aktorer for kunden var viktiga inslag i
det operativa forvaltningsarbetet. Helhetsrollen i sig, med ett totalansvar for kund-
processen inom bostadsomradet, visade sig innehalla manga positiva aspekter.
MKBs utvecklingsprojekt (testorganisationen) resulterade i teamorganisationen
som dr ett forsok att omsitta erfarenheterna frin testorganisationen och husvirds-
organisationen med malséttning att utveckla frontpersonalens operativa forvalt-
ningsarbete, MKBs varumirke/image, resultat och relation till kunderna. De av-
gorande erfarenheterna fran testorganisationen som bidrog till att MKBs ledning
overgav detta koncept sammanfattas i foljande tre punkter:

a) For dyrt. Helhetsrollen resulterade i att bostadsomradespersonal bestillde in
fler externa tjanster dn tidigare vilket gav upphov till skenande forvaltnings-
kostnader och att kundkontakt mer flyttades ut pa entreprendrer.

b) Svért for ledningen att rekrytera. Man upplevde att helhetsrollen var f6r bred
och det var svart att avgora vilken kompetens som behovdes. Dessutom tyckte
ledningen det var svdrt att rekrytera frdn de egna leden pd grund av den nya
breda rollen.

¢) Mer administrativt arbete med utokat omradesansvar resulterade i att perso-
nalen blev bade mindre tillgdnglig och mindre synlig for kunderna.

De samlade erfarenheterna fran testorganisationen ledde in MKB pa en ny om-
organisation. Eftersom utvecklingsarbetet av testorganisationen tagit lang tid kinde
ledningen att ett beslut kring MKBs framtid maste fattas. Resultatet blev etab-
leringen av teamorganisationen i hela MKB. Denna gang upprittades inga for-
soksomraden utan ledningen valde att ta en chansning.
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4.3 Teamorganisationen

4.3.1 Resurs- och ansvarsfordelning

I den nya kundnira organisationen (teamorganisationen) har MKB valt att
behélla de goda erfarenheterna fran testorganisationen. Det innebdr att kund-
processansvaret inom bostadsomréadet bibehalls men fordelas pa fler anstillda med
olika roller for att avlasta och gora det enklare for frontpersonalen att koncentrera
sig pa sina specifika arbetsuppgifter. Foljande nio processer beskriver ansvarsfor-
delning/aktiviteter bland frontpersonalen i teamorganisationen i den kundnira
organisationen. Forst beskrivs processer med delat ansvar, dérefter processer med
individuellt ansvar inom omradet och sedan intern och extern support. Process-
indelningen dr uppbyggd pa samma sitt om testorganisationen med skillnaden
att ansvaret delas eller dr fordelat pa fler i frontpersonalen. Nedan redovisas det
operativa ansvarsomradet, frontpersonalens nya roller och instruktioner for lds-
ning av tabeller.

Den operativa ansvarsfordelningen i teamorganisationen

Omrédesbaserad Supportbaserad

a. Kundvird, husvird och forvaltare g Intern support

+  Moten och utbildningar *  Nybyggnadsenhet
b. Kundvird och husvird * Ekonomienhet

+ Bostadssocial enhet
+ Marknad och forsiljning
+ Fastighetsteknisk enhet

+ Felanmilan/bestillningsprocess
+  Ovrig administration

¢. Kundvird och forvaltare + IT-avdelning

+  Ekonomiprocess +  Lokalgrupp

d. Forvaltare h. Extern support

*  Fastighetsteknik med ekonomi +  Entreprendrer for skotsel och
och personalansvar underhéll inom den kund-

e Kundvird ndra organisationen

+ Olika centralt organiserade
teknikkonsulter som stod for
den kundnira organisationen

f. Husvird (se avsnitt 2.1.3 och 4.2.1)
+ Egna reparationer

+ Siljprocess
+  Bostadssocial process

+ Tekniska installationer
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Figuren nedan beskriver det operativa ansvarsomradet i teamorganisationen.
De inre processringarna visar frontpersonalens olika ansvarsomraden i teamet.
De yttre ringarna ir stodjande support till teamet.

Figur 5. Teamorganisationen med omgivande support.

d. Forvaltare

¢. Ekonomi-
process

g. Intern
support

h. Extern
support

b. Ovrig admi-
nistration

e. Saljprocess

Ansvarsomrade
i teamorganisa-
tionen

b. Felanmédlan
och bestallnings-
process

e. Bostadssocial
process

f. Tekniska
installtioner

a. Méten och
utbildningar

f.Egna
reparationer

De operativa processernas innehall 4r desamma som 1 testorganisationen. Skill-
naden dr att processansvaret dr fordelat pa fler i frontpersonalen inom teamet ute
pa bostadsomradet (se avsnitt 4.2). Det betyder att MKB valt att anvdnda sig av
de goda erfarenheterna frdn helhetskonceptet. Det unika som bevaras fran test-
organisationen och som lagts pd kundvardar &r ansvaret for siljprocess och bo-
stadssocialt arbete. Det unika som bevaras fran husvirdsorganisationen och liggs
pd husvidrdar dr 6vergripande skotselansvar med utokade egna regilosningar som
framforallt omfattar det inre underhéllet och service f6r avhjdlpning av fel. Front-
personalen arbetar i team som utgar fran de kundnira kontoren pd bostadsomra-
det. MKBs ledning har dven beslutat att satsa pa vidareutbildning av husvirdar
och kundvirdar. Kundvirdarnas utbildning kommer att inriktas pa silj-, bostads-
social- och besiktningsutbildning. Husvirdarnas utbildning kommer att anpassas
efter de anstilldas kompetens/forutsittningar och bostadsomrddets behov med
en inriktning pa reparationskompetens. Nedan beskrivs hur férindringen paver-

—85—



kar frontpersonalen. Det framgar tydligt att de olika ansvarsomrddena i den kund-
nira organisationen fordelas pa fler personal i arbetsteamen.

a) Storre delen av frontpersonalen i testorganisationen borjade i teamorgani-
sationen som kundvirdar med ett helhetsansvar for sdljprocess, bostadssocialt
arbete och kontakter med lokalhyresgister. De flesta som rekryteras till kund-
vardsrollen dr gamla husvirdar.

b) MKB bevarade husviarden som fir ansvar for reparationer, skadegorelse, ser-
vice for avhjélpning av fel och kontroll av tekniska installationer. De flesta som
rekryteras till husvirdsrollen dr redan husvirdar.

¢) MKB skapar en ny forvaltarroll med ett personalansvar och &vergripande
ansvar for savil ekonomi som fastighetsdrift. De flesta som rekryteras till for-
valtarrollen dr gamla coacher men ny personal utifran dr att vinta. Forvaltar-
rollen pdminner om fastighetscoachrollen med ett fortydligat omrddesansvar
och personalansvar for operativ frontpersonal.

d) Samtidigt fir den lokala forvaltningen stod av medhjilpare som en extra re-
surs i bostadsomraden med sérskilda behov och de ska fungera som ett stod
till husvédrden. De flesta medhjilpare dr gamla husvdrdar som vill ha mindre
ansvar med enklare arbetsuppgifter. Medhjilpare har inget eget ansvar utan
far arbetstilldelning av husvirdarna ute pa omradena.

Tabellinstruktioner

Tabell (1, 2, 3) visar personalfordelning, dlder, arbetstid i MKB och utbildnings-
nivé och innehéller samtliga svarande (79 p). Understruken siffra innebdr att
resultatet dr extra intressant att notera. Efterfoljande sex tabeller (4, 5,6, 7, 8,9) ar
indelade i tva nivder, a och b, vilka redogor for frontpersonalens uppfattningar
om teamorganisationen. Nivd a (79 p) innehaller samtliga svarande. Niva b (19p)
innehaller en del av samtliga svarande som varit med i utvecklingen av testorga-
nisationen. Svaren dr avrundade i procent.

Skillnaden i ansvarsfordelning och omradesstorlek jamfort med husvirdsorga-
nisationen och testorganisationen dr bade intressant och viktig att diskutera. Nedan
presenteras en tabell med ansvarsfordelning i MKBs kundnidra organisation.
Tabellen visar att det ér stora skillnader nar det géller hur omradesansvaret har
fordelats mellan de olika rollerna. Forvaltarna dr knutna till flera omraden och
medhjilparna dr endast placerade i vissa omrdden med sdrskilda behov. Vad man
generellt kan konstatera ér att den lokala forvaltningen fatt ndgot mindre resurser
jamfort med husvirdsorganisationen som styrts om till uthyrning, det vill sidga

—86—



sdljfunktion. Det bor tilldggas att tabellen endast dskadliggor resursfordelningen
i MKBs kundnira organisation. I verkligheten skiljer sig omradesstorleken och
storleken pa personalens ansvarsomrade beroende pd omrddenas egenskaper och
personalens individuella formaga (MKB 2005).

Ansvarsomrade | 1050 hg/omrade | 2750 hg/fv 730 hg/kv 430 hg/hv Inget eget
i genomsnitt ansvar

Tabell 1. Personalférdelning i teamorganisationen.

Den generella skillnaden i resursfordelning jaimfort med husvardsorganisationen
ar inte speciellt stor. Stora variationer finns dock mellan olika omraden. Eftersom
teamorganisationen innebdr nytillkomna arbetsprocesser jamfort med tidigare
kan man konstatera en resursminskning inom den operativa forvaltningen (se
tabell 1). D4 MKB har en uttalad strategi i teamorganisationen att utoka egna
regilosningar kan minskade resurser tyckas vara fel utvecklingsvig. Det dr viktigt
att komma ihdg att skillnaden generellt dr liten eftersom medhjélparna blir ett
resursstod i ndgra av MKBs svérforvaltade omraden. Kundvirden ér en ny roll
som kommer att avlasta husvdrden i vissa arbetsprocesser samtidigt som MKB i
hogre grad satsar pd séljprocess. Det édr svart att bedoma skillnaderna jamfort
med tidigare organisationsformer och mellan de olika omradena. Klart och tyd-
ligt ar att teamet ute pa bostadsomrddet maste fungera och samverka i det dagliga
arbetet for att uppna effektivitet. Nedan ser vi att den totala resursférdelningen ér
ndrmast identisk med den gamla husvirdsorganisationen om man raknar all front-
personal i forhallande till antal bostdder och lokaler.

Husvirdsorganisationen
+ Cirka 200 ligenheter/hyresgdster per husvird (Liedholm &
Lindberg 1998).

Testorganisationen
+ I genomsnitt cirka 330 ligenheter/hyresgister per kundansvarig
(MKB 2004.)

Teamorganisationen
+ I genomsnitt cirka 200 ligenheter/hyresgister per frontpersonal
(MKB 2005).
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4.3.2 Teamet

Teamorganisationen uppfattades forst som ett alternativ till den ursprungliga till-
tankta organisationen men vixte efterhand fram som det bdsta alternativet for
MKB. Teamkinslan och upplevelsen av att mer arbeta tillsammans var en stor
skillnad jamfort med testorganisationen (helhetsrollen) och husvirdsorganisa-
tionen som innebar ett mer sjdlvstandigt arbete. MKB har stravat efter att teamen
ska innehalla olika typer av kompetens. Mélsdttningen dr att frontpersonalen ska
ha mojlighet att ldra sig av varandra och stodja varandra i olika arbetssituationer.
Viktiga kriterier som har betydelse f6r kunderna dr bland annat att frontpersonalen
ar tydlig mot kunderna, haller 16ften och reagerar snabbt pa kunders 6nskemal.

En bra sak for MKB ir snabb service och att gruppen héller vad man lovar, det vill siga
ger raka besked. (Frontpersonal, MKB, 2005.)

Teamorganisationen togs inledningsvis emot med stor skepsis bland en del av
frontpersonalen. Till exempel tyckte flertalet av de kundansvariga i MKBs test-
organisation att de borjat hitta ritt i helhetsrollen och att den nya kundnira orga-
nisationen enbart innebar dnnu en ny omstéllning vilket skapade stress och oro.
Foljande citat visar att man var besviken 6ver att MKB valde en annan utveck-
lingsvdg 4n vad som var tinkt frdn borjan.

Jag forstar mig inte pé ledningen. Jag tycker vi borjat hitta rétt i den nya organisationen
och alternativspéret kdnns svért. Visst dr det viktigt med gruppgemenskap, men det
kan vi fa dnd&. Vi dr ju dnda flera som delat samma omradeskontor i testorganisa-
tionen. (Frontpersonal, MKB, 2005.)

Gruppgemenskap och samverkan inom bostadsomréddet verkar ha stor betydelse
for frontpersonalen. Majoriteten av frontpersonalen har dndrat sin skeptiska in-
stallning till teamorganisationen efterhand som man kommit in i sina nya roller
och ser manga fordelar med att tydligare samarbeta i grupp.

Gruppen, teamet dr bra pa att hantera stress vilket gor att man hjélper varandra vid
problem. Ar det ndgot jag inte forstar eller kan s& kan alltid ndgon annan det. Vi lir av

varandra och varandras misstag. (Frontpersonal, MKB, 2005.)

Det var enklare for oss att fortsitta jobba utan nagra storre komplikationer nir led-
ningen inférde den nya organisationen i hela MKB. Det var mycket stressigare i bérjan
av rollen som kundansvarig. Dé visste man ingenting och uppbackningen var alldeles
for dalig. Man kinde sig jatteensam. (Frontpersonal, MKB, 2006.)
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Teamorganisationen anses skapa trygghet genom att frontpersonalen till skillnad
fran tidigare inte kint sig lika utlimnand. I teamorganisationen kan det arbeta
flera husvirdar och kundvirdar i bostadsomréadet beroende pa storleken pa
omradet. Resurstilldelningen dr tankt att vara beroende av antalet ligenheter och
hur svérforvaltat bostadsomradet anses vara. Foljande citat lyfter fram de positiva
effekterna av att MKB blir mindre sdrbar infor sjukskrivningar och semester-
ledighet i teamorganisationen.

Teamet gor oss mindre sdrbara for sjukskrivningar, vi kan ticka for varandra i korta
perioder. Niar det giller lingre semestrar och sjukskrivningar borde MKB arbeta fram

en personalpool som snabbt kan ga in och ticka vid behov. (Frontpersonal, MKB, 2005.)

4.3.3 Nya forutsattningar i organisationen

Sammanfattningsvis dr signalerna kring hur MKB utvecklar den nya kundnira
organisationen positiva. Det fanns en del oro och misstro inom MKBs organisa-
tion. En del misstro verkar ha bottnat i frontpersonalens riadsla for att forlora sina
jobb, samt fackforetradares misstro mot att utvecklingsarbetet i den kundnira
organisationen dr ett sitt for MKBs ledning att minska ner pa personalstyrkan.
De flesta i frontpersonalen tyckte att det inte finns ndgot utrymme for personal-
minskningar.

Det 4r viktigt att vi inte tar bort personal pd omrddena. Belastningen 4r redan stor och
som jag ser det sd verkar den nya organisationen vara ett sitt for ledningen att spara
pengar eftersom omradespersonal har minskats pa testomradena. (Frontpersonal, MKB,
2005.)

Testorganisationen visade pd brister i MKBs organisation vad géller organisations-
forstaelse, arbetsbelastning, ledning, styrning och resursfordelning. Teamorgani-
sationen kan om mojligt tydliggora resurser, roller och stodjande processer sd att
MKB formar sin verksamhet efter kundens behov och situation. En tydlig kund-
nira organisation med genomforbara omradesmél kopplade till de mal foretaget
vill uppna kan forenkla arbetet med att utveckla serviceerbjudandet och skapa
forutsattningar for uppfoljning och kvalitetssakring (jfr Sharp et al. 2004).

Jag dr 6vertygad om att vissa saker méste vara policy d&ven om man ska kunna anpassa

sin arbetssituation efter omrddet. (Frontpersonal, MKB, 2005.)
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I teamorganisationen 4r det tankt att vi ska arbeta mer uttalat med omradesstrategier,
det vill siga individuella bostadsomradesmél med utgangspunkt i kultur, historia och
kunskap frén bostadsomradet. Det dr dven viktigt att kundrekryteringen blir mer ny-
anserad for att man ska kunna hjilpa kunder till ritt omrade samtidigt som informa-
tion ger ny kunskap som kan utveckla foretaget. (Ledning, MKB, 2005.)

Behovet av att tydliggora roller, rutiner och resurser upplevs vara nodvandigt inom
MKB. MKBs ledning kommer att fa svért att strukturera upp den kundnira orga-
nisationen med supportfunktion pa ritt sitt utan att det gar ut 6ver individuella
och skilda behov i olika omraden. Till exempel upplevs det vara stora skillnader i
hur mycket kunderna vill se bostadsomradespersonal vilket innebir att det finns
en varierande acceptansnivd och uppfattning bland kunderna f6r frontpersona-
lens agerande och vilken serviceniva kunder forvintar sig (se t.ex. Feurs 2002;
Gronroos 2002). Nagra av MKBs bostadsomraden har daligt rykte med en svag
identitet vilket stéller stora krav pa frontpersonalen. MKB behéver inrikta sina
krafter pd kommunikation, vilket innebir att chefer och ledning behéver bli mer
delaktiga och synliga i den kundnéra organisationens arbete.

Inom MKB har det funnits en tendens till att manga olika viljor dragit foretaget
at olika hall vilket lett till en fragmentering av bostadsomradenas resurser och
stodfunktioner. Det har lett till att en del personal inom MKB uppfattar bostads-
foretaget som ostrukturerat och for individanpassat. Forutsittningen for att fa
teamorganisationen att fungera dr samarbete 6ver de interna funktionsgrinserna,
det vill sdga att stodprocesser och andra supportresurser avlastar och arbetar i
enighet med de delar av MKB som har hand om kundkontakter (jfr Sharp et al.
2004). Det idr dven viktigt att MKBs frontpersonal blir inférstddd och delaktig i
ledningens malsittning med att kundorientera verksamheten. Ofta kan mentala
forestillningar om att ndgonting dr pd ett visst sitt som gor att kunder inte for-
star, far en positiv instéllning eller uppfattar vad som ingar i serviceerbjudandet/
hyran (jfr Blomé, 2004). Citatet nedan visar att ledningen vill férdndra kunders
och anstilldas mentala instdllning kring hyresritten genom att utveckla den kund-
nidra organisationen.

Var uppgift blir framéver att forsoka forindra kundens instéllning till hyresritten som
ndgonting déligt. Vi maste bli bittre pd att beritta om vilken service som ingdr i hyran.
Det innebdr att frontpersonalen arbetar med ett brett forvaltningsperspektiv och inte
enbart riktar in sig pa att gora det nodvindigaste. MKB dr inte medveten om att man
séljer lyxkoncept for kunderna. Ledning och andra medarbetare méste dndra perspek-
tivet bort frén att tro att man 4r i ndgon sorts social housing bransch. Vi vill erbjuda
hog kvalitet med boende f6r alla kundgrupper. (Ledning, MKB, 2005.)
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Det ar viktigt att ta till sig att frontpersonalen i testorganisationen upplevde posi-
tiva signaler fran kunder om att servicenivan i serviceerbjudandet utvecklades vid
inférandet av helhetskonceptet f6r kundprocessansvar pd bostadsomradet. Flera
intervjuade kundansvariga vittnade om kundernas positiva instdllning.

Vi har fétt en positiv respons fran kunder kring de forindringar som gjorts med ett
helhetskoncept pa bostadsomradet, det kinns jitteviktigt. (Frontpersonal, MKB, 2005.)

Samtidigt dr det viktigt att MKB inte sldr sig till ro utan inser virdet av att kund-
orientera organisationen genom att fortsitta utveckla serviceerbjudandet. For-
andringar som gors behover alltid utvecklas och folja med kundernas krav och
forvintningar. Aven om servicestruktur och resursfordelning optimeras behover
det inte leda till en utveckling. En organisationsforandring kan bli pappersmissig
och behover inte leda till ndgon storre fordndring, speciellt inte ndr man som i
MKBs fall valt att anvinda befintlig personal i nya frontroller. Ska fordandringen
verkligen bli tydlig maste MKB fordjupa sig i de olika forvaltningsprocesserna
och tillsammans med berodrda parter utvirdera och fundera 6ver forbittringar.
Det dr dven nodvindigt for MKB att arbeta vidare med att kommunicera ut led-
ningens budskap om framtiden och ta fasta pd kundernas uppfattningar i besluts-
underlag. Hickman & Reid (2002) dr 6verens om hur viktigt det ér for offentliga
bostadsforetag att utga frdn det sammanhang man befinner sigi genom att ta reda
pa hyresgisters uppfattningar. Ett viktigt kriterium for forvaltare 4r medvetenhet
om sociala, ekonomiska och kulturella skillnader mellan olika platser och hur
man tar hdnsyn till dessa i foreslagna atgirder. MKBs frontpersonal behover bli
bittre pd att lyssna av nya och avflyttande kunder {for att 6ka mojligheterna till att
utveckla serviceerbjudandet och det forebyggande forvaltningsarbetet.

Vi far aldrig stagnera eller sla oss till ro utan maste stindigt utveckla oss och véra tjins-
ter. Det handlar om att lyssna av sin omgivning och vidta atgirder som passar in i sitt
sammanhang. (Ledning, MKB, 2005.)

4.3.4 Frontpersonalens bakgrund

Fragorna i enkitundersékningen kretsade kring om frontpersonalen upplevde
att MKB utvecklades i och med inférandet av teamorganisationen (se bilaga 1).
Undersokningen avser att ta reda pa hur frontpersonal inkluderande forvaltare,
kundvirdar, husvirdar och medhjilpare uppfattar MKBs nya kundnéra organisa-
tion. Markerade siffror kommer i fortsittningen vara extra viktiga att notera.
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Svarsfrekvensen blev cirka 75 % (79/106). Av de svarande ir cirka 22 % kvinnor
(17 st) och 78 % min (62 st). Det innebér att MKBs frontpersonal 4r mansdomi-
nerad. Av samtlig frontpersonal har 24 % (19 st) pd olika sitt varit involverade i
forsoken med testorganisationen. Av samtliga svaranden har 18 % (14 st) valt att
svara skriftligt. Asikterna har grupperas i sju grupper som aterspeglar frontperso-
nalens kommentarer och presenteras nedan i ordningsfoljd.

Kommentarer fran frontpersonal i enkiiten
a) Risk att personalminskningen péverkar servicekvaliten.

b) Den kundnira organisationen fungerade bra tidigare och den nya
innebdr inte ndgon storre forandring.

c) Ett tydligt behov och en forhoppning om att arbetsledningen utvecklas
med tydligare roller och ansvarsfordelning.

d) Lagenhetsbesiktningen fungerar inte effektivt ur ett kund- och kostnads-
perspektiv.

e) Gruppsammansittningen i teamet far stor betydelse for framgéing.

f) Utbildningsbehov med avsaknad av konkreta forslag och tydligare
direktiv fran ledningen.

g) Enkidten kom ut i ett for tidigt skede vilket bidrog till att det blev svart
att svara pa vissa fragor.

Genomsnittsdldern inom MKB dr hog och manga i frontpersonalen har varit
anstilld inom MKB i manga dr. Enligt tabell 2 nedan har hela 66 % en hogre alder
dn 40 ar (24 % dr over 50 ar) samtidigt som 48 % av frontpersonalen varit anstilld
inom MKB i mer @n 10 dr.

ALDER 18-29 ar 30-39 &r 40-49 ar 5065 ar

5% (4) 29 % (23) 42 % (33) 24%(19)

T s

11% (9) 13 % (10) 28% (22) 48 % (38)

Tabell 2. Alder och tid i MKB.
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MKB har en stark tradition av att personalen vixer in i foretaget och far mer och
mer ansvar om viljan finns. Det innebir att ldgutbildad personal med andra kva-
lifikationer har haft goda maojligheter att gora karridr i foretaget. Det finns klara
risker med att ha for liten personalomsittning som kan sla tillbaka pa foretaget
nir mycket kompetens kan forsvinna ur foretaget pa en och samma gang vid till
exempel pensionsavgingar.

Jag tror att manga ser vissa risker med att vi har s lite personalomsittning. Manga av
de yngre medarbetarna vill utveckla sig sjidlva och MKB medan andra inte har samma
glod. Det finns ett stort motstand i var organisation. Det beror delvis pa ambitions-
nivan men dven pa invanda arbetssitt som sitter kidppar i hjulen for utveckling. (Led-
ning, MKB 2005.)

En dldre personalstyrka kan i en del fall ha svdrare att anpassa sig till nya roller
och arbetsuppgifter. Det dr dock viktigt att komma ihag att personal med manga
ars erfarenhet har kunskap (tyst kunskap) som i ménga fall 4r en enorm tillgdng
for bostadsforetaget. MKBs strivan efter en blandning av olika aldrar, utbildnings-
bakgrund och kénsfordelning har misslyckats (22 % kvinnor, 5 % yngre 4dn 30 ar,
66 % ildre 4n 40 ar (varav 24 % &r over 50 ar), 48 % har arbetat mer dn 10 ar och
68 % med yrkesutbildning). Det ér viktigt att komma ihdg att det inte finns ndgra
konkreta beldgg for att en personalmix ér att foredra. Det dr dock uppenbart att
olika kompetenser kan bidra till diskussion och mangfald vilket borde gynna MKBs
utveckling.

Tabellen nedan beskriver frontpersonalens utbildningsniva och det visar att en-
dast en liten del av de anstillda har ldst pa hogskola och universitet samtidigt som
den storsta andelen 56 % har en yrkesutbildning. En liten andel har en endast
grundskoleutbildning vilket kan forklaras av den hdga andelen dldre personal.

UTBILDNINGSNIVA

Grundskola 13 % (10)
Gymnasieskola 23 % (18)
Grundskola + yrkesutbildning 28 % (22)
Gymnasieskola + yrkesutbildning 28 % (22)

Eftergymnasial utbildning 9% (7)

Tabell 3. Utbildningsniva.
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Sammansdttningen av frontpersonalen ndr det giller alder, kon utbildning och
anstdllningstid dr intressant att analysera. Tankvirda fragor att fundera kring ar
om den anstilldes alder och arbetstid kan forsvira MKBs f6rindring med hdnsyn
till gamla invanda arbetssitt. Samtidigt ar det viktigt att fundera kring hur kom-
petensldget dr bland frontpersonalen och hur den kan utvecklas for att tillmotes-
ga teamorganisationens nya behov. Det adr vanligt att kompetensbehovet bland
bostadsforetagens frontpersonal styrts av yrkesutbildningar med olika inriktningar.
Ar det tinkt att MKBs ledning ska utveckla dessa inriktningar och vad for slags
frontpersonal har en framtida kundmedveten forvaltning behov av? Det dr klart
och tydligt att teamorganisationens frontpersonal behover komplettera varandra
och att ett optimalt arbetsteam sitts samman av den kompetens som bist éter-
speglar behoven i MKBs olika omraden. MKBs ledning har en uttalad strategi att
utoka egna regilosningar i forvaltningen och med hjilp av teamen dstadkomma
sd effektiva arbetslag som mojligt.

Vi vill styra vara utbildningar for frontpersonalen pa ett sitt som speglar behoven i
vara omrdden. For husvirden handlar det om att forbittra reparationskompetens. Kund-
virden ska i forsta hand fa besiktningsutbildning. Individens behov vid sidan om om-
radenas skilda behov och teamets kompetenssammansittning ska vigas samman och
avgora véra utbildningssatsningar. (Ledning, MKB 2005.)

4.3.5 Den nya servicestrukturen

Kommer den nya servicestrukturen att utveckla och underlitta informationsliget
och det interna arbetet for frontpersonalen i MKB? Helhetsperspektivet innebdr i
teorin att sjdlva arbetsteamet ute pa bostadsomrédet ska ha storre ansvarstagande
och mer kontroll 6ver samtliga aktiviteter i kundprocessen. Tabellen nedan redo-
visar frontpersonalens dsikt om hur de uppfattar att servicestrukturen utvecklas.
Forst en kort beskrivning av hur lasaren ska lisa kommande tabeller.

Foljande sex tabeller (4, 5, 6, 7, 8,9) dr indelade i tva nivder, a och b, och redogor
for frontpersonalens uppfattningar om teamorganisationen. Niva a (79/106 p)
innehaller samtliga svarande i teamorganisationen. Nivd b (19 p) innehéller samt-
liga svarande som varit med i utvecklingen av testorganisationen. Svaren dr av-
rundade i procent (cirka).
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SVARSALTERNATIV | Instammer | Instimmer | Varken Instimmer | Instimmer | Ingen asikt
helt delvis battre eller | inte inte alls

Se bilaga 1 for hela samre

fragestallningar (cirka) (cirka) (cirka) (cirka) (cirka) (cirka)

1. Tydliggdrande a18%(14) | a35%(28) | a29% (23) | a8 % (6) a2% (4) a8% (6)
av roller b42%(8) | b32%(6) |[b16%(3) | b0%(0) b0%(0) |[b10%(2)

2. Frontpersonalens a19%(15) | a32%(25) | a29%(23) | a7 % (6) a5%(4) a8%(6)
samarbete utvecklas | b37%(7) | b32%(6) | b21%(4) | b0%(0) b 0% (0) b 10% (2)

3. Samtlig personals a13%(10) | a20%(16) | @29% (23) | a19% (15) | a8 % (6) a11%(9)
samarbete utvecklas | b26%(5) | b21%(4) | b16%3) | b21%(4) | b6%(1) b 10% (2)

4. Uppfdljning a24%(19) | a24%(19) | a28%(22) | a12% (10) | a4% (3) 8% (6)
forenklas b53%(10) | b21%(4) [ b11%(2) | b5%(1) b 0% (0) b10% (2)

5. Informations- a8% (6) a22%(17) | a35%(28) | a9% (7) a7% (6) a19% (15)
spridning forbdttras | b0 % (2) b37%(7) | b27%(5) | b5%(1) b 0% (0) b21% (4)

6. Hyresgdsten forstar | a16% (13) | a16%(13) | a28%(22) | a18%(14) | a16%(13) | a5% (4)
battrevemsomska | b32%(6) | b11%(2) | b42%(8) | b5%(1) b5% (1) bh5% (1)
kontaktas

7. Frontpersonalen a18%(14) | a21%(17) | a29%(23) | a14%(11) | a9%(7) a9% (7)
forstar support- b26%(5) | b27%(5) | b21%(4) | b 5% (1) b11%(2) | b10%(2)
funktionen béttre

Tabell 4. Frontpersonalens uppfattning om hur servicestrukturen utvecklas i den nya kundndra organisationen.

Tabellen visar att svarsfordelningen dr ganska splittrad vilket tyder pd att det finns
olika uppfattningar om hur servicestrukturen utvecklas. En majoritet, 53 % (42)
anser att frontpersonalens arbetsroller fortydligas vilket dr positivt nir man be-
tianker att fa dr direkt negativa, 10 % (10). Det dr d&ven en majoritet, 51 % (40) som
tycker frontpersonalens samarbete utvecklas.

Personalen har tillsammans en mer bred roll 4n tidigare. Det underlittar att vi har

bestimda ansvarsomriden eftersom det minskar risken for att kunden gloms bort.

Fungerar teamet p4 ett bra sitt sa samarbetar alla oavsett det egna ansvarsomradet. Det

betyder mycket och man kénner sig inte lika stressad nér krissituationer intréffar. (Front-
personal, MKB, 2006.)

Ett negativt svarsresultat som &r virt att notera dr att minga ur frontpersonalen
27 % (21) inte anser att samarbetet med andra delar av MKBs personal utvecklas.
Bland frontpersonalen upplevs supportfunktion vara ostrukturerad och osynlig
vilket tyder pa att ndgot mdste fordndras.
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Andra delar av MKB backar inte upp utvecklingsarbetet i den lokala forvaltningen. Se
pé den interna utvirderingsgruppen som sjilv fick utveckla en roll utan involvering av
andra delar av MKB. Det funkar helt enkelt inte. Vi méste bérja jobba mer som en enhet
mot samma mal. Utvecklingsarbete ska synliggoras och involvera alla berorda parter. Inte
minst for kad trovirdighet och mojligheten att lyckas. (Ledning, MKB, 2006.)

Svarsresultatet visar att fler ur frontpersonalen, 39 % (31) bittre forstar support-
funktionen. Siffrorna dr nagot motsigelsefulla men det framstar klart och tydligt
att det finns en stor osdkerhet i dessa fragor. Det viktiga dr att samtliga interna
resurser utvecklas och fungerar i samverkan med MKBs frontpersonal. Ett tydlig-
gorande av resurser och ansvarsomraden inom bédde supportfunktionen och den
kundnira organisationen kan effektivisera frontpersonalens arbetsprocess vilket
frigor mer tid for direkt kundrelaterade arbetsuppgifter (jfr Gummesson 2002;
Gottridsson & Edvardsson 1999).

En stor del av frontpersonalen anser att uppfoljningsarbetet forbattras, 48 % (38),
men det finns en stor skillnad i hur frontpersonal fran testorganisationen och
ovrig personal svarat. Uppféljningsarbete har en tydlig koppling till kontinuerligt
utvecklingsarbete. Aven om MKB arbetar med ambitionen att forbéttra uppfolj-
ningen med individuellt anpassade omradesmadl saknas en tydlig plan for hur detta
arbete ska g till.

Vi har ett stort fokus pa vir ekonomiska plan i bostadsomradet med bade veckométen
och manadsmoten med vdr ekonomiavdelning. Da fir man reda pd hur man ligger till
och kan prioritera insatser. Det finns ingen annan kontinuerlig uppféljning én ekono-
min. Det finns en del att gora pd detta omrade och mycket hinger samman med vilka
rutiner ledningen kan komma 6verens om och omradenas ambition att gora det. (Front-
personal, MKB, 2006.)

MKB arbetar fortlopande med ekonomiska, tekniska och sociala nyckeltal (det
sistndmnda i samarbete med kommunen). Arbetet omfattar ingen kontinuerlig
kundundersokning som till exempel N6jd Kund Index (NKI). Kundmitningar
gors dock fran och till i anslutning till utvecklingsprojekt eller nir ledningen upp-
lever stora problem inom ett specifikt bostadsomrade. En tydligare plan for kund-
uppfoljning kopplad till ett tidsméssigt bestimt intervall anpassat efter olika
bostadsomradens forutsittning skulle kunna utveckla en kontinuitet i MKBs kva-
litetsarbete (se t.ex. Sorqvist 2000). Om MKBs ledning far tydliga indikationer
och jamforelsetal mellan olika omraden 6kar mojligheterna att atgirda problemen
pa ratt sitt (tillsdtta ratt resurser och direktiv) samtidigt som risken for kvalitets-
variationer mellan olika omrdden minskar. Det handlar om att forsté hela forvalt-
ningen och prioritera rétt insatser.
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Det stora problemet inom MKB ér bristen pa uppféljning. Nu fokuserar man pa att
sdnka reparationskostnaden. Det dr naturligtvis viktigt, men hur mycket ar egentligen
reparationskostnaden i driftnettot? Man maéste forstd hela ledet och vad saker kostar i
forhallande till annat. Det finns andra saker som vi kan spara mer pengar p4, till exem-
pel sdnkningar av energikostnader (Ledning, MKB, 2006.)

En stor andel av frontpersonalen har ingen uppfattning om huruvida informa-
tionsspridningen forbattras, 54 % (43). Svarsresultatet kan tolkas som att front-
personalen i likhet med den osynliga supportfunktionen tycker att kunskap och
erfarenheter mellan olika omrdden inte gors tillgingliga. Svarsresultatet kan dven
tyda pa att fragan har uppfattats som otydlig. Det dr ett uppenbart problem inom
MKB att médnga bostadsomraden blir sa pass sjilvstindiga att frontpersonalen
inte dr intresserade av andra omrdden eller viljer att strunta i direktiv fran led-
ningen. Det innebdr att det finns ett stort behov bland samtliga personal att for-
bittra kunskapen om olika delar av MKBs verksamhet.

Frontpersonalen jobbar vildigt olika i sina omrdden. Det ér ett fortsatt problem inom
MKSB att hela organisationen &r f6r individanpassad. Kunder som flyttar mellan olika
omréden berittar om upplevda skillnader. Det kan var bdde nivin péd servicen och
skillnader i frontpersonalens tillganglighet. Det leder till missférstdnd och ibland kon-
flikter. Omradena far inte fortsitta vara sjalvstindiga enheter i foretaget utan maste bli
mer enhetliga kvalitetsmassigt. Det kdnns som ingen tar denna fraga pd allvar och det
ar synd for nu har ledningen chansen i och med omorganisationen. (Frontpersonal,
MKSB, 2006.)

Istdllet for att ha en kundkontakt inom bostadsomradet kommer kunderna i team-
organisationen att fa tvd kundkontakter exklusive centralt guidecenter med syfte
att hianvisa kunder rdtt. Detta upplever manga i frontpersonalen som direkt nega-
tivt, 34 % (27). Avgorande for kundernas bedomning av MKBs kundservice ar
beroende av forstaelsen for vem som ska kontaktas i olika frégor. Det r intressant
att dra en parallell till Gronroos (2002) idéer om fordelar med en tydlig kontakt-
och servicestruktur. For att undvika kundirritation och kvalitetsforsimringar be-
hover kunder alltid fd reda pd vem som ir ansvarig kontaktperson.

Vi gick ut med ett centralt brev till alla vara kunder med information om vara nya
personalroller. Kanske skulle detta behova goras en ging till. Egentligen spelar det ing-
en storre roll eftersom vart arbetsteam hjilps a4t med kundernas samtal. Vi siger till
kunderna vem som dr ansvarig for vad och informerar i trappuppgéngar. Det dr darfor
kommunikationen dr s viktig och att teamet hjélps at pd omradet. (Frontpersonal,
MKB, 2006.)
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Nir teamorganisationen satt sig i kundernas medvetande och frontpersonalen
jobbat efter tydliga riktlinjer med ansvar f6r kundernas forfrdgningar bor kun-
dernaihogre grad forsta kundkontakten. MKB behover i ett inledningsskede satsa
mycket resurser pd att informera kunder om ansvar och kontaktytor samt kontinu-
erligt folja upp kundernas uppfattning om servicenivan.

4.3.6 Kundrelationen

En viktig del av MKBs utvecklingsarbete har varit att utveckla kundrelationen.
Det finns en hel del forskning som pekar pd vinsterna med en ldngvarig kund-
relation (se t.ex Hogberg & Hogberg 2000, Wikstrom 1996; Gummesson 2002).
Tabellen nedan redovisar frontpersonalens dsikt om de uppfattar att kundrelatio-
nen och informationsldget utvecklas i teamorganisationen.

SVARSALTERNATIV | Instammer | Instimmer | Varken Instimmer | Instammer | Ingen ésikt
helt delvis battre eller | inte inte alls

Se bilaga 1 for hela samre

fragestallningar (cirka) (cirka) (cirka) (cirka) (cirka) (cirka)

8. Forbattrad narhet al5%(12) | a37%(29) | a24%(19) | a9%(7) a6% () [a9%(7)
till hyresgdsterna b53%(10) | b21%(4) | b21%(4) | b0% (0) b 0% (0) b5% (1)

9. Storre mojlighet till | a8% (6) a20%(16) | a31%(25) | a13%(10) [a9%(7) |al19%(15)
hyresgéstinflytande | b21%(4) | b42%(8) | b16%3) |b5%(1) [b0%(0) |[b16%(3)

10. Hyresgdsterna har a29%((23) | a23%(18) | a26% (21) | a3% (2 a6% (5 a13%(10)
storre mojlighet till | b47%(9) | b21%(4) | b21%((4) | b0 % (0) b 0% (0) b11% (2)
dialog vid uthyrning

11. Hyresgdsternas onske-| a14% (11) | a23%(18) | a27%(22) | a9%(7) 9% (6) a18% (14
mal ar mericentrum [ b21%(4) | b16%(3) | b47%(9) | b0%(0) b5% (1) b11%(2)
vid budgetering

12. Hyresgdsternakom- | a19%(15) | a29%(23) [ a25%(20) [ a13%(10) | a1%¢(1) a13% (10)
mer att mer forsta b26%(5) | b16%((3) | b48%(9) | b5%(0) b0% (1) b5% (1)
innehallet i tjansterna

13. Hyresgastens kunskap | a23%(18) | a34%(27) | a28%(22) | a6 % (5) al%(1) |a8%(6)
tasmertillvaravid | b37%(7) | b26%(5) | b32%(6) | b0% (0) b0%(0) |b5%(1)
avflyttning

14. Detblirsvérareatt | a6 % (5) a19%(15) | a23 % (18)| a20%(16) | a15%(12) | a17 % (13)
fatta rétt beslut vid ut-| b5 % (1) b5% (1) b27 %(5) [ b21%4) |b21%(4) | b21%(4)
hyring (patryckningar

Tabell 5. Frontpersonalens dsikter om hur kundrelationen utvecklas.
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Svarsresultatet visar att det &r ménga i frontpersonalen som tycker att kundrela-
tionen utvecklas i positiv riktning. En stor andel av frontpersonalen upplever inte
att det har blivit ndgon storre skillnad jamfort med tidigare. Det finns en signifi-
kant skillnad i asikterna mellan deltagarna i testorganisationen och ovriga delta-
gare. Deltagarna i testorganisationen ser generellt klara fordelar med en potentiell
mojlighet for kundrelationen att utvecklas medan 6vriga deltagare generellt inte
ser samma mojlighet till forbattring i teamorganisationen.

En hel del av det som ledningen sager att vi ska gora har vi ju gjort forut. MKB har en
tradition av att gora omorganisationer med jimna mellanrum. Omorganisationen be-
héver ju inte innebdra att allt fungerat jittedaligt tidigare. P4 mitt forra omrade har vi
alltid prioriterat kunden. Den stora skillnaden i det nya dr framforallt kostnadsfoku-
seringen i det dagliga arbetet och att uthyrningen blivit utlagd pd omradena. Vi far hela
tiden tdnka 6ver véra val i forvaltningen. Det giller att halla budgeten. (Frontpersonal,
MKB, 2006.)

I den nya organisationen har vi en mojlighet att bygga en relation med kunden fran
kundens initiala kontakt vid bostadssokning till kundens tilldelade ligenhet, inflytt-
ning och utflyttning. Nu har vi hela kedjan inom bostadsomradet och det bor ge en
god forutsittning for en forbdttrad kundrelation. (Frontpersonal, MKB, 2006.)

Frontpersonalen verkar osidker infor framtiden och vilka konsekvenser den nya
organisationen far. Aven en del av ledningen ir osiker om organisationsforind-
ringen ger de positiva effekter som man hoppas pa.

Det nya innebir i praktiken ingen storre forindring och den gamla organisationen
skulle kunna fungera bittre om man fordjupat utvecklingsarbetet i forvaltningen. Vad
som framforallt har forbittrats 4r uthyrningen. Det viktiga i det hir skedet dr att viinte
tappar fokus i den operativa forvaltningen. Det innebér att vi inte ger efter f6r ndgon
slags minimumnivé. (Ledning, MKB, 2006.)

Av frontpersonalen anser 52 % (41) att nirheten till hyresgésterna forbattras vilket
ar positivt ndr man betdnker att endast ett fatal 4r negativa, 15 % (12), och ingen
fran testorganisationen. Forskning visar pd att narhet och decentraliserade beslut
ar viktiga kriterier for utveckling av kundrelationen (jfr Brattback & Hansen 2004;
Flint 2004; Walker 2001; Gronroos 2002). Andra kriterier i forskning som MKB
behover ta till sig for att utveckla kundrelationen é&r att frontpersonalen i den
kundnira organisationen far mojlighet att arbeta med omradestriffar och hem-
besok for att fa information och skapa goda relationer till hyresgasterna. Cirka 50 %
(40) har valt alternativet ingen &sikt eller anser att hyresgésterna varken far battre
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eller simre maojlighet till inflytande och 22 % (17) tycker till och med att det for-
samras. Cirka 45 % (36) varken vet eller tror att hyresgdsternas dsikter mer tas
tillvara i sjilva budgetarbetet och 18 % (13) 4r negativt instéllda vilket 4r anmark-
ningsvirt eftersom detta arbete ér sd viktigt for att hyresgisternas upplevelse av
omsesidighet (Lim 1998).

Nu nér vi arbetat in oss i vara nya roller har vi inte fokuserat pa boendeinflytande. Vi
har prioriterat organisationsférindringen. Nar organisationen mer och mer satt sig
kan all personal mer och mer férdjupa sig i specifika forvaltningsfragor for att utveckla
andra delar av forvaltningen. Det beh6vs, men man maste ta ett steg i taget. (Front-
personal, MKB, 2006.)

MKB har i varje omrdde kontakt med en lokal hyresgistférening och i de omrd-
den som MKB har sjilvforvaltning finns det en kontinuerlig hyresgastdialog. Det
ser vildigt olika ut och vissa omraden har begransad kontakt med hyresgéstrepre-
sentanter. Man kan konstatera att MKBs utveckling av hyresgdstinflytande i for-
valtningen saknar kontinuitet och kan utvecklas i mdnga avseenden. Forskningen
framhaller betydelsen av hyresgastinflytande i beslutsprocesser och dess positiva
effekter pa effektivisering av forvaltning och utveckling av det sociala kapitalet (se
t.ex. Hickman & Reid 2002; Yip 2001; Martinson 2005). Bade frontpersonal och
en del av ledningen tycker att MKB behover hoja standarden i ldgenheter, tillvals-
system och serviceutbud for att ha en chans att tillmotesgd framtidens hyresgis-
ter. Det innebdr en i hogre grad fokusering pa vad kunderna tycker och vilka krav
som kommer att stillas i framtidens boende.

Allt i véra ldgenheter dr for mycket standard. Vi har badrum fran femtiotalet, kok frén
femtiotalet och vért tillvalssystem ér alldeles for begrinsat. Vi debiterar kunder for stan-
dardforbittringar som redan borde vara standard i ligenheterna. Vi maste flytta var
mentala blockering och fundera 6ver vad vi vill dstadkomma? Det dr andra krav dn for
10 dr sen och vi maste hinga med i utvecklingen. (Ledning, MKB 2006.)

Frontpersonalen ser tydliga positiva signaler pa att hyresgdsten far storre mojlig-
het till dialog vid uthyrning, 52 % (41). Det innebdr att frontpersonalen har en
forbattrad mojlighet att utveckla en god start pa kundrelationen nér sokande kund
blir tilldelad en ligenhet. Samtidigt tycker 57 % (45) att kundernas kunskap i
hogre grad kommer att tillvaratas vid avflyttning. Frontpersonalen uppfattar att
en omradesbaserad uthyrning med ansvarig personal som tar hand om kunderna
fran inflyttning till utflyttning leder till en utveckling av séljprocessen och kund-
relationen.

-100-



Det ar tydligt att kunderna uppskattar det nya uthyrningssystemet. Kundvirdarna har
en nirkunskap som siljpersonal pa Bogalleriet forut saknade vid uthyrning. Det bety-
der att vi kan svara p4 alla fragor som ror bostadens skick, grannar, omradet och nirlig-
gande serviceutbud. Kunderna far bdde en hogre service och en uppriktig bild av vad
de kan forvinta sig av sitt boende. (Frontpersonal, MKB, 2006.)

Frontpersonalen dr ganska positiv, 48 % (38), till att kunderna ges en storre moj-
lighet till att bli inforstddda i MKBs serviceerbjudande. Nirheten till kunderna ér
en viktig strategi for MKB. Nirheten kan dven forsvédra beslutsfattandet nar det
giller kinsliga fragor som ror uthyrning dar det finns en stor potentiell mojlighet
for kunden att utova péatryckningar pa frontpersonal. MKB kommer i ett inled-
ningsskede ha ett stort behov av att kommunicera ut tydliga riktlinjer f6r uthyr-
ning/urvalskriterier och fortlopande utbilda och diskutera erfarenheter. Det finns
en viss risk att kundvirdar kan styra uthyrningen till att gynna bekanta, vanner
och andra grupper som pa olika sitt utovar patryckningar. Detta problem giller
dven for Bogalleriet som har mojligheten att avgora vilka sokande som far komma
pd visning (det forsta urvalet). Detta har ledningen tagit fasta pa och under hosten
2006 kommer man att kommunicera ut en ny uthyrningspolicy med tydligare
policy och direktiv for uthyrning. Cirka 25 % (20) av frontpersonalen anser att
det finns en okad risk for att sdljarna i sdljprocessen kan komma att paverkas av
patryckningar frdn hyresgister. Det 4r siffror som dr virda att notera. Aven om en
kommunal bostadsko i framtiden infors behéver MKB bli extra tydlig med rikt-
linjer och regler vid uthyrning. Det individuella beslutsfattandet i urvalsproces-
sen vid uthyrning inom den kundnira organisationen medfor en del risker och
stiller stora krav pé frontpersonalens ansvarsforméga. Den nya uthyrningspoli-
cyn som trider i kraft hosten 2006, ska i hogre utstrackning ta hédnsyn till den
sokandes soktid. Det finns mycket som tyder pd att det kan vara en dtgard som
okar MKBs uthyrningssystems trovirdighet. Kotid vid sidan om andra krav (be-
talningsanmiérkningar, referenser) bor kunna underldtta for uthyrningspersona-
len. De flesta av frontpersonalen ser inga storre problem med uthyrningen. Det ér
dock tydligt att MKBs uthyrningssystem dr beroende av hur samarbetet mellan
Bogalleri och kundvirdar fungerar.

Samarbetet med Bogalleriet fungerar inte optimalt. Jag tror det beror pa att Bogalleriet
inte forstatt sin nya roll. En del sdljpersonal pa Bogalleriet dr besvikna att de blivit
frantagna arbetsuppgifter som lags pa oss. I en del fall hianvisar Bogalleriets kunder
direkt ut pa omrédena. Det ér fel eftersom det 4r meningen att Bogalleriet ska gora ett
forsta urval och sen skicka over till oss. Det ér lite irriterat. Vi maste kunna samarbeta
bittre framover. (Frontpersonal, MKB, 2006.)
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4.3.7 Den operativa arbetsstrategin

Det dr viktigt att fraga sig om frontpersonalen uppfattar att den operativa arbets-
strategin utvecklas. Har frontpersonalen i hogre grad mojlighet att tinka igenom
sina beslut och fa ritt information? Frontpersonalens insatser dr av stor betydelse
for hur kunderna uppfattar serviceerbjudandet (Grénroos 2002; Nordman 1998).
Det finns ménga olika fragor som berdr frontpersonalens agerande i direkta och
indirekta kundaktiviteter. Direkta kundaktiviteter inkluderar alla kundméten och
indirekta kundaktiviteter dr allt arbete som sker i den lokala forvaltningen som
kunderna inte ser. Tabellen nedan redovisar svarsresultatet fran ett antal fragor

om den operativa arbetsstrategin.

SVARSALTERNATIV | Instammer | Instimmer | Varken Instimmer | Instimmer | Ingen asikt
helt delvis battre eller | inte inte alls

Se bilaga 1 for hela samre

fragestallningar (cirka) (cirka) (cirka) (cirka) (cirka) (cirka)

15. Samarbete till entre- | a6 % (5) a22%(17) | a38%(30) [a14%(11) | a10%(8) |a10%(8)
prendrer forbattras | b16%(3) | b26%(5) | b37%(7) [b10%(2) |[b0%(0) |b11%(2)

16. Mer kontroll av a9% (7) a23%(18) | a26%(21) | a16% (13) | a13%(10) | a13% (10)
entreprendrer b26%(5) | b26%(5) | b21%(7) | b16%(2) | b0%(0) b11%(2)

17. Samarbete till viktiga | a12%(9) | a34%(27) | a29%23) | a8%(6) a6% (5) al1%(9)
aktorer forbattras b26%(5) [ b26%(5) |b42%(8) | b0%(0) b0%(0) |b6%(1)

18. Battre kunskapom | a17%(13) | a20%(16) | a32%(25) | a11%(9) |al1%(9) [a9%(7)
problem for fore- b26%(5) | b16%(3) | b36%(7) |b11%((2) | b0%(0) b11%(2)
byggande insatser

19. Bittre nér front- a34%(27) | a20%(16) | a10%(8) | a8%(6) al4%(11) | a14%(11)
personalentarhand | b31%(6) | b26%(5) | b11%(2) |b16%(3) |b5%(1) b11%(2)
om besiktningar

20. Hyresgastens asikt | a9 % (7) a33%(26) | a30%(24) | a10%(8) |a5%((4) |a13%(10)
beaktas mer b16% () | b42%(8) |b26%(5 |[b5%(1) b0% () |b11%(2)
beslutsfattandet

21. Omvarldserfaren- a18%(14) | a25%(20) | a23%(18) | a10% (8) |a5%(4) |a19%(15)
heter kommer att b26%(5) | b37%(7) |b16%((3) | b0%(0) b5% (1) b16% (3)
anvandas mer

Tabell 6. Frontpersonalens uppfattning om hur arbetsstrategin utvecklats i den nya kundndra organisationen.
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Overlag ir flertalet av frontpersonalen positiv till att arbetsstrategin i service-
erbjudandet utvecklas och liksom tidigare presenterade tabeller dr deltagarna i
testorganisationen i hogre grad positiva dn 6vriga. Det finns dock siffror som vi-
sar att hela 24 % (19) av samtliga svarande tycker att samarbetet med entrepre-
norer forsimras samtidigt som 29 % (23) anser att kontrollen av entreprendrer
minskar. Siffrorna dr ganska hoga och vittnar om att MKB har problem med att
utveckla relationen till extern personal. Frdgan ér inte helt okomplicerad eftersom
det finns bade vinster och nackdelar med att arbeta nira entreprenérer. Entrepre-
norskontakten varierar mellan olika bostadsomraden beroende pé hur van front-
personalen dr att arbeta. MKB har satsat pa att forsoka effektivisera entreprenor-
skontakten i den lokala forvaltningen genom att knyta olika entreprendrer till
specifika omraden for att minska spilltid som MKB fatt bekosta. Frontpersonalen
tycker overlag att indelningen ir olycklig eftersom entreprendrernas geografiska
lage vid sidan av priset styr istdllet for arbetsinsats och pris.

Tartbitsindelningen av entreprendrer ér olycklig. Och om jag ska vara drlig sd bryr inte
vi oss s mycket om den pd vart omrade. Problemet &dr att MKBs ledning knot olika
entreprengrer till olika omraden utan att fraga personalen om deras dsikter. Tanken dr
att vi ska anvinda oss av vara tilldelade entreprenorer for att effektivisera entrepre-
ndrernas arbete och minska kostnaderna for oss. Vi anvinder oss av entreprendrer som
vi har goda erfarenheter frén. Det fungerar utmirkt. Det 4r viktigt att personalen pa
omrédet fir vilja entreprenérer att samarbeta med. Det dr ju vi som ser deras arbets-
insatser. (Frontpersonal, MKB, 2006.)

MKB har haft svért for att bestimma inriktningen pa om man vill skota forvalt-
ningen iintern eller extern regi. Resultatet har blivit en blandning av olika forvalt-
ningslosningar i foretaget. Forskningen talar for att det inte finns nagra konkreta
problem med att blanda olika forvaltningsformer. Det viktiga dr enligt forskningen
att arbetsinsatserna utvirderas och att olika forvaltningsalternativ jamfors konti-
nuerligt (Collier 2003). Eftersom forvaltningslosningarna varierat stort mellan
olika bostadsomraden har det forsvarat uppfoljning och kontroll. MKB behover
fortydliga inriktningen och klargora vilka kriterier och krav som stills pa entrepre-
norer. Visserligen stdlls ndgra kriterier (avtalsmassiga) for hur entreprenérerna ska
agera men det saknas en tydlighet i frontpersonalens operativa kontrollfunktion.
Samarbetet dr inte helt okomplicerat eftersom frontpersonalen ska samverka, ar-
beta nira, utnyttja extern personals erfarenheter och agera professionellt. Det vill
sdga frontpersonalen maste alltid bedoma extern personals arbetsinsats kritiskt
utan att paverkas av patryckningar samtidigt som det dr viktigt att upprétthélla en
kontinuitet gentemot kunderna.
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Cirka 46 % (36) av frontpersonalen anser att samarbetet med viktiga aktorer for
kunden forbittras. Det dr en godtagbar siffra eftersom fa svarande édr negativa.
Kundernas bostad och bostadsforetagets samlade serviceerbjudande 4r enbart en
del av kundens totala uppfattade varde. Andra viktiga saker som kan generera
virde och kvaliteter for kunderna kan till exempel vara bostadsomréadets kom-
munikationer, skola och affirsutbud (jfr Wikstrom et al. 1997; Hogberg & Hog-
berg 2002). MKBs mojlighet till ndra samverkan med lokala viktiga aktorer okar i
teamorganisationen nir kundvirden far ett fortydligat ansvar att driva pa det
bostadssociala arbetet med bland annat kontakter med viktiga aktorer for hyres-
gisterna och sociala aktiviteter. Det finns fortfarande signaler pa att MKBs
bostadssociala arbete framst riktas in pa storningar i boendet och kontakter med
problemhushall (problemhushall: nér hyresgésten inte fullgor sina skyldigheter i
boendet). Det forebyggande arbetet som MKB vill dgna sig at for att stirka
bostadsomradena har inte klart och tydligt kommunicerats ut till frontpersonalen.

Det bostadssociala arbetet dr i princip enbart stérningsirenden. Ofta tar jag hand om
det sjdlv men blir det mer allvarligt skickar jag over drendet direkt till bostadssociala.
Storleken pa vara sociala insatser styrs helt av vilket omrdde man pratar om. Skillna-
derna ir stora mellan omradena. Det idr lite konstigt att MKB ofta talar om hur viktigt
det 4r med sociala insatser for att forbéttra och trygga omradesmiljon. Vi pratar aldrig
om vilka prioriteringar vi ska gora. Hur vi 4n viljer att se pd det dr véira egna roller
begrinsade. Samhillet i stort dr svart att pdverka. Vi kan helt klart gora mer om led-
ningen blir tydligare med vad vi ska gora. Vi dgnar oss dt akuta insatser. Det leder inte
till ndgra stabila omraden. Vi maste gora mer strategiskt forebyggande arbete och inte

bara koncentrera vért arbeta pa akuta stérningar. (Frontpersonal, MKB, 2006.)

Att hela 22 % (18) av frontpersonalen inte tycker att kunskapen forbittras for
forebyggande insatser ar anmarkningsvirt. Visserligen dr 37 % (29) positiva till
en utveckling men siffrorna borde vara bittre nar man betinker att frontpersona-
lens arbetsuppgifter tydliggjorts med mindre ansvarsomraden. Kanske upplever
en del av frontpersonalen att den egna helhetskontrollen 6ver bostadsomradet
forsvann ndr fler ur frontpersonalen arbetar tillsammans i team och delar pa kund-
och omrddesansvar.

Jag tycker det fanns klara fordelar med husvirdssystemet. Da skotte jag mig sjilv och
det var aldrig ndgra problem. Jag visste mitt omrade och ansvar. Nu jobbar vi mer
tillsammans i teamet men jag tycker 4nd4 inte det 4r ndgon storre skillnad. Vi har kan-
ske lite mer att gora nu, det 4r nog den stora skillnaden. Det ir lite olika uppfattningar
bland personalen. De flesta tycker det dr okej som det blivit. (Frontpersonal, MKB, 2006.)
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En kinslig frdga som debatterats inom MKB och som visat sig vara viktig ur bade
ett affarsmaissigt perspektiv och kundperspektiv ar ligenhetsbesiktningar. Av samt-
liga frontpersonal tycker majoriteten 54 % (43) att det dr béttre ndr kundvérdar
tar hand om lagenhetsbesiktningar som inkluderar stid- och slutbesiktning vid
utflyttande kund. Risker som dven framforts i avsnitt 4.2 dr att bedomningsnivin
pa besiktningarna varierar kraftigt och att frontpersonal inte fattar foretagsmassiga
beslut pa grund av patryckningar fran hyresgister. Samtidigt finns det tydliga for-
delar med att kundvirden tar har hand om besiktningar. I teamorganisationen
foljer frontpersonalen kunder frdn inflyttning till avflyttning vilket innebir att
personalen innehar en stor ligenhets- och kundkunskap. Det betyder att front-
personalen i god tid har mojlighet att informera kunder och kan sitta in rétt at-
garder for att hoja nivan pd servicen for 6vriga kunder och framtida potentiella
kunder. Vad som tydligt saknas i MKB dr en gemensam besiktningsutbildning
som alla kan utgd ifrdn. Bedomningsnivan mdste vara gemensam och bedom-
ningen far inte ga ut 6ver varken MKB, nyinflyttad eller avflyttad kund. Det hand-
lar om MKBs trovdrdighet att kunna halla en gemensam standard genom hela
foretaget. Frontpersonalen vittnar om att besiktningarna fungerade dnnu simre
tidigare och att ledningen madste ta tag i utbildningsfragan.

Tidigare besiktade vi inte ens ligenheterna. Visst var det ett tag sen, men det dr dnda
intressant att nimna eftersom vi bara klagar pa allt idag. D4 kunde det se ut som fan i
lagenheterna nir den nya kunden flyttade in. Lagenheterna var ofta inte ens stidade
nir nya kunder tilltridde ligenheter. (Frontpersonal, MKB, 2006.)

Det dr for olika beddmningar pa besiktningar. Besiktningar dr svara idag eftersom vi
har en personlig kontakt med hyresgésterna. Mycket bottnar i bristen pa utbildning. Vi
behover olika tips att anvidnda oss av, till exempel vid stddbesiktningar. Det hinder
ganska ofta att det ringer kunder som klagar 6ver att de fir betala for vissa saker pa ett
omrdde medan ett annat omrdde har en annan bedéomning. Det ser inte snyggt ut.
(Frontpersonal, MKB, 2006.)
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Cirka 42 % (33) anser att hyresgésternas dsikt i hogre grad kommer att beaktas i
beslutsfattandet. Frontpersonalen tycker att hyresgistinflytande ar en viktig fraga
men fé prioriterar den av tidsbrist. Deltagarna i testorganisationen visar upp en
mer positiv instédllning i frdgan, 58 % (11), jamfort med ovriga svarande, vilket
kan tolkas som att de d4r mer medvetna om hur MKB praktiskt tinkt utveckla
dessa fragor. Att 43 % (34) av frontpersonalen valt alternativet ingen asikt eller
alternativet att det varken blir battre eller saimre tyder pa att MKB saknar en tydlig
strategi for hur och vilka metoder som ska anvindas for att i hogre grad kunna ta
hinsyn till hyresgdsternas asikter.

Vi pratar aldrig om hyresgistinflytande. Vi har kontakter med den lokala hyresgistfor-
eningen, sen lyssnar vi naturligtvis pd vara hyresgisters asikter i kundméten. Jag vet att
de omraden som har omfattande sjalvforvaltning later hyresgésterna bestimma 6ver
mycket av omradesmiljon. Kanske behover vi f lite direktiv och verktyg for hur vi kan
agera. Nir vi har omréddestriffar kommer inga hyresgister och dd kan man ju stilla sig
fragan for hur stort intresset egentligen ér fran hyresgisternas sida? (Frontpersonal,
MKB, 2006.)

Hela 42 % (34) har valt alternativet ingen asikt eller alternativet varken battre
eller simre pa fragan om teamorganisationen ger mojlighet till att i hogre grad
studera och anvidnda andra foretags erfarenheter (omvirldsperspektiv). MKB har
i olika omfattning samarbetat och haft utbyte med andra bostadsforetag. Delta-
garna i testorganisationen ar betydligt mer positivt instéllda, 67 % (12), vilket kan
bero pé att man i den interna utvirderingsgruppen haft ett kontinuerligt utbyte
med bostadsforetaget Helsingborgshem. Det finns stora vinster och utvecklings-
mojligheter med att frontpersonalen far jamfora sitt arbete med andra aktorer
inom samma bransch eller i andra branscher for att utveckla verksamheten. Forsk-
ning pekar sarskilt ut fordelar med att samverka och ha ett erfarenhetsutbyte med
olika viktiga aktorer for hyresgésterna (jfr Lujanen 2004; Haynes och Rhodes 2004;
Westergaard 2004).

Det dr viktigt att MKB inte slar sig till ro och utvecklar verksamheten utan att bry sig
om omvirlden. Man mdste ta reda pd vad som hdnder i andra foretag och girna jamfora
verksamheten med andra branscher. (Ledning, MKB, 2006.)
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4.3.8 Kunden i centrum

Kunden i centrum i det dagliga férvaltningsarbetet handlar om hur serviceerbju-
dandet utvecklas och hur hyresgisternas intressen sétts i centrum i beslutsfattan-
det. Manga forskare patalar betydelsen av att frontpersonalen identifierar sig med
foretagets serviceerbjudande och att foretagsledningen satsar pa en kontinuerlig
utveckling av serviceerbjudandet. Nojda kunder har i flera studier pavisats vara ett
viktigt incitament for frontpersonal (Feurst 2002; Gummesson; 2002; Gronroos
2002). Tabellen nedan visar svarsresultatet fran ett antal fragor som beskriver front-

personalens dsikter om kundens stdllning i den nya kundnéra organisationen.

sdga nej till kunders
forfragningar utanfor
MKBs ansvarsomrade

SVARSALTERNATIV | Instammer | Instimmer | Varken Instimmer | Instammer | Ingen asikt
helt delvis battre eller | inte inte alls

Se bilaga 1 for hela samre

fragestallningar (cirka) (cirka) (cirka) (cirka) (cirka) (cirka)

22.Serviceerbjudandet | a9 % (7) a34%(27) | a25%(20) | a13%(10) | a2%((2) |a17%(13)
utvecklas b26%(5) | b37%(7) | b5%(1) |[b16%(3) |b0%(0) |b16%(3)

23.Mer tid frigdrs for a3%(3) a23%(18) | a19%(15) | a18% (14) | a20%(16) | a 17 % (13)
hyresgasten b10%(2) | b31%(6) | b21%(4) [ b16%(3) |b11%(2) | b11%(2)

24.Mer tid kommeratt | a28%(22) | a28%(22) | a14%(11) | a7 % (6) a6% (5 | al17%(13)
laggas pd ett trevligt | b31%(6) | b42%(8) |[b11%(2) | b0%(0) b0%(0) | b16%(3)
kundbemdtande

25.Hyresgasternasfel- | a21%(17) | a34%((27) | a16%(13) | a8% (6) a8% (6) a13%(10)
anmalan kommeratt | b32% (6) | b47%(8) | b5%(2) b 0% (0) b 0% (0) b 16 % (3)
[6sas snabbare

26.Hyresgaster kommer | a18% (14) | a20%(16) | a32%(25) | a7 % (6) a5% (4) a18%(14)
mer uppmuntrastill | b26%(5) | b26%(5) | b26%(5) | b6%(1) b 0% (0) b 16 % (3)
soc. aktiviteter

27.Hyresgasternakom- | a19%(15) | a28%(22) | a29%(23) | a5% (4) a2%(2) a17%(13)
mermerkunnapd- | b32%(6) | b32%(6) | b26%(5) | b0%(0) b 0% (0) b10% (2)
verka sin boendemiljo

28.Risken okar att per- | a7 % (5) a8% (6) al18%(15) | a18%(15) | a31%(24) | a18%(14)
sonal far svdrareatt | b5% (1) b 0% (0) b32%(6) | b15%(3) [ bh32%(6) | b16%(3)

Tabell 7. Frontpersonalens dsikt om kundens stdllning i den nya organisationen.
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En jamforelse med deltagarna i testorganisationen och 6vriga deltagare visar pa
en stor skillnad i svarsresultatet. Deltagarna i testorganisationen dr 6verlag mer
positiva till att kunden i hogre utstrickning sétts i centrum i beslutsfattandet.
Totalt anser 43 % (34) av frontpersonalen att serviceerbjudandet utvecklas men
deltagarna i testorganisationen dr mer positiva 63 % (12). Intervjuer med front-
personal har visat att flera anser att omorganisationen inte medfort ndgra storre
forandringar mer dn att uthyrningsprocessen patagligt utvecklats.

Pa pappret ser det annorlunda ut jamfort med innan men i praktiken &r det inte sd
stora forandringar. Uthyrningen har blivit béttre. Ska man utveckla andra delar i for-
valtningen maste man koncentrera sig pd varje forvaltningsaktivitet. Det blir ingen for-
dndring om man inte férdjupar sig i problematiken och samlar alla berorda parter.
Utveckling maste f ta tid och kan inte vila pa en generell central nivd. (Ledning, MKB,
2006.)

Sa mycket som 38 % (30) av frontpersonalen menar att teamorganisationen ger
mindre tid for kunden. Man kan tolka svaren som att frontpersonalen har mindre
tid for informella samtal eller mindre tid for direkt avhjilpning av felanmalningar
och reparationer. Om risken finns att tiden inte récker till for att hjalpa kunderna
med deras olika forfrdgningar kan det bli forodande for MKB. Det ér dven viktigt
att det finns ett visst utrymme for informella samtal eftersom det stirker kundre-
lationen och bygger fortroenden. (Gummesson 2002; Normann & Ramirez 1995.)

Det dr tankt att vi ska gora mer nu. Det dr svart att fa tid over for kunden nir arbets-
uppgifterna utokats. Samtidigt minskar man pd medarbetarna som ska gora reparatio-
nerna. (Frontpersonal, MKB, 2006.)

Av samtliga frontpersonal anser (54 % (44) att man i hogre utstrickning kommer
att prioritera mer tid for ett trevligt kundbemotande. Frontpersonalens bemotan-
de har avgorande betydelse for hur kundrelationen och serviceerbjudandet upp-
fattas. Bade Gronroos (1998) och Normann (1998) med flera visar i sin forskning
hur betydelsefullt kundmotet dr for kundernas kvalitetsbedomning av serviceer-
bjudandet.

Jag har alltid prioriterat kundméten och haft ett trevligt kundbemétande. Det ér inget
nytt for mig att sitta kunden i centrum. Jag kan forsta att detta dr ndgot nytt for vissa av
medarbetarna. Det handlar mycket om sunt fornuft och att kinna av kunden. Alla vara
kunder dr olika och ska vi klara av forvaltningen mdste vi kunna anpassa forvaltningen
efter den efterfrdgan som finns. (Frontpersonal, MKB, 2006.)

-108 -



Ett viktigt positivt resultat dr att 55 % (44) av frontpersonalen tror att kundernas
felanmalningar i hogre utstrickning kommer att avhjdlpas snabbare. Troligtvis
kdnner frontpersonalen en trygghet i att vara i ett team som kan backa upp var-
andra vid arbetstoppar.

Nir jag har mer att gora dn jag kan klara av pd mitt omrdde dr det inga problem. D4
hjilper man varandra inom teamet. Det fungerar jittebra och man behéver inte vara
ridd for att inte récka till lingre. (Frontpersonal, MKB, 2006.)

Enbart 38 % (30) anser att frontpersonalen kommer att 4gna mer arbete at att
uppmuntra hyresgister till sociala aktiviteter. Det dr en ndgot anmérkningsvard
siffra eftersom MKB satsar pd att utveckla det bostadssociala arbetet genom att
kundvirdarna far ett tydligare ansvar i dessa fragor. Problemet bottnar i att MKB
haft svirt for att definiera det bostadssociala arbetet, som allt som oftast handlat
om utredningar, storningar och vriakningar. Sociala arrangemang och projekt har
en tendens att inom MKB drivas centralt. Kanske kan en samordning med front-
personalen och framforallt kundvirdarna forbéttra den kundnira fokuseringen i
det bostadssociala arbetet till att inkludera mer forebyggande insatser. Hogberg &
Hogberg (2000) och Wikstrom (1996) visar pa hur viktig mojligheten till sociala
aktiviteter dr och vilka positiva effekter det har pa sjdlva vdardet av serviceerbju-
dandet. Sérskilt i socioekonomiskt svaga omraden betonas vikten av sociala aktivi-
teter och boendeinflytande (jfr Adriaanse 2004; Ouweland 2004; Saville-Smith 2004).
Skillnaderna mellan MKBs omréaden &r sd pass stora att det inte dr relevant att
prata om behov av sociala aktiviteter i alla omrdden. Det handlar till stor del om
att ta vara pd existerande intresse fran hyresgésterna och dér det finns behov st6d-
ja och hjilpa till att skapa engagemang. I speciellt utsatta och socioekonomiskt
svaga omraden dr sociala aktiviteter avgérande for att bryta utanforskapet och
komma &t bostadsomrddenas radande segregationsproblematik (Martinson 2005).

I vira mest utsatta omrdden krivs det en vildigt engagerad personal. Det dr mycket
svért att arbeta i dessa omraden dir det finns tydliga kommunikationsproblem. I de
utsatta omradena behovs kontinuitet. Man maste bygga upp ett fértroende pé lingre
sikt. Det dr olyckligt att det dr mest personalomflyttningar i dessa omraden. (Frontper-
sonal, MKB, 2006.)
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Av frontpersonalen tycker 47 % (37) att hyresgdsterna fir storre mojlighet att
péaverka boendemiljon i teamorganisationen. Det dr positiva siffror ndr man be-
tanker att endast 7 % (6) dr negativt instdllda till detta, varav inga negativa svar
kom fran deltagarna i testorganisationen. Enbart 15 % (11) anser att det finns en
okad risk for att frontpersonalen péverkas av patryckningar fran hyresgister i det
operativa forvaltningsarbetet. Det dr betydligt farre i frontpersonalen som ser ris-
ker med patryckningar i lokal férvaltning jaimfort med uthyrning dér hela 25 %
(20) av frontpersonalen uppmirksammat risker.

Jag ser inga problem nir det giller forvaltningen. Vi lyssnar alltid pa kunderna men
later inte deras ésikter styra alla vara val. En del kunder pratar man mer med 4n andra,
det beror helt pé vilken kundrelation man har. Det ér klart att man ér lite snéllare om
kunden varit 16nsam vid besiktningar. (Frontpersonal, MKB, 2006.)

4.3.9 Frontpersonalens drivkraft

Det ar viktigt att fundera 6ver om frontpersonalens drivkraft (incitament) for-
bittras i teamorganisationen. Serviceerbjudandet péverkas till stor del av front-
personalens agerande. Forskning visar tydligt pa hur viktig frontpersonalens ar-
betsglddje, trivsel och identifiering med serviceerbjudandet ar for agerandet i kund-
moten (se t.ex. Plakoyiannaki 2005; Tzokas 2001). Tabellen nedan visar hur front-
personalen upplever att deras arbetssituation utvecklas (incitament).
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SVARSALTERNATIV | Instimmer | Instammer | Varken Instimmer | Instammer | Ingen asikt
helt delvis béttre eller | inte inte alls

Se bilaga 1 for hela samre

fragestallningar (cirka) (cirka) (cirka) (cirka) (cirka) (cirka)

29.0kat fortroendeatt | a16%(13) | a34%(27) | a22%(17) | a1%(1) a8% (6) a19%(15)
sjalvstandigt losa b26%(5) | b42%(8) | b16%(3) | b0% (0) b0%(0) |b16%(3)
problem

30.Storre mojlighetatt | a12%(10) | a34%(27) | a28%(22) | a8 % (6) a8% (6) a10%(8)
laraoch fakunskap | b21%(4) | b42%(8) |[b21%(4) |b0%(0) bh5% (1) b 11%(2)
av kollegor

31.Personlig utveckling | a18% (14) | a33%(26) | a24%(19) | a10%(8) |a2%((2) |a13%(10)
for okad trivseloch | b31%(6) | b37%(7) | b16%(3) | b5% (1) b0%(0) |b11%(2)
engagemang

32.Ritt stod avnarmste | a23%(18) | a19% (15) | a23%(18) | a6% (5) a4%(3) 225 % (20)
chef for sjlvstandiga | b31%(6) | b16%(3) | b11%(2) |b11%((2) | b5%(1) | b26%(5)
beslut

33.Ratt kompetens for | a34%(27) | a33%(26) | a17%(13) | a5 % (4) al%(1) |a10%(8)
att klara av de nya b32%(6) | b32%(6) |[b20%(4) |b5%(1) b0%(0) |b11%(2)
arbetsuppgifterna

34.Forbattrad planering | a29% (23) | a26%(20) | a19%(15) | a11%(9) | a6%(5) a9% (7)
och kontroll dver b32%(6) | b42%(@B) | b16%(3) [b5%(1) b 0% (0) b5% (1)
arbetsdagen

35.MKBs utveckling r lika| a33 % (26) | a25%(20) | a18%(14) | a1% (1) a9%(7) al4%(11)
viktig for motivationen| b31% (6) | b37%(7) | b16%(3) | b5%(1) b 0% (0) b11% (2)
som MKBs satsning pa
den individuella [onen

Tabell 8. Frontpersonalens uppfattning om den egna drivkraften i den kundndra organisationen.

De flesta av frontpersonalen tycker over lag att drivkraften forbittras i arbetet i
teamorganisationen. Deltagarna i testorganisationen ar som i tidigare presentera-
de tabeller mer positivt instillda. Cirka 50 % (40) av frontpersonalen kdnner ckat
fortroende att sjilvstindigt 16sa problem vilket dr positivt nar endast 9 % (7) kidnner
ett forsdmrat fortroende. De flesta av frontpersonalen kinner ett stort fortroende,
men manga ser klara begransningar med att frontpersonalen har en begrinsad
beslutsmojlighet i fradgor som ror mer omfattande insatser.
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Jag tycker det dr lite 16jligt att man maste fraga sin chef om lov att gora vissa insatser
som man vet dr befogade. Ar jag osiker frigar jag naturligtvis alltid men i och med att
man satt en begransning pé oss kidnns det som ledningen inte har fullt fértroende fér
oss. Vid avflyttad kund far vi inte géra mer insatser i ligenheten dn 10 000 kronor. Det
ar lite pengar om ldgenheten ér sliten. I en del fall far man hyra ut ligenheten i befint-
ligt skick och fir en massa klagomal frén kunden. Ibland blir det att vi ligger kostnaden
for renovering pa kunden i kundens VLU. Man kan frga sig vilken standard som dr
acceptabel och vilken nivd MKB vill std fo6r? (Frontpersonal, MKB, 2006.)

Anmirkningsvirt dr att inte fler 4n 46 % (37) anser att mojligheten att lara och fa
kunskap av kollegor forbittras. Aven om deltagarna i testorganisationen dr mer
positivt instillda, 63 % (12), borde man forvinta sig ett mer positivt resultat.
Grundtanken med teamorganisationen ar att frontpersonalen ska samverka i team
vilket innebdr storre mojlighet till erfarenhetsutbyte och samarbete inom bostads-
omradet. En mojlig forklaring till svarsresultatet dr att manga ser likheter med
husvirdsorganisationen.

Skillnaderna i forvaltningsarbetet dr smd jamfort med fore omorganisationen. Man
pratar mycket om teamet men egentligen jobbade vi lite som ett team fére omorganisa-
tionen ocksd. Vi var ju ett antal husvirdar som delade pa ett gemensamt omradeskon-
tor med eget omradesansvar. Man hjilpte varandra vid problem och arbetstoppar (Front-
personal, MKB, 2006.)

51 % (40) av frontpersonalen anser att teamorganisationen bidrar till en person-
lig utveckling for okad trivsel och engagemang. Det &r virt att notera att 12 %
(10) inte héller med om detta. En intressant siffra ir att hela 25 % (20) av front-
personalen valt alternativet ingen dsikt pd frdgan om den niarmste chefen ger ritt
stod for sjdlvstandiga beslut. Inom MKB noterades det en viss distans mellan led-
ning och frontpersonal i observationer och intervjuer i testorganisationen (se av-
snitt 4.1). Det innebar att en del negativa kommentarer om MKBs utveckling,
kénsliga ledningsfragor och fragor om individuell kompensation diskuterades
flitigt av frontpersonalen vid tillfillen da ledningen inte var representerad. Erfa-
renheterna vittnar om att det har blivit for stor distans mellan olika delar av MKBs
funktioner (frontpersonal, support och ledning). I teamorganisationen kommer
forvaltaren att bli frontpersonalens narmste chef vilket innebér att det synliga le-
darskapet utvecklas. MKB kommer att behova arbeta mycket med kommunikation
och intern marknadsforing for att minska distansproblem och 6ka vi-kdnslan inom
foretaget (se t.ex. Malhotra 2003; Kelman 2004). Forskning visar tydligt pa vilka
vinster bostadsforetaget kan gora nir hela organisationens resurser tillsammans
med ledningsfunktion lyckas arbeta som en enhet mot ett tydligt gemensamt mal
(White & Sheffield 2004).
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Vi har ett visst distansproblem mellan ledning och operativ personal. Forhoppningen
ar att det ska bli battre ndr forvaltarna far ett personalansvar. (Ledning, MKB, 2006.)

Det finns en tydlig distans mellan ledningen och andra anstillda ute i den operativa
forvaltningen. Problemet &r att vi aldrig ser ledningen ute pa omradena. D4 undrar
man om de vet s§ mycket om vad som egentligen hiander? Hogsta ledningen har aldrig
satt sin fot pd vart omrdde och vir fastighetschef ser man kanske en till tvd gdnger om
aret. Det dr faktiskt en forbiéttring for tidigare var inte ens fastighetschefen ute pa om-
rddet. (Frontpersonal, MKB, 2006.)

Hela 67 % (53) av frontpersonalen anser att man har ritt kompetens for arbets-
uppgifterna. Svarsresultatet ska tolkas positivt med tanke pa att personal i test-
organisationen i ett initialt skede upplevde stora problem med att hantera
helhetsrollen (se avsnitt 4.2). I teamorganisationen fordelas forvaltningsansvaret
pé fler frontpersonal i teamet vilket innebir ett mer avgransat personligt ansvar.
De flesta i organisationen uppfattar detta som positiv, men det verkar som vissa
omrdden har problem med att ndgra av frontpersonalen har svart att limna ifran
sig arbetsuppgifter som man tidigare ansvarat for i den fore detta kundnira orga-
nisationen.

Vi har fatt lite problem med att medarbetarna inte vill sldppa arbetsuppgifter som de
haft tidigare. (Ledning, MKB, 2006.)

Cirka 17 % (14) av frontpersonalen tycker inte att de far en forbéttrad planering
och kontroll 6ver arbetsdagen. Svarsresultatet dr negativt eftersom det ger signaler
om att en del av personalen kinner stress och oro. Eftersom fler ur frontpersonalen
tycker att den nya kundnira organisationen medfor en forbéttrad planering och
kontroll, beror det negativa resultatet antagligen pa att nagra av medarbetarna
hamnat fel i organisationen. Det lokala forvaltningsarbetet i MKB har i husvirds-
organisationen varit inriktat pa ett mer sjilvstindigt arbete. I teamorganisationen
samarbetar frontpersonalen i team. Det betyder att det blir betydelsefullt att arbets-
teamet fungerar, samverkar och har en gemensam ambitionsnivd f6r optimerad
planering och kontroll 6ver sjilva arbetsdagen. Det ér intressant att notera att 58 %
(46) av frontpersonalen tycker det ér inspirerande att MKB satsar pé forandring
och utveckling samt pa individuell kompensation.

Det 4r stimulerande nir det hinder saker. Alla tycker inte det dr kul och en del har
svarare for att anpassa sig vid omstillningar. Framforallt har jag markt ett stérre mot-
stand till nya saker frén bade éldre personal och de som varit anstéllda linge i MKB.
(Frontpersonal, MKB, 2006.)
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4.3.10 Ledning och styrning

Det ir viktigt att frdga sig om frontpersonalen uppfattar att ledningen och styr-
ningen forbattras i den nya kundnira organisationen i MKB. Frontpersonalen i
testorganisationen ansag att det fanns vissa brister i resursstyrning och rutiner
vilket gav upphov till kvalitetsvariationer mellan olika bostadsomriden (se av-
snitt 4.2). En langsiktig malsattning for MKB har varit att synliggora ledarskapet.
Kommer ledarskapet och organisationsstyrningen att utvecklas med ett forbatt-

rat resultat for MKB?
SVARSALTERNATIV | Instammer | Instimmer | Varken Instimmer | Instammer | Ingen asikt
helt delvis battre eller | inte intealls
Se bilaga 1 for hela samre
fragestallningar (cirka) (cirka) (cirka) (cirka) (cirka) (cirka)
36.Alla bostadsomraden | a18% (14) | a29% (23) | a25%(20) | a4 % (3) al%(1) a23 % (18)
kommer att blifore- | b26%(5) | b32%(6) | b26%(5) | b0%(0) b0%(0) |b16%(3)
bilder
37.Kundrekryteringen | a6 % (5) a24%(19) | a35%(28) | a6 % (5) a12%(9) |al7%(13)
kommer att forenklas | b16% (3) | b21%(4) | b37%(7) | b0%(0) b11%(2) | b16%(3)
38. Ledarskapet kommer | a 8% (6) a19%(15) | a25%(20) | a11%(9) | ad4%(3) |a33%(26)
att utvecklas b21%(4) | b16%(3) | b26% (5 |[b5%(1) b0%(0) | b32%(6)
39.MKB kommer att for- | a14% (11) | a37%(29) | a22%(17) | a10%(8) |a2%((2) |al15%(12)
battra sin lonsamhet | b37%(7) | b32%(6) | b10%(2) | b5%(1) b 0% (0) b 16 % (3)
40.Serviceerbjudandet | a35%(28) | a33%(26) | a14%(11) | a5%(4) a3%(2) [a1l0%(8)
kommerattbehova | b52%(10) | b26%(5) | b11%(2) | b0%/(0) b0%(0) |b11%(2)
utvecklas
41.Hyresgdsterna a13%(10) | a34%(27) | a24%(19) [ a10%(8) | a9%(7) a10%(9)
kommerattfaenfor- | b21%(4) | b42%(8) | b26% (5 | b0%(0) b 0% (0) b11%(2)
battrad serviceniva
42.Detdrinspirerande | a30% (24) | a32%(25) | a18%(14) | a6 % (5) a3%(2) a11%(9)
attarbetai MKBsom | b42%(8) | b26%(5) | b11%(2) | b5%(1) b0%(0) |b16%(3)
satsar pa forandring
och utveckling av den
nya kundndra orga-
nisationen

Tabell 9. Frontpersonalens uppfattningar om MKBs ledning och styrning.
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Ett av MKBs ldngsiktiga mal har varit att utveckla bostadsomradena till fore-
bilder. Endast 5 % (4) av frontpersonalen tycker inte att teamorganisationen bi-
drar till detta. Det 4r manga, 23 % (18), som inte har nagon uppfattning vilket dr
mirkligt med tanke pé att det dr ett av MKBs 6vergripande langsiktiga mal som
ledningen satt upp. Det finns signaler som pekar pa att frontpersonalen inte bryr
sig s& mycket om de overgripande malen utan istdllet mer koncentrerar sig pd att
arbeta med egna mal ute i omrddena. Det dr viktigt att frontpersonalen anpassar
egna mal efter omradets forutsittningar. Det dr dock lika viktigt att omrddes-
madlen samordnas och kopplas till MKBs 6vergripande mal och strategi.

De 6vergripande malen som ledningen sitter upp pratar man sillan om. Visst foljer
man och héller sig inom de ekonomiska ramarna men inte mycket mer. Mélarbetet
kommer antagligen bli mer konkret nu, men det kommer fortfarande att skilja sig mel-
lan vara omraden. Det finns vildigt skilda behov och det dr bra att man kan anpassa sitt
arbete efter omréddets forutsittningar. Jag tror att det skulle vara bra med ndgon sorts
samsyn eller samrdd i mélarbetet. Det &r ju resurssloseri att alla sitter och uppfinner
sina egna hjul. Erfarenheter frin omrddena maste komma fram pd ett bittre sitt. Vi
behover jobba mer som en enhet och utnyttja vir kompetens. (Fronpersonal, MKB, 2006.)

Det dr viktigt att vi kommunicerar ut mél som alla forstar och att vi foljer upp uppsatta
mal. Det innebir att vi jimfor olika omréden och tar del av varandras erfarenheter.
Samtidigt maste man forstd de satsningar olika omraden har gjort, for att man ska
forsta eller tolka omrédesstatistiken pa ritt sitt. (Ledning, MKB, 2006.)

Inte mer 4n cirka 30 % (24) av frontpersonalen dr positiva till att kundrekryter-
ingen forenklas och 18 % (14) av frontpersonalen dr direkt negativa. Svarsresultatet
ar inte i linje med vad ledningen hoppas pé och indikerar att frontpersonalen ser
svarigheter med att fa den slutliga kundrekryteringen att fungera optimalt. Inter-
vjuer har visat att uppfattningarna varierar bland frontpersonalen. Inte minst
vittnar antalet svar utan asikt 17 % (13) om denna osikerhet. Fordelar med att
folja och ansvara for kunden fran inflyttning till utflyttning framgar tydligt och
problemen ror snarare samarbetet med Bogalleriet och regler vid val av kund.

Vi samarbetar déligt med Bogalleriet. Det méste bli bittre, som det 4r nu jobbar vi pa
olika sitt. En del vill inte sldppa arbetsuppgifter man haft tidigare och en del pa Bogalle-
riet tar inte ansvar som man gjort tidigare. De hinvisar till att det dr kundvirden som har
ansvaret. Risken ir att kunden kommer i klim som tidigare. (Frontpersonal, MKB, 2006.)

Uthyrningsprocessen har forbittras och nya kunder méter en helt annan kvalitet dn
tidigare. Nu kan vi verkligen ligga bade tid och engagemang pé enskilda kunder. Jag tar
mig alltid tid och pratar med nya kunder och besoker dem ett tag efter att de flyttat in och
fragar om allt fungerar. Det 4r hog service i mina 6gon. (Frontpersonal, MKB, 2006.)
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33 % (26) av frontpersonalen har valt alternativet ingen asikt pa frigan om MKBs
ledarskap kommer att utvecklas. Liksom tidigare iakttagelser stirker det pastden-
dena om en viss distans mellan ledningen och frontpersonalen. Det finns manga
fakta som pekar pa att ledningen i hogre grad behover bli delaktig i frontpersona-
lens dagliga operativa arbete. Intervjuer har visat att frontpersonalen har olika
behov av ett ndrvarande ledarskap. Det finns frontpersonal som vill arbeta sjdlv-
standigt utan nagon inblandning av ledningen, samtidigt som det finns personal
med ett storre behov av uppbackning och bekriftelse. Ska MKB klara av att bli
mer enhetligt med grundliggande gemensamma rutiner och regler ute pa om-
radena krivs ett mer ndrvarande ledarskap samtidigt som ledarskapet madste
anpassas efter personalens olika behov och forutsittningar.

Alla medarbetare ir i behov av olika typer av ledarskap. Det dr framforallt nir man
stoter pd problem som det kinns skont att ha en chef som backar upp och tar ens parti.
(Frontpersonal, MKB, 2006.)

En knapp majoritet av frontpersonalen 51 % (40) anser att teamorganisationen
kommer leda till en forbittrad lonsamhet. Lonsamhetskravet har varit en viktig
drivande bakomliggande faktor f6r omorganisationen.

Vi har en stark fokus pa att dubbla vinsten. Om det dr ndgot som samtliga frontperso-
nal har blivit duktig pd sé dr det kostnadsmedvetenhet. (Frontpersonal, MKB, 2006.)

En betydande majoritet 68 % (54) tycker att MKB kontinuerligt behover arbeta
vidare for att utveckla serviceerbjudandet. Det innebir att frontpersonalen anser
att det dr viktigt att MKB fortsétter utveckla olika delar av forvaltningen. Det ar
intressant att notera att 19 % (15) av samtlig frontpersonal men 0 % av deltagarna
i testorganisationen inte tycker att hyresgdsternas servicenivd forbittras. Skillna-
derna mellan olika svarsgrupper ar vasentlig och kan bero pa de olika gruppernas
tidigare erfarenheter frin test- och husvirdsorganisationen. Det giller for MKBs
ledning att stirka den interna foretagskulturen, kommunicera ut viktiga kriterier
och direktiv for serviceutveckling och f6lja upp verksamheten for att undvika att
omorganisationen enbart resulterar i en omfordelning av resurser utan nagon
direkt paverkan pa servicekvalitet (se t.ex. White & Sheffield 2004). MKB behover
i ndsta skede fordjupa sig i olika forvaltningsprocesser tillsammans med berérda
medarbetare. Det giller att inte luta sig tillbaka utan att fortsitta utveckla hela
forvaltningen, det vill siga kundservice, lokal férvaltning, uthyrning och support-
funktioner.
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Vi behover stilla oss fragan vilken niva som kan accepteras och om vi haller samma
nivd i foretaget? Vilka krav stiller olika kundsegment? Moéter vi omvirldens forand-
ringar? Malmo ér idag en studentstad, kommande generationers pensionirer har gott
om pengar och manga danskar har borjat flytta hit. Hinger vi verkligen med i utveck-
lingen? (Ledning, MKB, 2006.)

Det finns flera enskilda forvaltningsfrégor som behover utvecklas. Det som jag tycker
péverkar kunderna mest negativt dr vart VLU-system. Det dr komplicerat och manga
kunder kidnner ett stort missnoje. Jag tycker sjilv att det dr svart att forklara. Framfor-
allt att nyinflyttade kunder tvingas betala for den forra kundens tillval. Det sticker i
dgonen. (Frontpersonal, MKB, 2006.)

62 % (49) av frontpersonalen tycker det dr inspirerande att MKB satsar pa utveck-
ling av den kundnira organisationen. Det visar hur viktigt utvecklingsarbetet dr
for frontpersonalens arbetsskirpa, arbetsgliddje och trivsel.

4.3.11 Skillnader mellan olika grupper

Empiri frin intervjuer och enkitundersokning bekriftar att dsikterna skiljer sig
mellan deltagare i testorganisationen och 6vriga. Vad kan denna skillnad bero pa?
Till en borjan kan man fraga sig om deltagarna i testorganisationen av strategi-
eller lojalitetsskal till ledningen varit mer positivt instéllda till organisationsfor-
dndringen dn 6vriga. Resultatet av enkidtundersokningen talar for sig sjilv och det
framgdr att deltagarna i testorganisationen overlag har en mer positiv syn pa ut-
vecklingen dn ovriga. Troligen har bland annat ledningens sitt att vilja ut och
organisera den interna utvirderingsgruppen i testorganisationen bidragit till skill-
naden. Forklaringen &r att den interna utvirderingsgruppens arbete blev patag-
ligt isolerat frén 6vriga delar av organisationen vilket skapade ett vi och dom-
dilemma. Samtidigt verkade utvald personal i testorganisationen vara en personal-
kdrna som ledningen ville satsa pé vilket skapade avundsjuka bland 6vriga.

En annan mojlig forklaring dr att deltagarna i testorganisationen var mer insatta i
kommande fordndringar och ddrmed bittre kunde avgora vad som forbittras i
teamorganisationen. Resultatet dr dock osdkert eftersom teamorganisationen be-
finner sig i ett inledningsskede och att organisationsfordndringarna inte fullt ut
satt sig. En stor andel neutrala svar och spridningen i svaren i enkdtundersokningen
vittnar om detta. P samma gang forklarar empirin att frontpersonalens uppfatt-
ningar efterhand dndrats och att man blivit mer positiv till teamorganisationen.
Till en borjan forekom det dven ett begransat motstdnd bland kundansvariga i
testorganisationen med det forsvann efterhand ju mer personalen arbetade sig in
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i sina nya roller. Antagligen genomgick 6vrig frontpersonal samma stadium in-
ledningsvis i teamorganisationen. Stora forindringar skapar ofta motstand bland
personalen eftersom det leder till stress och osikerhet. Studier tyder pa att delta-
garna genom sin rutin battre tog emot den nya férandring som kom nar teamor-
ganisationen infordes vilket till viss del kan forklara skillnader i uppfattningar
mellan grupperna.

4.4 Slutsatser for kapitel fyra

Det kan konstateras att MKB Fastighets ABs test, utvirdering och omorganisa-
tion har bidragit till en utveckling av verksamheten. Frontpersonalen har blivit
mer reflekterande 6ver kundernas servicekvalitet och att ledningen involveras i
hogre grad i frontpersonalens operativa arbete. Ledningen har framforallt fatt en
okad forstdelse for vilka aktiviteter i férvaltningen som fungerar och inte funge-
rar optimalt. Det betyder att MKBs ledning kan agera och forbittra de delar av
forvaltningen som behover utvecklas vidare. Nedan sammanfattas slutsatserna av
MKBs omorganisation i avsnitten Orsaker till organisiationsférdndringen, Hur
péaverkades foretaget och Viktiga erfarenheter.

Orsaker till organisationsfordndringen

Vilka faktorer 1dg bakom MKBs omorganisation? En forklaring kan vara MKBs
foretagstradition. MKB kar kontinuerligt med cirka 10 drs mellanrum genomfort
omorganisationer. Omorganisationerna har skett nir utvecklingen stannat av, av
ekonomiska skil eller vid tillfillen nér en ny ledare (vd) tilltrdtt. Den nuvarande
organisationsforandringen blev ett led i MKBs stravan mot att minska kundernas
kontaktvigar, undvika revirtinkande och utveckla foretaget som ett led i att upp-
nd langsiktiga interna malsittningar. Framforallt bor MKBs mal att dubbla vin-
sten lyftas fram som en pddrivande faktor. Erfarenheter fran husvirdsorganisa-
tionen visade att husviardarna arbetade vildigt sjalvstindigt i sina omraden. Sam-
arbetet med andra medarbetare i omrddet och andra delar av MKB var begrinsat
vilket bidrog till ett tydligt revirtinkande. Kundkontaktsystemet var till viss del
splittrat mellan olika typer av personal och nivéer i foretaget. Resultatet blev att
kunderna glomdes bort och att personal lovade kunder olika saker. Det blev pé-
tagligt att MKB saknade ansvarstagande i olika delar av forvaltningen och att bristen
pa information paverkade frontpersonalens agerande gentemot kunderna. Led-
ningens svar for att komma tillritta med problemen blev ett helhetstinkande med
ett organiserat kundprocessansvar inom bostadsomréadet. Det innebar att samtliga
kundkontakter med totalansvar for kundservice, uthyrning och lokal foérvaltning
omradesbaserades.
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Varfor omorganisation?

a) omorganisation som foretagstradition

b) uppna interna malsittningar (dubbla vinsten)
¢) minska kontaktviagarna f6r kunden

d) undvika revirtinkande.

Hur paverkades foretaget?

MKB inledde sin forsoksorganisation under viren 2004 och lit forsoket fortsitta
till drsskiftet 2005-2006. Testorganisationens helhetsroll innebar att MKB skapa-
de en arbetsroll (kundansvarig) med ett ansvar for hela kundprocessen inom
bostadsomrddet, det vill siga alla kundkontakter innefattade uthyrning, lokal
forvaltning och kundservice. Den breda frontrollen betydde utokade arbetsupp-
gifter och storre omradesansvar. MKB upprittade en intern utvirderingsgrupp
som involverade frontpersonalen i testomradena. Den interna utvarderingsgrup-
pen blev for isolerad och fick inte ndgon storre uppbackning av 6vriga MKB. Det
resulterade i gruppbildningar och ett visst internt motstind mot MKBs utveck-
ling. Testorganisationen fortsatte sitt arbete och uppméarksammade inom kort klara
fordelar med att man fick ett kundprocessansvar inom bostadsomradet. Framfor-
allt sdig MKB klara fordelar med den nya organisationsformen for uthyrning (silj-
process) som decentraliserats ut pa omrddena. Det innebdr ett totalansvar for
uthyrningsprocessen (ej forsta urvalet) och nistkommande led, det vill siga att
kundprocessens aktiviteter organiseras inom det kundnira kontoret ute pa bo-
stadsomradet. En tydlig utveckling vid uthyrning var frontpersonalens nirkun-
skap och helhetsansvar som underlittade en tidig dialog och kundkontakt. Kund-
servicen utvecklades genom ett tydligare kund- och omrédesansvar (kundkon-
taktsystem). Kundprocessansvaret och det utokade omrddesansvaret ledde till att
frontpersonalen fick svért for att hinna med den lokala forvaltningen.

Resultatet blev att frontpersonalen i storre utstrackning dn tidigare tog hjilp av
entreprendrer vilket bidrog till hogre férvaltningskostnader. En anledning till det
var att entreprendrer dven anvindes vid smarre fel i ligenheter dir den egna per-
sonalen hade kunnat avhjilpa felen sjdlv. Forsoken med helhetsansvar visade sig
vara beroende av tre faktorer: frontpersonalens kompetens, omradets socioeko-
nomiska status och storleken pa omréadet. Det innebir att helhetsansvaret f6r kund-
processen med ritt personalkompetens har en potential att fungera i alla omra-
den under forutsittning att omrddesstorleken begrinsas. Administrativa sysslor
far darfor inte ta 6ver och paverka personalens synlighet negativt. Det framgar av
forskningen att alla kunder oavsett kundsegment uppskattar ett personligt ansvar
med personal som har mojlighet att hjélpa till i flera fragor. Det ar viktigt att
tillagga att bostadsomradens individuella behov dr hogst varierande vilket inne-
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bér att resursanpassning dr en forutsattning for att man ska kunna uppna hog
servicegrad. Nedan sammanfattas orsakerna till att helhetsrollen 6vergavs.

a) For dyrt. Helhetsrollen resulterade i att bostadsomradespersonal bestéllde in
fler externa tjanster dn tidigare vilket gav upphov till skenande forvaltnings-
kostnader och att kundkontakt i hogre grad lades ut pa entreprendorer.

b) Svdrt for ledningen att rekrytera. Det var svart att avgora vilken kompetens
som behovdes. Dessutom tyckte ledningen det var svért att rekrytera frn de
egna leden pa grund av den nya breda rollen.

¢) Mer administrativt arbete med utokat omrddesansvar resulterade i att per-
sonalen blev mindre tillginglig och synlig for kunderna (MKB 2005).

Erfarenheterna fran testorganisationen ledde in MKB pa en ny alternativ organi-
sation som kallades for teamorganisationen. Vid slutet av dr 2005 genomforde
MKB en total omorganisation av hela den kundnira organisationen till den sa
kallade teamorganisationen. Utvecklingen av MKBs kundnira organisation har
gatt frdn centrala dtgirdsenheter, till husvirdsorganisation, till forsok med test-
organisation och slutligen den idag gillande teamorganisationen. I teamorga-
nisationen har MKB valt att behalla modellen f6r omradesbaserat ansvar fér kund-
processen med skillnaden att ansvarsomrddena fordelas pd fler personal med
specifika uppgifter.

I teamorganisationen har frontpersonalen behéllit ett kundansvar med en inrikt-
ning pa vissa arbetsprocesser samtidigt som omrddesansvaret delas med ovrig
frontpersonal i teamet. Kundvirden koncentrerar sig pa uthyrning och bostads-
socialt arbete och husviarden koncentrerar sig pa den lokala forvaltningen med
service for dtgiardande av fel och reparationer med stod av medhjdlpare. Omradena
har dven stod av en forvaltare som har ett 6vergripande omrddesansvar och
personalansvar. Uppdelningen skapar forutsittningar for initiativ och samverkan
eftersom frontpersonalen har ett eget kund- och aktivitetsansvar, samtidigt som
man delar pd omrddesansvaret och ger varandra uppbackning. Malsittningen for
MKB ir att utoka egna regilosningar for den lokala férvaltningen med en begran-
sad anvindning av entreprendrer for att minska forvaltningskostnaderna. Front-
personalens initiala motstdnd har idag forandrats och blivit mer positiv. Ett kon-
staterande dr att nuvarande organisationen stirker omradesforvaltningen, for-
béttrar samarbetet mellan personal inom omrddet och fortydligar ansvarsom-
rddena. Omorganisationen ger forutsittningar for MKB att fortsdtta utvecklas
eftersom frontpersonalen i hogre grad kan fokusera pa specifika arbetsprocesser
och inte behover splittras mellan olika aktiviteter. MKBs nésta steg blir att utvir-
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dera varje enskild forvaltningsprocess for att den kundnira organisationen ska
fortsdtta att utvecklas. Nedan sammanfattas observerade fordelar med teamorga-
nisationen.

a) Kundprocessansvar inom bostadsomrédet (helhet for kunden).
b) Forbattrad samverkan och uppbackning mellan frontpersonalen.
¢) Tydligare ansvarsomraden.

d) Forutsdttningar for battre arbetsledning.

e) Minskade forvaltningskostnader (mer forvaltning i egen regi).

Viktiga erfarenheter

Det 4r mdnga inom MKB som hivdar att genomforandet av omorganisationen
tog for lang tid. Detta behover nodvindigtvis inte vara fallet. Om MKB inte gett
testorganisationen tid hade teamorganisationen antagligen aldrig kommit till och
ledningen hade antingen behéllit husvirdsorganisationen med sina fel och bris-
ter, alternativt etablerat testorganisationen i hela MKB med dyra forvaltnings-
kostnader, brist pa kompetens och med en mindre synlig operativ forvaltning.
Utvecklingsprojektet av MKBs kundnira organisation tog néstan tvd ar och gav
MKBs ledning nodvindiga erfarenheter for framtida strategiska beslut. Utveck-
lingsprojektet vickte kidnslor bland MKBs personal och det var en del som méadde
daligt av att inte veta hur foretaget skulle komma att foridndras. Tyvirr resulterade
det i gruppbildningar och en del interna motséttningar. Under denna tid saknade
MKB en enad ledning med gemensamma tydliga signaler till personalen om fore-
tagets framtid. Detta berodde pa att ledningen var oséker pé hur férindringarna
skulle komma att paverka MKB. Teamorganisationen har efterhand mer och mer
accepterats av personal och de flesta i frontpersonalen tycker de nya rollerna,
arbetssdttet och omrddesfordelningen bidragit till utveckling. Omorganisationen
blev sammanfattningsvis ett sitt for MKB att omfordela resurser, tydliggora
ansvarsomraden, utveckla personalens samverkan inom omradet och utveckla
uthyrningsprocessen.

Utvecklingsprojektet av MKBs kundnira organisation gav ledningen nodviandig
information om vilka resurser och arbetsroller som behovde skapas. Det blev tyd-
ligt att MKB inte enbart med strukturella omfordelningar av personal, arbetsrol-
ler och resurser kan utveckla den kundnira organisationen. Studien visade att
MKB har nagra grundlidggande forvaltningsfragor som inte fungerar effektivt.
Dessa fragor ér viktiga att 1osa for att MKB ska kunna fungera enhetligt, effektivt
och skapa optimalt kundvirde. Empiri bekriftar att MKB behover arbeta fram
grundliggande rutiner och riktlinjer i syfte att minska sdrbarhet, risker for kvali-
tetsvariationer i organisationen, forbéttra igenkdnnandet och malarbetet samt 6ka
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mojligheterna f6r uppfoljning. Till exempel varierar standarden i MKBs ligenhe-
ter och ledningens direktiv f6r vad som dr acceptabel standard. Frontpersonalen
behover vid sidan av grundliaggande rutiner och riktlinjer fortsatt ha individuell
mojlighet att paverka, besluta och agera i kundmoten. Till exempel ska MKB inte
ldsa sig vid en standardisering utan istillet utveckla en hog gemensam norm som
alla aktiviteter kan utgd ifrdn. Det har visat sig att MKB har vissa problem med
besiktningar. Problemen bor kunna losas med tydliga riktlinjer och gemensam
besiktningsutbildning. Besiktningar dr av stor betydelse eftersom de bade ger kun-
skap om ldgenheten och dr ett ypperligt tillfille for kundmote.

Ledarskapet bor synliggoras ute i omrddena for att forbittra styrning, arbetsled-
ning och stéd. Detta kommer antagligen utvecklas i MKB nir forvaltare arbetar
omradesbaserat med personalansvar. Vad MKB eventuellt behover vidareutveck-
la ar ett samlat ledarskap som representerar och ansvarar for MKBs samtliga
omraden och har en tydlig nérhet till den operativa verksamheten. Idag ar det
overgripande ledarskapet i den kundnira organisationen uppdelat pa fyra fastig-
hetschefer som utéver uppdelat dvergripande omradesansvar dr involverade i
andra aktiviteter och projekt. Ett samlat 6vergripande ledarskap (en forvaltnings-
chef) med delegerat omrddesansvar (forvaltarna) kan eventuellt forbattra styr-
ningen i MKBs bostadsomraden och utveckla kommunikationen mellan den
hogsta ledningen och den operativa kundnira nivdn. Om ledarskapet f6r den kund-
nira organisationen koncentreras till forvaltarna med ett gemensamt 6vergripande
ledarskap fair MKB en tydligare fokusering pd kdrnverksamheten med en mojlig
minskad risk for kvalitetsvariationer.

MKB har &ven ett stort behov av att tillvarata information om kunderna och
kontinuerligt arbeta med boinformation till kunderna. Sarskilt viktig 4r kommu-
nikationen med hyresgister, entreprendrer och viktiga aktorer i anslutning till
hyresgidsternas boende i syfte att tydliggora regler, samla in information och
utvirdera erfarenheter. Servicestrukturen och serviceerbjudandet ska alltid
anpassas efter kundernas krav, behov och férvintningar. Det innebar att MKB
madste vara lyhord f6r kundernas forindrade krav och omvirldens vaxlingar. Till
exempel finns det fakta som talar om att MKB behover se 6ver det valfria lagen-
hetsunderhaéllet (VLU) och olika tillval som i dagsldget inte verkar motsvara kun-
dernas forvantningar eller frontpersonalens syn pd service. Andra saker som kan
lyftas fram dr lagenhetsbesiktningar, som haller en ojimn niva, och det bostads-
sociala arbetet, som ute pa omradena har en for stark fokusering péd akuta insat-
ser. Bostadssociala projekt har bedrivits frén central niva. I teamorganisationen
ar det tankt att detta arbete i storre utstrackning ska skotas av frontpersonalen.
Ska detta bli verklighet behover ledningen ge tydliga riktlinjer och utbilda front-
personal i avsikt att detta arbete ska ske sjalvstandigt.
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MKBs ledning har ett stort behov av att ge frontpersonal uppskattning, beléna
insatser och ge klara direktiv for att undvika ofordelaktiga beteenden och lag
ambitionsniva. Till exempel kan det betyda en satsning pa intern marknadsforing
och kommunikation mellan ledning och frontpersonal och mellan olika bostads-
omraden i syfte att hilla ihop MKB och undvika gruppbildning. Helhetsperspek-
tivet dr inte enbart beroende av hur frontpersonalen i teamorganisationen funge-
rar ute pd respektive bostadsomrdde utan av hur hela MKB kan fungera som ett
enhetligt bostadsforetag. Stodprocesser (intern och extern support) bor ge front-
personalen mojlighet att i hogre utstrickning fokusera pa sjdlva kundmotet. Det
handlar om att administrativa aktiviteter begransas for frontpersonalen och att
arbetstiden istillet koncentreras kring kundprocessens direkta kundaktiviteter. Ska
MKBs nya kundnira organisation bli ett framgingskoncept krivs det att MKBs
ledning dr tydlig med viktiga kriterier och direktiv for serviceutveckling, satsar pa
madlstyrt arbete, utbildar frontpersonalen och med jamna mellanrum f6ljer upp
den kundnira organisationen. Det dr framforallt viktigt att MKB kontinuerligt
undersoker kundernas syn pé bostadsforetagets service. Det kan bli ett naturligt
satt for MKB att garantera kvalitet i service och fd kunskap om vilka omrdden
som behover utvecklas mer. Nedan sammanfattas nagra forvaltningsomraden som
MKB behover satsa pa for att fortsitta utveckla den kundnira organisationen.

a) Mer enhetliga grundliggande riktlinjer f6r personalen i MKBs omrdden med
en tydlig gemensam kvalitetsnorm.

b) Ett mer nirvarande ledarskap med forbattrad kommunikation och en tydlig
gemensam styrning.

¢) Utveckling av supportfunktionerna for effektivt stod till den kundnira orga-
nisationen.

d) Forbittra det Valfria LagenhetsUnderhéllet (VLU) och tillval med enklare
regler och direktiv.

e) Utveckling av gemensam norm och arbetsprocess for besiktningar.

f) Forbittra det kundnira bostadssociala arbetet med riktlinjer och utbildning
av frontpersonalen.

g) Arbeta med kontinuerliga kundundersokningar och kvalitetssikring.
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KAPITEL 5: HUR GOR ANDRA
BOSTADSFORETAG?

5.1 Bostadsforetagen i studien

5.1.1 Introduktion

Denna delstudie syftar till att beskriva olika bostadsforetags organisationsstruk-
tur och lyfta fram de studerade foretagens individuella erfarenheter. Fragorna i
undersokningen kretsar kring kundprocessen och bygger pa empiri fran utvirde-
ring av MKB Fastighets ABs omorganisation. Deltagande bostadsforetag i studien
ar Eslov bostdder (ebo), Helsingborgshem, Halmstad Fastighets AB (Hfab), Gote-
borg Bostads AB (Bostadsbolaget). Nedan presenteras studerade bostadsforetag
kortfattat. Didrefter presenteras erfarenheter fran respektive bolags servicestruk-
tur och serviceerbjudande.

5.1.2 Eslov bostader

Eslov bostader (ebo) dr Eslovs kommuns bostadsbolag med sammanlagt cirka
2 000 bostdder. Eslov bostdders organisation omfattar 25 heltidsanstillda. Den
kundnira organisationen dr uppdelad i en kundvirdsorganisation och bovirds-
organisation med olika ansvarsomraden med stod av ledning, teknisk enhet och
ekonomienhet. Den tekniska enheten driver storre ombyggnads- och nybyggnads-
projekt och ansvarar for det 6vergripande underhallet (stammar, fonster och
fasader). Ekonomienheten ansvarar for hyresinbetalningar, redovisning och eko-
nomisk forvaltningskontroll. Eslov bostader har dven en central tradgardsenhet
som skoter mark och gronytor inom bostadsomradena. Lagenhetsunderhall och
storre reparationer skots for det mesta av olika entreprendrer.
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Central organisation

+ Ledning: vd & fastighetschef
+  Ekonomienhet

+  Teknisk enhet

+ Tradgdrdsenhet

Kundkontakt

e Vixel
*  Kundvird

Omradesniva
Kundkontakt

*  Bovird

Kundvird och Bovird dr ebos frontpersonal med mest kundkontakt och ansvar
for kundprocessen. Kundvirden (3 st) ansvarar for uthyrning, tillval, bestillning
av entreprendrer, det bostadssociala arbetet och stdd- och ldgenhetsbesiktningar.
Bovirden (12 st) ansvarar for den operativa lokala forvaltningen med avhjilp-
ning av felanmilan, inflyttningssamtal, nyckelhantering, avlasning av tekniska
installationer m.m. I det stora hela skoter olika entreprendrer det inre ligenhets-
underhallet (mélning, tapetsering, golv och luckor). Ebos organisationssepara-
tion med en blandning av central och omrédesbaserad lokala forvaltning passar
in i modellbeskrivningen for den tvadelade modellen.

MODELL 2
UTHYRNING Centralniva | Omradesniva
KUNDSERVICE
LOKAL FORVALTNING _l
Egen regi
Figur 6. Eslov bostdders kundndira organisation.
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5.1.3 Helsingborgshem

Helsingborgshem dr Helsingborgs kommuns bostadsforetag med sammanlagt
11 600 bostdader och 926 lokaler (kommersiella och sponsrade). Helsingborgs-
hems organisation omfattar 130 heltidsanstillda. Den kundnira organisationen
kallas for Bostad och dr uppdelad i fyra fastighetsomrdden med flera olika arbets-
team bestdende av kundvird och fastighetsvird ute pa olika bostadsomraden med
centralt stod av trdadgdrd och service, och kundtjinst med delat ansvar for uthyr-
ning. Bostad bestdr dven av centralt stod for 6vergripande sociala projekt och
marknad som har overgripande projektkontakter med ideella foreningar och
initierar nybyggnationer och ombyggnationer. Kundvird och fastighetsvird har
dven centralt stod av Vd-stab, Bygg/Teknik, Ekonomi/Finans och Lokaler med
studentbostider. Bygg/teknik ansvarar for byggprojektledning med LOU- och upp-
handlingsansvar. Ekonomi/finans ansvarar for redovisning, controllerfunktion med
ekonomisk forvaltningskontroll och 6vrig administration. Lokaler med student-
bostider ansvarar for samtliga lokaler och studentbostader. Kundtjinst hjalper vid
behov kunder ritt i organisationen och dr visst stod till kundviarden som admi-
nistrativ kontakt vid uthyrning. Ligenhetsunderhall och storre reparationer skots
for det mesta av olika entreprenorer.

Central organisation

+ Vd-stab

*  Bygg/Teknik

+  Ekonomi/Finans

+ Lokaler med studentbostider

*+ Bostad: marknad, 6vergripande projekt,
kundtjinst och tradgdrd och service

Kundkontakt
+  Kundtjanst

Omrédesniva
Kundkontakt
+ Bostad: kundvird och fastighetsvird
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Fastighetsviarden och kundvdrden dr Helsingborgshems frontpersonal som har
mest kundkontakt med ansvar for kundprocess organiserat i sjalvstindiga team.
Fastighetsvirden ansvarar for felanmilan, teknisk besiktning (el) och ser till att
det ér rent och snyggt i bostadsomradet. Kundvirden ansvarar for underhall, till-
val, in- om- och utflyttningar, stid- och ligenhetsbesiktning samt det bostads-
sociala arbetet med kundtjinst som stod vid uthyrning. Genom att kundproces-
sen dr organiserad i en omrddesbaserad lokal forvaltning i arbetsteam passar
Helsingborgshem in i modellbeskrivningen for helhetsmodellen.

MODELL 3

Central nivda | Omradesniva

UTHYRNING

KUNDSERVICE

LOKAL FORVALTNING I

Egen regi

Figur 7. Helsingborgshems kundndra organisation.

5.1.4 Halmstad Fastighets AB

Halmstad Fastighets AB dr Halmstads kommuns bostadsforetag med samman-
lagt 9 500 bostdder och 400 lokaler (kommersiella och sponsrade). Halmstad
Fastighets ABs organisation omfattar 55 heltidsanstillda. Den kundnira organi-
sation dr uppdelad i 14 forvaltningsomraden och dr unik i den bemirkelsen att
den skots externt via entreprendrer organiserade som omradesvirdar. Den exter-
na omradesvirden har stod av fyra centrala funktioner, forvaltning, marknad, tek-
nik och ekonomi. Forvaltning bestdr av forvaltare med ansvar for de olika for-
valtningsomrddena och forvaltningsassistenter med ansvar for central felanma-
lan (kundservice). Marknad ér ansvarig for marknadsforing, omvirldsanalyser
med inkop av nyproduktion och kundcentrat med uthyrning. Teknik ansvarar for
upphandling, drift och tekniska installationer med kontroll. Ekonomi ansvarar
for hyresinbetalningar, redovisning och ekonomisk forvaltningskontroll. Halm-
stad Fastighets AB har dven en mindre IT-avdelning med webbsupport och tvd
personer anstillda for att arbeta bostadssocialt. Ligenhetsunderhdll och storre re-
parationer gors for det mesta av olika entreprendérer.
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Central organisation

* Ledning
* Forvaltning
+  Teknik

«  Ekonomi
+ IT-avdelning

Kundkontakt
«  Marknad

Omradesniva
Kundkontakt

«  Extern omradesvird

Den externa omrddesvirden (entreprenor), forvaltning (kundservice) och mark-
nad (kundcentrat och uthyrning) dr Halmstad Fastighets ABs frontpersonal som
har mest kundkontakt. Kundprocessens aktiviteter dr organiserade i sjalvstindiga
funktioner i en blandning av egen och extern regi. Forvaltning med organiserad
kundservice har det 6vergripande forvaltningsansvaret och fordelar ut felan-
milan pa externa omrddesvirdar. De externa omradesvdrdarna kan ta emot egen
felanmalan men for det mesta gar felanmaélan via central kundservice. Marknad
med kundcentrat och uthyrning ansvarar for in- om- och utflyttningar och till-
valen bestims i samrdd med forvaltaren. Genom att kundprocessen ar organi-
serad i en blandning av egen och extern regi i separata funktioner passar Halm-
stad Fastighets ABs kundnira organisation in i modellbeskrivningen for den sjalv-
staindiga modellen.

MODELL 1

Central niva | Omrddesniva

UTHYRNING

KUNDSERVICE

LOKAL FORVALTNING I

Egen regi och extern
Figur 8. Halmstad Fastighets ABs kundndra organisation.
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5.1.5 Goteborg Bostads AB

Goteborg Bostads AB (Bostadsbolaget) dr ett helagt dotterbolag till Forvaltnings
AB Framtiden (Goteborgs stad) och forvaltar enbart bostdder. Kommersiella lo-
kaler ligger pa Goteborgslokaler som ér ett annat dotterbolag till Forvaltnings AB
Framtiden. Bostadsbolaget har 22 500 bostader och 300 anstillda. Den kundnira
organisationen bestar av sju fastighetsomraden med flera kundteam knutna till
respektive fastighetsomréde. Varje kundteam bestar av kvartersvird, miljoviard och
stidteam. Centralt stod for fastighetsomraden med kundteamen &r ledning, ny-
byggnad, forvaltningsstod, marknad, energi och teknik, samt ekonomi och IT-sup-
port. Nybyggnad initierar och projekterar nyproduktion. Forvaltningsstod ansva-
rar for storningar, stadning och tradgdrd. Marknad ar en central kundtjinst med
ansvar for uthyrning, marknadsforing, uppf6ljning och kontakter med socialtjanst.
Energi och teknik bestdr av olika tekniska kompetenser i en blandning av egen och
extern regi med tydligt kopplat fastighetsomradesansvar. Ekonomioch IT-support
ansvarar for hyresinbetalningar, redovisning och ekonomisk forvaltningskontroll
med webbansvar. Ligenhetsunderhall och storre reparationer skots for det mesta
av olika entreprendrer.

Central organisation

* Ledning

+  Nybyggnad

+ Forvaltningsstod

+  Energi och teknik

+  Ekonomi och IT-support

Kundkontakt
+ Marknad: kundtjanst

Omradesniva
Kundkontakt

+ Kundteam: kvartersvird, miljovird och stidteam

Kundteamet dr Bostadsbolagets frontpersonal tillsammans med central kundtjinst
med ansvar for uthyrning. Kundteamet bestdr som namnts av kvartersvird, miljo-
vdrd och stidteam. Kvartersvarden har budgetansvar med ansvar for felanmalan,
stad- och ldgenhetsbesiktning, visning av lagenheter och ansvar for nyinflyttande
kunder. Miljovirden har ansvar for utemiljon och att det dr rent och snyggt i
omrddet. Stadteamet ansvarar for stidning av gemensamhetsutrymmen och trapp-
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hus. Felanmilan ska i forsta hand goras till kvartersvirden, alternativt i akuta fall
gd via centrala kundtjansten. Genom att bostadsbolaget separerat uthyrning och
lokal forvaltning i en blandning mellan central- och omradesbaserad kundpro-
cess passar bostadsbolaget in i modellbeskrivningen f6r den tvadelade modellen.

MODELL 2
Central niva | Omradesniva

UTHYRNING

KUNDSERVICE

LOKAL FORVALTNING _l

Egen regi

Figur 9. Géteborg Bostads ABs kundndra organisation.

5.2 Helhetsmodellen

Helhetsmodellen beskriver en kundnira organisation dar kundkontakter inom
kundservice, uthyrning och den lokala férvaltningen skots i en gemensam funk-
tion i egen regi. Bland de studerade kommunala bostadsforetagen dr det Helsing-
borgshem och MKB Fastighets AB som mest passar in pd modellbeskrivningen.
Detta avsnitt koncentreras kring Helsingborgshems organisation och erfarenheter
(se avsnitt 2.1.3 och 4.3 for MKBs organisation) Helsingborgshems kundnira
organisation bestdr av en lokal teamfunktion. Uthyrningen ar decentraliserad och
kundvirden har ett ansvar med administrativt stod av centrala kundtjansten. Kund-
servicen ska forst och framst skotas av kundviarden men dven fastighetsviarden tar
emot felanmilningar i samarbete med centrala kundtjinsten (hinvisar kunder
rdtt/administrativt stod vid uthyrning). Den lokala forvaltningen skots i samver-
kan mellan kundvirden och fastighetsvirden.

5.2.1 Lokal forvaltning

Grundtanken med Helsingborgshems lokala forvaltning ér att frontpersonalen
gemensamt ska ansvara for ett och samma omréde. Det innebar att kunderna kan
gora felanmalan till kundvirden och fastighetsvarden som stodjer varandra. Kund-
varden koncentrerar sig framforallt pa storningar, administration, tillval, besikt-
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ningar och uthyrning. Fastighetsvirden avhjilper fel i ligenhet och ser till att det
ar rent och snyggt i omradet. Frontpersonalen menar att samhorigheten mellan
personalen och kontakten med hyresgisterna forbattras med ett gemensamt om-
rddeskontor. Besoksmojligheterna ar visserligen begrinsade, men frontpersona-
len finns tillginglig via telefon.

Det 4r en stor styrka i var organisation att ha samma personal som ansvarar for ett
omrade. Svagheten ér att det finns risk for att personalen blir hemmablind och inte ser fel
ivardagen. Losningen skulle kunna vara personalférindringar, men det dr svart och véra
hyresgister gillar inte att personal har bytts ut. (Frontpersonal, Helsingborgshem, 2006.)

Det ar tydligt att det finns klara fordelar med att arbeta nira hyresgisterna, och ha
en daglig kontakt. Gronroos (1998, 2000) och Lindberg (1984) visar i flera studier
vilka fordelar en nira kundrelation kan ge. I bostadsforvaltningssammanhang kan
det handla om att kunden dr mer benégen att uppfylla sina skyldigheter, ta hand
om sin ndrmilj6 och bo kvar i sin ligenhet. Flera intervjuer har dock vittnat om
problem nér frontpersonalen blir for mycket kompis med hyresgdsten.

Om man inte markerar frdn borjan finns det stor risk att man blir uppiten av vissa
hyresgister. Mdnga dr ensamma och vill bara snacka lite men korta samtal kan bli langa
och ta mycket tid frdn annat som ska goras. En del personal undviker att rora sig pa
vissa gardar eftersom de vet att de blir fingade. Det ér trikigt att det blir pa det sittet
men personalen kan inte alltid vara en social ersittning for enskilda hyresgister. Det
ar viktigt att hitta en balans och markera fran borjan vad som giller. (Frontpersonal,
Helsingborgshem, 2006.)

Helsingborgshems frontpersonal har borjat arbeta med ett system som kallas for
costumer relationship management. Systemet handlar om att viktiga saker anteck-
nas och syftar till att minimera risken att kunder gloms bort. Bide Gummesson
(2002) och Normann & Ramirez (1995) framhaller i sin forskning betydelsen av
att kunden kan lita pd foretagets tjanster. Bostadsforetaget behover bevisa for kun-
den att man kan lita pd de tjanster som erbjuds. Om kunden litar pé foretagets
tjanster skapas fortroende och det dr en grundldggande forutsittning for att kund-
relationen ska utvecklas vidare.

I Helsingborgshem begrinsas frontpersonalens ansvar till en mindre ekonomisk
summa. Detta dr inget unikt for Helsingborgshem utan det ser i princip likadant
ut i andra kommunala bostadsféretag. Till exempel har kundvdrden i Helsing-
borgshem frihet att fatta beslut upp till 10 000 kr medan fastighetsvirden &r be-
gransad till 3 000 kr. I sammanhanget ér detta vildigt lite pengar och ricker bara
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till mindre insatser i nergangna ligenheter. Johansson (1998) och Franklin (2000)
visar i sina studier vilken potential personalansvar har for den egna identiteten
och det dagliga handlandet. Det innebir att bostadsforetagen bor vaga delegera
ansvar for att skapa forutsittning for tinkande medarbetare med drivkraft att ta
egna initiativ. Resultatet kan bdde ge sjalvfortroende, arbetsstimulans och arbets-
glidje for frontpersonalen vilket borde bidra till att forbdttra bostadsforetagets
service. Det kan finnas problem med att ge frontpersonalen ansvar for storre be-
lopp eftersom det blir svarare for ledningen att styra budgeten. Frontpersonalen
maste dock ha sa pass stor befogenhet att de har mojlighet att gora skillnad i insat-
ser for kunden. Helsingborgshem anvinder sig av flera olika entreprenorer och
operativt centralt stod frdn tradgard och service i den lokala forvaltningen. Empiri
tyder pé att Helsingborgshem behover forbittra kontrollen av olika stodjande funk-
tioner.

Vi avstimmer tva ganger om dret pa chefsnivd med véra entreprendrer. Vi gor enbart
en stidbesiktning efter vira entreprendrers arbetsinsatser. Det finns mycket att forbétt-
ra. De senaste dren har vi salt ut manga olika tjanster och kontrollfunktionen har inte
riktigt hingt med. (Frontpersonal, Helsingborgshem, 2006.)

Helsingborgshem har satsat pa att formulera gemensamma mal som alla bostads-
omréden ska arbeta efter och prioritera efter behov. Arbetet har mynnat ut
i sex fokusomraden: nyproduktion, integration och méangfald, kvarboende, trygg-
het och sdkerhet, barn och ungdomsverksamhet samt langsiktig underhélls-
planering. Omradena stimmer vil in i det offentliga dtagandet, men det finns inget
som styrker om arbetet har varit effektivt ur ett kund- och serviceperspektiv. Ge-
mensamma mal forbattrar mojligheterna att skapa enhetlighet men kréver ocksa
uppfoljning, erfarenhetsutbyte och koppling till omradesnivén.

Vibehover bli betydligt bittre pd att koppla vér 6vergripande strategi till bostadsomra-
desnivd. Det finns en klar risk att malarbetet inte konkretiseras om vi inte bryter ner,
forverkligar eller f6ljer upp malen inom omréadet. (Ledning, Helsingborgshem, 2006.)

Helsingborgshem arbetar med Nojd Kund Index (NKI) pa halva fastighetsbestén-
det vart annat dr och medarbetarenkit for att finga upp personalens asikter.
Kontinuiteten i Helsingborgshem skapar arbetsro och 6kar majligheterna for ver-
gripande kontroll. Helsingborgshem verkar for att personal och ledning ska ha
mojlighet till erfarenhetsutbyte mellan olika avdelningar och omrdden dven om
detta arbete verkar ske i begransad omfattning.
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Vibesoker varandra ibland. Man kan kalla det for ett internt studiebesok. Det 4r i begran-
sad omfattning men 4nda viktigt. Jag hoppas att vi kan arbeta vidare med detta och
gora fler besok eller utbyten mellan olika delar av foretaget. Det finns mycket kompetens
och erfarenheter som vi kan anvinda oss av. (Frontpersonal, Helsingborgshem, 2006.)

5.2.2 Kundservice

Helsingborgshems kundservice ar decentraliserad ut pd omrddesteamen med ett
visst stod av centrala kundtjdnsten. Som namnts tidigare dr tanken att kundvarden
ska vara tillganglig for kunderna nir det giller storningar, tillval, in- och utflytt-
ning. Fastighetsvirden ska ansvara och vara kontaktbar i frdgor som ror felan-
milan. Helsingborgshem har bestamt tydliga riktlinjer f6r vilka fel man sjilv ska
atgiarda och hur felanmalan ska prioriteras.

Vi har bestimt att akuta dtgirder ska prioriteras. Det innebir att det kan ta en till tva
dagar innan vi kan atgirda felet. Tar det ldngre tid 4n tre dagar maste man ta kontakt
och forklara liget for kunden. Allt beror pd hur arbetsbelastningen ar for tillfillet.
Tyvirr har vi varit daliga pa att beritta om vad som giller fér kunderna. Det leder till
en del klagomal eftersom manga tror att vi kan komma direkt. (Frontpersonal, Helsing-
borgshem, 2006.)

Egen avhjilpning av felanmilan 4r framforallt begransad till mindre atgarder. Det kan
vara byte av packningar, snickerier och mindre reparationer. Vi gor till exempel ingen
VVS med undantag for enklare stopp i avlopp. (Frontpersonal, Helsingborgshem, 2006.)

Det ér av stor betydelse for bostadsforetagen att de arbetar fram tydliga riktlinjer
som stimmer overens med vad kunden efterfragar. Det finns vissa signaler som
tyder pd att Helsingborgshem varit diliga pd att beritta om sina riktlinjer for kun-
derna. Om personal och kund vet vad som giller 4r det enklare att uppritthalla
nivan i den lokala forvaltningen och undvika besvikelser bland kunder. Hickman
& Reid (2002) och Owen (2002) talar sérskilt om hur bostadsféretag kan undvika
besvikelser genom att kommunicera ut nya regler och rutiner till anstillda och
kunder. I ett forsta skede handlar det om att organisationens anstillda ska forsta
serviceerbjudanden for att i ett andra skede kunna informera och uppdatera
kunder om vad som giller. Helsingborgshem har ingen direkt uppfoljning av
entreprendrernas arbetsinsatser utan frontpersonalen forlitar sig pa ett fital stick-
provskontroller och hyresgdsternas klagomal.

Vi lagger alltid en lapp som hyresgisten kan fylla i om de inte dr néjda med entrepre-

norens arbetsinsats. Det giller oftast vid ldgenhetsrenoveringar som till exempel mél-

ning och golvlaggning. (Frontpersonal, Helsingborgshem, 2006.)
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Det ar mdnga bostadsforetag férutom Helsingborgshem som vill att personalen ska
bli mer tillganglig och synlig for kunderna. Problemet i sig r inte svart att losa men
kolliderar ofta med ledningens strivan efter effektivitet i forvaltningsprocesserna.

Tillgdngligheten ute i omradena behover forbittras och kundvirden kan bli mer syn-
lig. Det kan tyckas grundlidggande men de senaste drens stringare resultatkrav har gjort
att vi ligger pd marginalen och inte har mycket extra tid att rora oss ute i vart omrade.

(Frontpersonal, Helsingborgshem, 2006.)

5.2.3 Uthyrning

Helsingborgshem har pa liknande sitt som MKB Fastighets AB haft ett forsok
med helhetsansvar organiserat inom den kundnira organisationen. Det innebdr
att omrddesteamet har ansvar for alla aktiviteter som kunden kommer i kontakt
med fran inflyttning till utflyttning. Det ar viktigt att omndmna att det nya sittet
att arbeta dr sd pass nytt att det inte har inforts i alla omraden. Detta planeras
dock ske inom den narmsta tiden. Helsingborgshem har sett klara fordelar med
att organisera uthyrning inom omradena med central kundtjanst som ett admi-
nistrativt stod.

Det var en praktisk 1gsning for oss att organisera ansvar for uthyrningsprocessen inom
omradet. Framforallt att samma personal skapar en kontakt vid uthyrning som sedan
skoter omrddesforvaltningen skapar trygghet och fortroende. (Ledning, Helsingborgs-
hem, 2006.)

Det giller for bostadsforetaget att bygga upp en tydlig struktur f6r hur man gor
hyresgasturvalet. I Helsingborgshem dr det kotiden som styr, men man har vissa
undantag for foretag som ar under etablering, hyresgister med forindrade boende-
villkor och sirskilda stddbehov. Helsingborgshem har en separat uthyrningspolicy
for sina nyproducerade ligenheter men den kan konstateras ligga i linje med den
andra policyn med skillnaden att de &r, parallella system. Kundvirden visar lagen-
heten och mojliga tillval for kunden. Helsingborgshem verkar ha en tydlig process
for hur nyinflyttade kunder ska introduceras i sin ldgenhet. Det dr en klar fordel
eftersom uthyrningen &r en kinslig process om den vilar f6r mycket pd persona-
lens individuella formaga att vilja kunder. Helsingborgshem arbetar inte med att
tillvarata kundens dsikter vid utflyttning. Detta dr dock ett arbete man efterfragar
och vill jobba med i framtiden.

Tidigare hade vi utflyttningssamtal for att fa information om varfér kunden limnar
oss. Det har vi slutat med, och det beror inte pa att det inte gav nagot. Vi har helt enkelt

tappat fokus. (Frontpersonal, Helsingborgshem, 2006.)
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Gronroos (1998, 2002) pekar i flera av sina studier pa hur viktigt det ar att dra
nytta av limnande kunder (avslutad kundrelation). Framforallt lyfter han fram
mojligheten att fd drlig information om vad som kan forbattras i serviceerbju-
dandet och hur kunden har uppfattad relationen till foretaget. Det har inte fram-
kommit nagon information som patalar risker med att frontpersonal uppfattar
att de paverkas i sina val av kunder vid uthyrning nir de arbetar omrddesbaserat.
Helsingborgshem menar att man begrinsar dessa risker genom att bland annat
arbeta efter kotid i urvalsprocessen.

Vihar inte sett ndgra problem med detta och faktiskt aldrig diskuterat det heller vad jag
vet. En logisk forklaring ér att ett kosystem inte ger upphov till dessa beteenden. (Front-
personal, Helsingborgshem, 2006.)

5.3 Den tvadelade modellen

Den tvddelade modellen beskriver en kundnidra organisation diar kundkontakter
inom kundservice, uthyrning och den lokala forvaltningen skots i tva separata
funktioner i egen regi. Av undersokta bostadsforetag passar bade Eslov bostdder
(ebo) och Goteborg Bostads AB (Bostadsbolaget) in pd modellbeskrivningen. Ebo
ar ett litet bostadsforetag dir frontpersonal uppdelats mellan bovdird (omrades-
baserad) och kundvird (centraliserad). Bovirden har framforallt ett operativt
ansvar ndr det giller felanmilan och reparationer och kundvirden ansvarar for
bostadssocialt arbete, uthyrning och tillval. Bostadsbolaget ar ett betydligt storre
bostadsforetag dn ebo och frontpersonalen bestdr av ett kundtearn (omrddesbase-
rad) och marknad (centraliserad). Kundteamet bestér 1 sin tur av kvartersvird,
miljovird och stidteam. Kvartersvirden har ett 6vergripande ansvar fér omradet,
inflyttningar och felanmalningar. Miljovarden har ett ansvar for att omradet ar
rent och snyggt. Stidteamet stidar gemensamhetsutrymmen och trapphus. Mark-
nad ansvarar framforallt for uthyrning, tillval och kontakter med socialtjinst.
Bostadsbolaget anser att organisationen dr naturlig och att man strévar efter utoka
frontpersonalens ansvar. Ebo tycker att den egna organisationsformen fungerar
utmairkt for ett litet bostadsforetag med fa anstillda.
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5.3.1 Lokal forvaltning

Den lokala forvaltningen skiljer sig ndgot mellan ebo och Bostadsbolaget. Ebos
kundnira organisation ér en sa kallad bovdrdsorganisation med omrddesanslutna
bovirdar medan Bostadsbolagets bestdr av ett operativt omrddesanknutet team.
Bada organisationerna har forsokt decentralisera omradesansvar och kundkon-
takter men behdllit en central kontakt vid uthyrning. Men vad dr det som framfor-
allt har bidragit till bostadsforetagens organisationsmodell?

Vi har varit tvungna att utga fran var personals forutsittningar. Vi 4r ett litet bostads-
foretag med en stor ndrhet till varandra. Det underldttar samarbete och vart gemen-
samma ansvar fér kunderna. (Ledning, ebo, 2005.)

Det dr en klar fordel att vi samlat alla operativa forvaltningsfunktioner i ett gemensamt
omradesteam. Var omradespersonal fir en helhetsbild och s r det enklare att stilla
krav eftersom teamet bestar av tre olika ansvarsomraden. (Ledning, Bostadsbolaget, 2006.)

De ansvarsomrdden som avses i Bostadsbolaget dr funktionerna som &r inrymda
i omrddesteamen, det vill siga stidteam, miljovird och kvartersvird. Bada bo-
stadsforetagen har satsat pd att forsoka forbattra ansvarstagandet i foretagens
forvaltningsprocesser genom att bygga upp tydliga rutiner for den lokala forvalt-
ningen. Ebos uppdelning av ansvarsomradet bestdr av att den kundansvarige ar
ansvarig for inflyttning, HLU (hyresgidststyrt ligenhetsunderhall), tillval, besikt-
ningar, marknadsprogram och bostadssocialt arbete medan bovarden ansvarar
for 1opande ligenhetsansvar, felanmalan, att det dr rent och snyggt och att 6vriga
mal for bostadsomradet uppfylls. Splittringen av ansvaret behover inte vara nagra
problem om samarbetet mellan personalen fungerar.

Vi har rutiner och checklistor for vad som ska goras i dldreboenden. Det binder upp
ebo till en viss servicegrad. Detta dr ndgot som vi vill forbattra for vara andra hyresgis-
ter. Framforallt att de ska veta vara skotselrutiner sa att de vet vilka krav de kan stilla pa
oss. Det hojer var nivd. Vi ska framover arbeta fram gemensamma skétsellistor och
checklister som ska hjilpa boviardarna i deras dagliga arbete. (Ledning, ebo, 2005.)

Det ir viktigt for oss att arbeta processinriktat och att vi foljer vart miljoledningssystem.
Vi har checklistor som ér teknikrelaterade. Kanske ér det en svaghet att vi inte fokuse-
rat pa det beteendemaissiga. Det handlar ju mycket om att veta vad som giller, det vill
sdga var man sitter ribban och sedan kommer ihdg att gora. (Ledning, Bostadsbolaget;
2006.)
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Ebo och Bostadsbolaget har pa liknande sitt byggt upp sitt system for utvirdering
och kvalitetssikring. Bidda bostadsbolagen har satsat pa en intern medarbetar-
enkit och NKI. Bostadsbolaget arbetar 4ven med balanserade styrkort (verktyg
for strategisk styrning). Persson & Rydell (1997) visar hur viktigt det dr att ha
kontinuitet i uppfoljningen for att sikra kvalitet i forvaltningen i syfte att motive-
ra personalen, forbattra arbetsmiljon och uppfylla kundernas férvintningar pa
servicen. Bdde ebo och Bostadsbolaget har en vilja att utveckla relationen till kun-
derna. Bostadsbolaget verkar i det hir avseendet vara mer strukturerade.

Det viktiga dr att vara lyhord for hyresgisten och kunna tyda en fraga fastin den inte dr
stilld. Helt enkelt forstd hyresgistens behov. Vi tycker personal ska ha en social forméga
men dndd kunna sitta grinser. Har vér personal en bra struktur pa arbetsdagen under-
lattar mojligheten att uppritthédlla en god servicenivd. Det forbittrar relationen till
kunden. (Ledning, ebo, 2005.)

Vi arbetar médlmedvetet med att utbilda i kundmétet, genom bland annat rollspel. Vi
har 4ven en handbok i kundtjinst och kvalitetsarbete. Milet dr att var kundservice ska
bli certifierad pé sikt. (Ledning, Bostadsbolaget, 2006.)

Forskningsdiskussionen har betonat behovet av att kunderna kinner tillit och ett
stort fortroende till foretagets tjanster och personal. Det kan i sin tur vara en for-
utsittning for utveckling av kundrelationen (Normann, 1998). Ett sitt att skapa
nérhet till hyresgdster dr att satsa pa olika sociala aktiviteter i bostadsomradet.
Bostadsbolaget tycker f6ljande perspektiv dr viktiga att lyfta fram for en kundnira
relation.

Frontpersonalen méste vara palist for vad Bostadsbolaget stér for. Ska personalen sedan
vaga ta olika initiativ i det dagliga méste man kunna lita pa uppbackning fran ledningen.
Det handlar mycket om att hyresgisterna far efterfrigad service. Hélls en hog nivd i
vara levererade tjanster byggs ett fortroende upp fran huresgistens sida. Hyresgdstens
fortroende dr alltid en forutsittning for att kundrelationen ska utvecklas. (Frontpersonal,
Bostadsbolaget, 2006.)

Ebo tycker att sociala projekt inte dr helt sjdlvskrivna utan mdste sittas in i sitt
sammanhang. Framforallt framhaélls vikten av att bostadsforetaget ar med och
startar upp sociala projekt eller aktiviteter for att sedan limna 6ver ansvaret pa
hyresgdsterna eller andra verksamma aktorer.
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Det dr inte helt sjilvklart att vi ska driva sociala projekt. Ibland skimmer vi bort hyres-
gisterna. Olika arrangemang kan vara viktiga for oss att samordna for att skapa niarhet
till hyresgisterna och hyresgisterna emellan. En férutsittning som jag ser det ar att
aktiviteterna gors breda sé att alla kan vara med och att hyresgisterna sjilva far ansva-
ret. Jag tror att en del hyresgéster inte har forstdtt ebos roll och vad vi har for skyldig-
heter. Vi kan inte gora allt. (Frontpersonal, ebo, 2005.)

Gronroos (1998, 2000) menar att personal behover ndgra utgangspunkter att
forhalla sig till for att kunna utveckla nivan i foretagets tjanster. Det kan for ett
bostadsforetag innebira att personalen ir vil insatt i serviceerbjudandet och fore-
tagets interna malsdttningar. Bostadsbolaget har tagit detta arbete pé allvar och
stravar efter att halla en hog nivd i varje enskilt kundméte. Citatet nedan beskriver
ett problem som uppmarksammats i olika bostadsforetag och gar ut pa att front-
personalen allierar sig med kunden mot foretaget. Det handlar ofta om enskilda
fragor som inte frontpersonalen kan identifiera sig med och darfor viljer att inte
ta nagot ansvar. Problemet som sddant 4r egentligen inte ett problem utan en
sund reaktion pd frontpersonalens eftertinksamhet nar aktiviteter inte fungerar
optimalt ur kundens perspektiv. Det kan dock bli problem om frontpersonalen
inte viljer att beritta om sina erfarenheter f6r ledningen. Beskrivna problem vitt-
nar om en distansproblematik och dalig kommunikation mellan ledning och front-
personal och leder i de flesta fall till ett déligt ansvarstagande for kunden.

Vi premierar varje ar bista personal och bista kundarbetare for att ge personalen en
morot att vara positiva och bemota kunder pa ett korrekt sitt. Vi har haft en del situa-
tioner dar frontpersonal allierat sig med kunder mot foretaget. Det dr inte bra och vi
har forsokt att arbeta med var gemensamma attityd for att komma ifrén dessa prob-
lem. En gemensam virdegrund i foretaget kravs. Sen ar det viktigt att varje anstilld far
ett eget ansvarsomrdde. Det far aldrig bli att vi agerar sd olika i kundmoten att service-
nivan blir lidande. (Ledning, Bostadsbolaget, 2006.)

Ebo och Bostadsbolaget arbetar med ett brett kundsegment. Det innebir att bada
bostadsforetagen har fastigheter ia, b och c-lagen, det vill siga i hog standaromra-
den, centrumnira omraden och forortsomréden. Detta stiller hoga krav pé service-
erbjudandets innehall, det vill sidga att tillval och 6vriga tjanster stimmer dverens
med kundernas efterfrdgan. Det innebdr dven att bostadsforetagen har ett behov
av att anpassa det bostadssociala arbetet efter omrddenas karaktir, behov och kund-
segment.
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Vi har avtal med flera idrottsféreningar som plockar skrdp och anordnar aktiviteter i
vara bostadsomraden for att engagera vara ungdomar. Vi har ocksé ett samarbete med
polis. Jag tycker vi saknar nira kontakter med niringsidkare. Det kan vi kanske jobba
med framover. (Frontpersonal, ebo, 2005.)

Vart bostadssociala arbete skiljer sig stort mellan olika omraden. Vi tar emot ett antal
socialboenden som fordelas ut pa vara omraden. Vi kallar dessa omréden for utveck-
lingsomraden, och de sociala aktiviteterna dr anpassade efter dessa omradens olika be-
hov. (Frontpersonal, Bostadsbolaget, 2006.)

Nir vi fér in storningar tar alltid bovirden en forsta kontakt. Det dr bittre dn att kund-
virden eller nagon annan fran huvudkontoret aker ut. Ofta handlar det om personer
med stora problem dir det 4r viktigt att skapa en direktkontakt for att fa fortroende.
Nista skede dr en skriftlig varning som hyresgisten far motta pa bovirdens kontor.
Sker det ingen forandring far hyresgisten komma upp till huvudkontoret for en andra
skriftlig varning. Ingen férandring i det hir skedet leder till uppsidgning. Ofta ar social-
tjansten inkopplad sé det kriver ganska mycket tid for att ordna upp och dokumentera
processen. (Ledning, ebo, 2005.)

Det bostadssociala arbetet har for frontpersonalen ofta visat sig vara synonymt
med storningsirenden. Det dr egentligen inte konstigt med tanke pd att sociala
projekt i manga fall organiseras och drivs fran central nivd i bostadsforetagen.
Ebo och Bostadsbolaget menar att anonymiteten, segregationen och det sociala
utanforskapet ssmmanfattar viktiga sociala problemfragar som maste lgsas infor
framtiden. Ska det bostadssociala arbetet utvecklas krévs en tdlamodig insats och
att den operativa frontpersonalen blir mer involverade i arbetet. Annars &r risken
att dtgirder resulterar i bortkastade pengar och férsimrade relationer (jfr Bratt-
back & Hansen 2004, Flint 2002.)

Vi har regelbundna méten tvd ganger per ar pa varje bostadsomrade. Vi stodjer aktivi-
teter och ideella foreningar i syfte att forbittra relationen till ungdomsgrupper. Vid
storningar maste man reagera snabbt och prata med berorda hyresgéster. Vi kan bli
betydligt béttre pa att kommunicera ut vad vi gor for insatser. Det dr ndgot som vi 4r
ganska daliga pd. (Frontpersonal, ebo, 2005.)

Ett resultat av att manga bostadsforetag satsat pa att decentralisera den operativa
forvaltningen dr att omrddena blivit valdigt sjalvstandiga. Detta har naturligtvis
forbattrat nirheten till kunderna och effektiviserat forvaltningen i flera avseen-
den. Tyvirr har det i en del fall dven resulterat i stora variationer i kvalitet och
service mellan olika omrdden.
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Vi forsoker fa personalen att ha ett visst utbyte av varandra genom att flera kundgrup-
per har ett gemensamt omradeskontor. Pa s sitt triffas fler anstillda. Det dr inte helt
enkelt att halla ihop ett stort bostadsforetag med en gemensam hog service. Vi forsoker
motverka problemen med en dttapunktslista som visar var gemensamma policy. Skill-
naden mellan omraden 4r sd pass stora att det ibland blir vildiga skillnader mellan

olika kunders forvintningar. (Frontpersonal, Bostadsbolaget, 2006.)

Det behover skapas en forbattrad vi-kédnsla. Vi ér ett litet bostadsforetag, men dnda ar
viiforvaltningen vildigt ensamma i vardagen. Jag gillar att vara sjilvgdende och fokus
pé det egna omradet ér viktigt, men det kan vara bra att komma ut pa andra omrdden
ibland for att fa ett utbyte. Vi har olika erfarenheter som vi borde bli bittre pa att an-
vinda oss av. (Frontpersonal, ebo, 2005.)

Bostadsbolaget har satsat pa att forbattra dialogen med sina entreprenérer. Detta
arbete dr viktigt eftersom entreprendrer ofta star for en stor del av kundkontakten
nir kommunala bostadsforetag i hogre utstrackning koper in tjanster istdllet for
att organisera tjansterna i egen regi. Framforallt dr det viktigt att garantera kvali-
tet ndr det giller entreprendrernas arbetsinsatser. Bostadsforetaget och ebo verkar
forlita sig mycket pa kundens formaga att patala brister i entreprendrernas arbets-
insatser. Det dr lite problematiskt eftersom det forutsitter att kunden har formaga
att avgora vad som &r bra och daligt.

Hur relationen utvecklar sig hinger mycket pa kundernas reaktion. Det dr ju kunderna
som informerar oss om deras arbetsinsats. En till tvd gdnger om aret har vi mote med
vara samtliga entreprendrer. Framforallt pratar vi om bemétandet mellan personal och

hur framtiden ser ut. (Frontpersonal, Bostadsbolaget, 2006.)

Jag jobbar gentemot ett antal utvalda entreprenorer. Jag kontrollerar inte deras arbete
varje gdng. Nir jag triffar hyresgisterna passar jag pa och fragar om de uppfattat att allt
ar bra. Jag har nog bittre koll nir ligenheterna dr tomma eftersom jag brukar gd upp
och kolla liget efter olika utférda arbeten. (Frontpersonal, ebo, 2005.)

Ebos frontpersonal verkar dock pé ett strukturerat sitt introducera entreprendrer
for kunden.

Jag foljer alltid med entreprendren ut till hyresgésten och visar vem som ska gora job-
bet. Jag siger till hyresgdsterna att de inte ska vara ridda for att siga vad de tycker om
arbetsinsatsen. Jag lamnar aldrig ut huvudnyckeln. Det ska ju vara tryggt och sikert for
bdde hyresgisten och ebo. (Frontpersonal, ebo, 2005.)
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5.3.2 Kundservice

Bostadsbolagets och ebos kundservice ska framforallt skotas av den omréddes-
ansvariga frontpersonalen. Undantaget ar fragor som ror uthyrning. Bostadsfore-
tagen har dven telefonvixel som hjilper kunder ritt i respektive organisation.
ostadsbolaget erbjuder dven sina hyresgister en mojlighet att gora felanmalan 6ver
internet. Kundernas mojlighet att ta kontakt med bostadsforetagen skiljer sig
mellan omradena inom respektive foretag. Vissa omradeskontor kan till exempel
arbeta med Gppettider. P4 andra omrdden kan ansvarig frontpersonal istéllet vara
tillgénglig per telefon under hela arbetsdagen och i en del fall begrinsas tillgang-
ligheten till olika telefontider. Skillnader mellan olika omraden beror mycket pa
tradition, hur kunderna dr vana att bli bemotta och vad som passar olika kund-
grupper. En del omraden har ett sa pass stort tryck att omradespersonal behover
begrinsa tillgdngligheten for att kunna ta itu med andra forvaltningsaktiviteter.
Felanmilan over internet anvinds i begransad omfattning men forvintas bli allt
vanligare i framtiden. Framst ar det yngre kundgrupper och studenter som hittills
identifierats som anvindare.

Jag har bara mobilkontakt. Det 4r enklast sd, men en del bostadsomréden har besoks-
tider ocksd. Man jobbar lite olika och dessutom kréver vissa omrdden besokstider. Det
beror pd omréddesbelastningen och hur omradet ser ut. I en del omraden bor det manga
invandrare och det ir inte helt enkelt att gora sig forstddd per telefon. (Frontpersonal,
ebo, 2005.)

Vara hyresgister kan bade anmiila fel via telefon, besék och internet. Den som tar emot
felanmalan dger fragan. Det dr vildigt viktigt att vara tydlig med det eftersom risken
annars finns att kunders samtal gloms bort. Samtal ska i forsta hand g ut till kvarter-
svirden. Fragor som ror uthyrning hianvisas till vir kundtjinst. Felanmélan 6ver inter-
net anvinds i liten skala, men vi forvintar oss att det ska bli mer och mer framover.
Vi garanterar svar inom 24 timmar. (Frontpersonal, Bostadsbolaget, 2006.)

Bostadsbolaget och ebos kundservice dr uppdelad i en omradesbaserad felanma-
lan och service samt en separat organisationsniva for uthyrningsfragor. Den om-
radesbaserade felanmilan ska se till att kundernas felanmaélan blir dtgdrdad.

Ar felanmilan av det mer akuta slaget sa forsoker vi losa det direkt for att undvika
eventuella risker for skador. Det kan till exempel handla om avloppstopp, lasproblem
och vattenskador. Om vi inte hinner med ett jobb nér vi sagt att vi ska gora det medde-
lar vi alltid kunden. Jag forsoker alltid att se till att jobba bort allt fére helgen. Det &r
aldrig bra ndr man har f6r mycket pa hog. (Frontpersonal, ebo, 2005.)
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Det finns flera forskare som lyfter fram vikten av att frontpersonalen arbetar nira
och har ett uttalat ansvar gentemot kunden (Franklin 2000, Johansson 1998,
Saugéres et al. 2002). Aven Grénroos (2002) dr inne pd samma spar men lyfter
framforallt fram vikten av att kundaktiviteten inte hamnar mellan olika besluts-
enheter. Det finns en viss 6kad risk for informationsforluster och bristande in-
citament for personalen nir bostadsforetagen organiserar sin kundprocess som
en tvadelad modell. Mojligen kan det vara enklare att fd det att fungera i ett mindre
bostadsforetag dar beslutsleden ér f& och personalen har en stor nirhet till varandra.
Forutsittningen finns dven for funktionsduglighet i ett storre bostadsforetag om
personliga ansvarsomraden begrinsas. Det kan innebdra att mindre enheter ar-
betar tillsammans, det vill sdga dr lankade till varandra oavsett om de dr centralt
organiserade eller omradesbaserade. Ebo har uppmirksammat att uppdelningen
av kundkontakter kan skapa vissa problem. Aven om ebo ir ett litet bostadsfore-
tag med fa anstillda har ledningen valt att lata samma personal centralt och om-
radesbaserat arbeta med varandra.

Bovirden har det mesta av var kundkontakt. Men édven kundvirden har mycket kon-
takt och ansvarar for uthyrning, besiktning och marknadsforing av vdra ldgenheter.
Det kan ibland bli lite forvirrande for hyresgister initialt, men det brukar inte vara
ndgra problem nir de vl har flyttat in. Det 4r dock helt klart en svaghet och det kraver
att vi dr tydliga och informerar kunder om vad som giller. Kundvirden och bovirden
har ett bestimt omrdde som de arbetar inom. Det underlittar samverkan och fortyd-

ligar ansvaret. (Frontpersonal. Ebo, 2005.)

Bostadsbolaget har begrinsat problemen pé liknande sitt med olika fastighets-
omraden med kundteam och en personlig uthyrare knuten till omradet.

Var organisation dr uppdelade i fastighetsomrdden med ett antal omraden och kund-
team inom sig. Kundteamen har en uthyrare linkad till sig. Pd sd sitt forsoker vi
begrinsa ansvarsomradet och underlidtta samarbete mellan olika enheter. (Ledning,
Bostadsbolaget, 2006.)

5.3.3 Uthyrning

Uthyrningen ér centralt organiserad i ebo och Bostadsbolaget. I ebo dr kundvir-
den ansvarig for processer som inkluderas i uthyrning, besiktning, urval, inflytt-
ning, avflyttning, tillval och marknadsforing. I Bostadsbolaget dr uthyrare ansva-
riga for marknadsforing, urval, tillval och inflyttning. Bidda uthyrningssystemen
ar internetbaserade. Till skillnad fran systemet med felanmilan 6ver internet har
internetbaserade uthyrningssystem slagit igenom och blivit ett enkelt system for
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bostadsforetagen att marknadsfora sina lagenheter och hyresgisterna att hitta ratt
bostad. I Bostadsbolaget liggs ligenheterna ut pd BoplatsGiteborg som &r en
internetbaserad marknadsplats for lediga lagenheter i samarbete mellan tre kom-
munala bostadsbolag och privata fastighetsigare i Goteborg. Bostadsbolagets per-
sonal har uppmirksammat att dldre kundgrupper har problem med det internet-
baserade systemet.

Jag tycker att det nidtbaserade uthyrningssystemet dr en bra service for kunderna i grun-
den. Om kunden inte bor hos oss 4r de endast hdnvisade till internet. Problemet ér att
man saknar kunddialog och att dldre har svért att forsta systemet. Det blir vildigt me-

kaniskt och det gynnar inte kundrelationen. (Frontpersonal, Bostadsbolaget, 2006.)

Varken Bostadsbolaget eller ebo anvinder sig av en kommunal bostadské utan
det dr intresseanmalningar vid sidan av respektive bolags uthyrningspolicy samt
uthyrarnas bedomningsforméga som avgor vilken kund som blir tilldelad en spe-
cifik ligenhet. Nir ett visst antal limpade hyresgister valts ut for visning far de
boka tid for visning av lagenheten. Ebo anser att detta arbete kan forbittras.

Vi dr endast med pd 50 % av samtliga visningar. Det innebir att den nuvarande hyres-
gésten far visa ligenheten. Det ér en brist! Om vi varit med frdn bérjan hade vi fatt ett
gratis informationstillfille, en chans att bygga kundrelationen fran bérjan och kunnat
atgirda ligenheterna i god tid fore inflyttning. (Frontpersonal, ebo, 2005.)

Det blir svédrare att samordna visningar pa bostadsomrdden nér frontpersonalen
inte sitter ute pd omradet. Det visar lite av problemen med att dela kundprocessen
i tva delar. Kunderna har mojlighet att vilja extra tillval i lagenheterna i samband
med inflyttning. Ebo menar att man inte i forsta hand skyltar med tillvalen efter-
som de inte anses som sjdlvklara.

Jag pratar inte sd mycket om tillvalen forrdn kunden fragar. Det beror p4 att alla tillval
inte dr sjalvklara. I en del fall 4r man osiker pd om kunden kommer att bo kvar linge.
D4 blir det dyrt att gora en massa tillval som nistkommande kund inte ar intresserad
av. Det dr verkligen en balansgang for samtidigt vill man ju alltid tillmotesgd kunden.
(Ebo, Frontpersonal, 2005.)

Stannar hyresgisten kvar efter inforda tillval dr det affirsmissigt. Flyttar hyresgisten
blir hyran dyr och ligenheten svér att hyra ut. (Frontpersonal, ebo, 2005.)
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Det dr inte helt enkelt att avgora vad som &r badst for ett bostadsforetag eftersom
serviceerbjudandet ska tillgodose hela kundsegmentet med ett brett tillvalspaket
samtidigt som hyrorna halls 1dga. Det viktiga blir att bostadsforetagen haller koll
pd kundernas dsikter och fortlopande utvirderar om kundens behov tillgodoses
(Edvardsson & Engqvist 2002). Till exempel visar forskning hur viktigt det ar att
fanga upp utflyttande kunders dsikter. Varken Bostadsbolaget eller ebo arbetar
med detta men bdada foretagen ser klara fordelar med att satsa pd detta i framti-
den. En anledning som framhalls r att bostadsforetagen inte har resurser till ett
sddant arbete. Egentligen handlar det om hur bostadsforetaget prioriterar och
organiserar det operativa arbetet for att ge utrymme till kvalitativ uppf6ljning av
varfor kunden avslutar relationen.

Vi har inga resurser att ha avflyttningssamtal eller enkéter. Kanske kan vi géra mindre
undersokningar men det ér inget vi kan tillimpa i det dagliga. (Frontpersonal, Bo-
stadsbolaget, 2006.)

Vi har inga avflyttningssamtal men vi ska arbeta for det i framtiden. Nagot som vi ska
borja med ir att forbesiktiga ligenheterna fore visning. Forbesiktningen ska goras av
Bovirden och kundvirden gemensamt och syftar till att hoja nivdn pa véra uthyrda
lagenheter. (Frontpersonal, ebo, 2005.)

5.4 Den sjdlvstandiga modellen

Den sjdlvstandiga modellen beskriver en kundnidra organisation dar kundservice,
uthyrning och lokal forvaltning skots i separata funktioner i en blandning av egen
och extern regi. Av undersokta bostadsforetag dr det endast Halmstad Fastighets
AB (Hfab) som passar in pa modellbeskrivningen. Hfabs kundnira organisation
har en centraliserad uthyrning (uthyrning) och centraliserad felanmélan (kund-
service). Avhjilpning av felanmailan skots av externa omradesvirdar (lokal for-
valtning). Orsaken till att Hfabs valt sin organisation ér att foretagsledningen haft
intresse av att konkurrensutsitta boendeservice i syfte att effektivisera och fullt ut
bli en bestdllarorganisation.

5.4.1 Lokal forvaltning

Hfabs lokala forvaltning bestdr av externa omradesvdrdar och en central forvalt-
ning med forvaltningsassistenter och forvaltare som ansvarar for tillval och cent-
ral felanmailan (kundservice). Forvaltare har ett 6vergripande ansvar for respektive
bostadsomrade. Det innebir att Hfabs saknar operativ daglig narhet till kunderna.
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For att lyckas skapa ansvarstagande i kundprocessen har Hfabs tydliggjort ansvar
vid felanmilan, 1atit entreprendrerna skriva veckorapporter och bokfort arbets-
insatserna med uppf6ljning av kunders klagomal. En forutsittning for detta arbete
ar att Hfab gjort en tydlig processbeskrivning med linkande aktiviteter. Det inne-
bir att Hfab skapat en vilorganiserad kontrollfunktion.

Den som tar emot felanmilan dger fragan. Vi foljer alltid upp hyresgisternas klagomal
samt for detaljerad dagbok over arbetet. Entreprendrerna limnar varje vecka in en
rapport som kontrolleras. Rapporterna ar linkade till olika aktiviteter som till exempel
felanmalan och reparationer, kundtjianst och drift och skotsel av tekniska installationer.
(Frontpersonal, HFAB, 2006.)

Det idr framforallt omradesvirden som bygger upp goda kontakter med hyres-
gisterna. Hyresgdsterna dr med i utvecklingsarbetet indirekt eftersom Hfabs i sam-
rdd med hyresgdstforeningen prioriterar inriktning péd malarbetet. Forvaltaren
ansvarar for samhillsorienterade projekt i samarbete med polis och skola. I prob-
lemomraden satsar Hfab pé bostadssocialt arbete (central nivd) med 6vergripande
projekt och insatser for att eliminera storningar. Hfabs har en viss avsaknad av
nirhet till hyresgdsterna i det bostadssociala arbetet eftersom de bostadssociala
insatserna dr knutna till 6vergripande insatser. De externa omradesvirdarna ar
endast inriktade pa service for avhjilpning av fel vilket gor att forvaltarna fir det
centrala ansvaret for insatser i bostadsomrddena. I problemomraden kan bostads-
forvaltningen behova en stor operativ beslutsndrhet. Forskning visar tydligt pa
behovet av nitverk, samverkan och lokalt engagemang for att lyfta problem-
omraden (jfr Wikstrom et al 1997; Hogberg & Hogberg 2000; Ouweland 2004;
Martinson 2005). Forandringsprocesser behover fé ta tid och komma inifran sjil-
va omrddet. Det betyder att hyresgister far komma till tals och har mojlighet att
péaverka olika fragor. Det dr betydelsefullt att bostadsforeget satsar pd ligesbe-
skrivningar och berdttar om framtidsplaner och dtgérder for personal och kunder
(se t.ex. Haynes & Rhodes 2004). Hfabs organisation visar att det kundnira bo-
stadssociala arbetet kan forsummas nir de externa omrddesvirdarna enbart
anvands for att avhjélpa fel. Ska de externa omradesvardarna gora mer dn mini-
muminsatser i den lokala forvaltningen behovs tydliga ekonomiska incitament.

En styrkaivar organisation dr vér inriktning pa boendeservice, det vill séga att vi satsar
pé att effektivt klara av kunders felanmilan. En risk med en bestillareorganisation ar
att man blir s pass styrd att den egna initiativférmégan begrinsas. Omradenas behov
dr skilda sd det blir svart att skapa en modell med anvisningar som styr samtliga aktivi-
teter. Allt beror pa vara kunder och deras forvintningar. Till exempel driver vi en del
overgripande sociala projekt, men jag tror det kommer att behgvas mer omrédesan-
knutna insatser framéver. (Ledning, HFAB, 2006.)

=145~



Hfabs utviardering och malarbete byggs upp kring édrlig NKI och ekonomisk for-
valtningskontroll (nyckeltalsanalyser). Malarbetet anpassas efter olika omradens
behov och forutsittningar. Hfabs gar 4ven ut med en medarbetarenkit med ndgra
ars mellanrum for att fainga upp personalens uppfattningar.

Vi gor NKI-undersokning varje ar samt arbetar mycket med olika ekonomiska nyckel-
tal och energimal. Vi har dven satsat pd en medarbetarenkit for att férsoka fanga upp
personalens samtliga uppfattningar. NKI-resultatet ger oss en fingervisning om vad
kunderna tycker om var service och vilka férvaltningsfragor som behover utvecklas.
Viér sjalvkontroll bygger till stor del pa det drliga NKI-resultatet. (Ledning, Hfab, 2006.)

Vissa forskare pekar pd att privatisering av lokal forvaltning dr bra ur bade ett
personalperspektiv och ett hyresgéstperspektiv med goda exempel som 6kad ser-
vice, vilbefinnande hos personalen och forbattrad effektivitet (Hetzel 2004). Det
finns dven forskare som havdar att det inte finns ndgra tydliga bevis pa att det
finns en enskild framgangsrik modell f6r hur lokal férvaltning bor skotas. I forsk-
ningsdiskussionen visar det sig att det dr av stor betydelse att bostadsforetagen
fortlopande utvirderar forvaltningsalternativ i riktning mot en hogkvalitativ och
kostnadseffektiv organisationsmiljo (Collier 2003). For att forbéttra kunskaps-
overforingen inom Hfab har personalen mojlighet att f6lja med annan personal
under négra arbetsdagar varje ar. Studien sdger ingenting om omfattningen av
detta arbete.

Det ir viktigt att vi forsoker arbeta ldrande. Vi jobbar mycket med kunskapsoverforing.
Ledningen éker ibland ut och far f6lja med frontpersonalen under en arbetsdag. Det-
samma giller for frontpersonal som far folja med varandra under olika arbetsdagar.
Det &r viktigt att tilldgga att vi alltid lyssnar av varandra i olika fragor. Det finns alltid
ménga lgsningar pa ett problem, och det giller att fina den som 4r mest effektiv. Den
nya organisationen forbéttrar samarbetet och kunskapsoverforingen mellan personal i
omradesforvaltningen. (Ledning, Hfab, 2006.)

Hfabs kunskapsoverforing kan fa stor betydelse for uppritthallande och utveck-
ling av organisationens serviceerbjudande.

5.4.2 Kundservice

Kundservicen dr centraliserad vilket innebar att kunderna ringer in fel till kund-
service (forvaltning) som bestiller in jobbet via externa omradesvirdar. Orsaken
till vald organisationsstruktur dr forbéttrad effektivitet, forenklad administration
och att foretagsledningen fatt positiva indikationer fran NKI-resultat. Frontper-
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sonalen 1 kundservice ska ta emot felanmilan och virdera, fordela och se till att
felen avhjilps via de externa omradesvardarna. Ett tydligt problem ir att det blir
flera moment i kundservicen som kan leda till informationsforluster. Dels for att
kundernas samtal gér via forvaltningen som ar centralt organiserad och inte har
samma kunskap om lagenheterna, omrddet och kunderna som en omrédesbase-
rad resurs och dels for att arbetet delegeras ut pa externa omradesvirdar. Tolkas
inte kundens information vid kontakter pd ritt sitt blir det svart att avgora vilka
atgirder som lampar sig i sammanhanget.

Nir vi kontaktar var entreprendr pd omradet for att avhjilpa ett fel 4r det han som tar
over det fullstindiga ansvaret for att felet blir dtgardat eller vilka dtgarder som vidtas.
Det viktiga dr att vi kiinner oss trygga med att entreprendren ér experten och vet vad
som 4r bist dtgird. (Ledning, Hfab, 2006.)

Ledningen efterfragar framforallt omrddeskunskap och méangarig praktisk erfaren-
het som kompetensbakgrund bland sin frontpersonal i kundservice. Kundernas
serviceniva garanteras genom NKI-resultatet och de dtgarder som sitts in for att
forbittra NKI-resultatet till ndstkommande &r. Gronroos (2002) och Feurs (2002)
argumenterar for individualiserade kundkontakter med fordelar som forbattrat
ansvarstagande och trygghet for hyresgisterna. Det ar viktigt att komma ihdg att
det finns klara effektivitetsfordelar med att de externa omradesvardarna kan
koncentrera sig pa avhjilpning av fel utan att bli stérda av kunders felanmélan. En
tankbar nackdel dr att kunden inte far efterfrdgad service, lang reaktionstid och
att bostadsforetaget inte prioriterar andra viktiga forvaltningsfrigor.

5.4.3 Uthyrning

Uthyrningen dr centraliserad vilket innebir att kunderna kommer ner till kund-
center (marknadsavdelning) for att stilla sig i bostadsko (internetbaserad), dis-
kutera olika ldgenhetsalternativ och skriva hyreskontrakt. I Hfab méste potentiella
kunder vara aktiva och stilla sig i bostadsko. Primért dr det kotiden som styr
hyresgasturvalet vid sidan av ekonomiska forutsittningar, betalningsanmarkningar
och referenser. En brist som personalen noterat dr att Hfab inte har nagon rutin
att folja upp kunder efter inflyttning eller efter utflyttning.

Vi foljer inte upp kunderna efter inflyttning. Det skulle kunna vara bra som en kontroll
att kunden 4dr nojd eller behover hjalp med ndgot. Varje kund far en inflyttningspresent
och sen har vi ett tillvalspaket. Vi har inga rutiner for att f5lja upp avflyttande kunder,
men ibland fragar man om orsaken till uppsigning av ren nyfikenhet (Frontpersonal,
Hfab, 2006.)
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Ligenhetsbesiktning skots av forvaltare och de externa omradesviardarna ansvarar
for stidbesiktning. Hfab ser vissa forbattringsmaojligheter i uthyrningsprocessen.
Framforallt handlar forbattringarna om att frontpersonal alltid ska trdffa kund
vid inflyttning och att nyinflyttade kunders asikter foljs upp efter inflyttning. Hfab
framhaller behovet av att kontrollera kundernas ésikter vid nyproduktion.

Jag tror att kunden skulle bli ndjdare om man alltid triffar kunden vid inflyttning. Vid
nyproduktion dr det extra viktigt eftersom vi maste kontrollera att allt 4r som det ska

och sitta press pé vara leverantorer vid brister. (Frontpersonal, Hfab, 2006.)

Hfabs kunder mdste vinda sig till olika kundkontakter nir det giller olika fragor.
Kunderna kan uppfatta detta som rorigt med forsimrade mojligheter for Hfab att
utveckla en god kundrelation. Det finns en potentiell mojlighet f6r Hfab att minska
antalet kontakter for kunderna i syfte att forenkla kontakterna med dem. Idag ar
frontpersonalens ansvarsomraden fordelade pa externa omradesvirdar och cent-
ralt organiserade forvaltare (lokal forvaltning), forvaltningsassistenter (kundser-
vice) och uthyrare (uthyrning).

5.5 Slutsatser for kapitel fem

Det kan konstateras att det finns olika modeller f6r de kommunala bostadsforeta-
gen att organisera sin kundndra organisation efter. Nedan sammanfattas erfaren-
heter fran helhetsmodellen, den tvidelade modellen och den sjilvstindiga modellen.
Det ér viktigt att fraga sig vad modellerna fir for konsekvenser f6r den kundnira
organisationen?

Helhetsmodellen dr en modell som passar in pa Helsingborgshem och MKB
Fastighets AB. Den innebir att kundkontakter i kundservice, uthyrning och den
lokala forvaltningen dr omradesbaserade. Orsaken till Helsingborgshems organi-
sation dr att ledningen uppmarksammat klara fordelar med att samla kundkon-
takter inom en gemensam decentraliserad enhet. Helsingborgshem tycker att
organisationen blivit tydligare for kund och personal samt att ansvarsomrdden
fortydligats. En fordel som lyfts fram &r att frontpersonalen har en forbattrad
nérhet till kunden i samtliga kundkontakter.

Studier visar att helhetsmodellen limpar sig vil i alla omraden. Den kan vara

sarskilt lamplig i svarforvaltade socioekonomiskt svaga omraden (c-ldge) efter-
som organisationen okar sin ndrvaro i samtliga kundkontakter. Modellen kan
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bidra till forbéttrad samverkan och ansvarstagande kring kunden. Utvecklingen
hinger dock pa hur effektivt olika stodjande resurser organiseras i anslutning till
den kundnira organisationen. Det har stor betydelse for utgangen att frontperso-
nalen fungerar som en enhetlig grupp med ett obegrinsat ansvar inom ramen for
sin budget. Sérskilt viktig blir uppféljningen av kundernas syn pé service och entre-
prendrernas insatser. Helsingborgshem menar att det inte finns nagra storre prob-
lem med péatryckningar pa frontpersonal vid uthyrning. En foérklaring kan vara
anviandandet av kosystem for sokande hyresgister. Det dr viktigt att friga sig vad
modellen fir for konsekvenser f6r den kundnira organisationen. Undersékningen
kan ibegransad omfattning bekrifta organisationsmodellens funktionsduglighet.
Med hjilp av presenterad forskning och erfarenheter frain MKB Fastighets AB kan
dock vissa synpunkter lyftas fram.

Fordelar med helhetsmodellen:

a) kundprocessansvar inom bostadsomréddet (helhet for kunden)

b) forbittrad samverkan och uppbackning mellan frontpersonal

¢) tydliga ansvarsomrdden

d) har forutsittning att fungera bra i alla omradden med sirskild betoning pa
socioekonomiskt svaga omraden (c-ldge).

Nackdelar med helhetsmodellen:

e) inga direkta nackdelar mer 4n att det kan bli problem med gruppbildningar
och flaskhalsar i supportfunktioner om inte ledningen utvecklar dessa i
samverkan med den kundnira organisationen

f) okad risk for patryckningar pa personal, kan dock begransas med en tydlig
uthyrningspolicy.

Den tvidelade modellen ir en modell som passar in pa Eslov bostdder (ebo) och
Goteborg Bostads AB (Bostadsbolaget). Modellen innebir att uthyrning skots cen-
tralt och den lokala forvaltningen dr omrddesbaserad samtidigt som kundservice
organiseras inom dessa enheter. Bida bostadsforetagen tycker att organisations-
modellen dr naturlig och fungerar effektivt. Ebo ér ett litet bostadsforetag med fa
anstillda jamfort med Bostadsbolaget som dr betydligt storre. Den tvidelade mo-
dellen medfor en potentiell risk for informationsforluster mellan beslutsled och
forsamrat ansvarstagande for kunder. For att undvika dessa problem krévs en fung-
erande intern kommunikation och ett tydligt aktivitetsansvar. Det innebdr bland
annat att insatta dtgirder foljs upp och kontrolleras. Bada bostadsforetagen har
en kontinuerlig utvirdering av omrdden via kundundersokningar. Kontrollappa-
raten dr under utveckling med bland annat checklistor och tydligare arbetsruti-
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ner. Kommunikationsproblemen minskas genom att central och omradesbaserad
personal begrinsas till samma omrdden. Det innebir att personal arbetar tillsam-
mans i mindre grupper med gemensamt ansvar. Risken dr mindre for patryck-
ningar pa personal eftersom kundkontakter och forvaltningsprocesser delas mel-
lan tvé olika funktioner och nivaer i foretagen. Den tvidelade modellen har forut-
sdttning att fungera i alla omraden. En viktig orsak dr att den lokala forvaltningen
ar omradesbaserad vilket dr sérskilt viktigt for socioekonomiskt svaga omrdden
(c-lage). Undersokningen kan i begransad omfattning bekrifta organisationsmo-
dellens funktionsduglighet. Med hjilp av presenterad forskning kan dock vissa
synpunkter lyftas fram.

Fordelar med den tvidelade modellen:

a) minskad risk for patryckningar pa personal
b) har forutsittning att fungera bra i alla omréden (a-, b-, c-lagen).

Nackdelar med den tvidelade modellen:

¢) risk for informationsforluster mellan olika nivéer och personal.

Den sjilvstindiga modellen dr en modell som passar in pd Halmstad Fastighets
AB. Den innebir att kundkontakter skots separat inom kundservice, uthyrning
och lokal forvaltning. Kundservice och uthyrning organiseras centralt inom den
egna organisationen och den lokala forvaltningen skots av entreprenorer som lan-
kas till bostadsomrddena. Organisationen kraver mindre antal anstéllda jamfort
med helhetsmodellen och den tvidelade modellen. Anledningar till vald organi-
sation har varit att foretagsledningen anser att den forenklar administrationen,
leder till effektivare beslut och utvecklar bostadsforetaget till en ren bestdllarorga-
nisation. Den sjdlvstindiga modellen medfor en potentiell risk f6r informations-
forluster mellan beslutsled och en risk for simre ansvarstagande i kundkontakter.

For att undvika detta kréavs en fungerande intern kommunikation och en funger-
ande kontrollapparat. Framforallt kan Hfabs beskrivning av olika forvaltnings-
processer lyftas fram som ett bra exempel pa processbeskrivning av den lokala
forvaltningen. Systemet medfor att entreprendrernas arbetsinsatser bokfors. Aven
om Hfab har en fungerande kontrollapparat finns det en stor risk att foretaget far
svart for att utveckla service och kundrelationer. Organisationen blir beroende av
hyresgdstens bestéllarkompetens och forméga att kontrollera externa insatser. Sam-
tidigt dr det uppenbart att Hfab tappar viktig kirnkompetens. Det finns dven en
risk att kvalitet kan bli lidande eftersom entreprendrer i det flesta fall 4r intresse-
rade av att gora jobbet sa billigt som mojligt. Detta kan dock motverkas med tyd-
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liga incitament och kontroll av entreprendrer. Hfabs organisation fungerar lamp-
ligast i socioekonomiskt stabila forvaltningsomraden eftersom dessa kraver mindre
synlighet och minskat socialt engagemang. Hfabs organisation har ett tydligt
uppfoljningsarbete med kundundersokningar, medarbetarenkit och ekonomisk
forvaltningskontroll. Det gor det mojligt for Hfab att kontrollera forvaltnings-
processer och i viss médn dven entreprendrers insatser. Undersokningen kan i be-
gransad omfattning bekrifta organisationsmodellens funktionsduglighet. Med
hjilp av presenterad forskning kan dock vissa synpunkter lyftas fram.

Fordelar med den sjilvstindiga modellen:

a) forenklad administration (koper in frontpersonalens tjanster)
b) enklare for personal att koncentrera sig pd begrinsade arbetsuppgifter
¢) minskad risk for patryckningar pa personal.

Nackdelar med den sjilvstindiga modellen:

d) risk f6r informationsforluster

e) mindre nérhet till hyresgdster

f) forlorad kirnkompetens

g) bor frimst fungera bra i socioekonomiskt stabila omrdden (a-, b-ldge).
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KAPITEL 6: AVSLUTANDE DISKUSSION

6.1 Att utgd fran den kundndra organisationen

Syftet med studien har varit att bidra med 6kad kunskap om kundorienterad for-
valtning i kommunala bostadsforetag. Studien har framforallt fokuserat pa bo-
stadsforetagets kundnira organisation som omfattar alla kundkontakter, det vill
saga kundprocessen. Dessa aktiviteter dr centrala for bostadsforetagets utveckling
av service (se figur 10). Forklaringen &r att det dr i kundprocessens aktiviteter
kunden kommer i kontakt med service- och tjansteutbud och kan bedoma kvali-
teten pa foretagets boendeservice.

Kundprocessen bestar av kundservice, uthyrning och lokal férvaltning. Kundser-
vice kan dven bendmnas felanmalan och ér ofta den funktion inom bostadsfore-
taget som tar emot kundernas samtal nir kunden tar kontakt med bostadsforeta-
get for att fa hjalp i olika fragor. Uthyrningen innehéller processer som har att
gora med hyresformedling, marknadsforing, in- och utflyttning, interna byten,
boendestrategi, tillval och hyresgisturval. Den lokala forvaltningen innehéller
processer som har att gora med den operativa dagliga forvaltningen som till ex-
empel innebdr avhjilpning av anmalda fel och reparationer. Bostadsforetaget an-
viander sig dven av centralt organiserade funktioner som stod till den kundnira
organisationen. Det omfattar ofta ledningsfunktion, ekonomi, bygg- och fastig-
hetsteknik samt marknad och sdljfunktion. De flesta bostadsforetag anvander sig
dven av externt stdd i form av olika entreprendrer upphandlade for att stodja den
lokala forvaltningen nir det till exempel giller ldgenhets- och fastighetsunderhall,
markskotsel och VVS-installationer. Hur bostadsforetagen viljer att organisera
sig varierar kraftigt mellan olika foretag. Sittet att arbeta kan dven i hog grad
skifta inom en och samma organisation. En utgdngspunkt for ett kundorienterat
bostadsforetag dr att gemensamma resurser koncentreras kring den kundnira
organisationen och att denna process kommer i centrum i foretagets strategiska
ledningsbeslut.

Studier har visat att den kundnira organisationen i ett bostadsforetag kan organi-
seras som en sjalvstindig modell (1), en tvddelad modell (2) eller som en helhets-
modell (3). Den sjilvstaindiga modellen beskriver en kundnira organisation dir
kundkontakter i kundservice, uthyrning och lokal férvaltning skots i separata funk-
tioner i en blandning av egen och extern regi. Det innebdr att den lokala forvalt-
ningen skots av en eller flera entreprendorer.
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Interna
stodprocesser

Kundprocess
Uthyrning Externa
stodprocesser
Kundservice , Lokal.
forvaltning

Figur 10. Bostadsféretagets kdrnverksamhet

Den tvddelade modellen beskriver en kundnira organisation diar kundkontakter
i kundservice, uthyrning och lokal férvaltning skots i tva separata funktioner, en
central och en omrddesbaserad i egen regi. Helhetsmodellen beskriver en kund-
nira organisation dir kundkontakter i kundservice, uthyrning och lokal forvalt-

ning skots i en gemensam omradesbaserad funktion i egen regi. Olika sdtt att

organisera den kundnira organisationen kan illustreras pa foljande sétt (figur 11).

UTHYRNING

KUNDSERVICE

LOKAL FORVALTNING

Figur 11. Alternativ organisering av kundservice, uthyrning
och lokal férvaltning. Pilarna visar organisatoriska glapp
mellan olika kundaktiviteter i modell 1 och 2.

MODELL 1 MODELL 2 MODELL 3
Centralnivd | Omradesniva Centralnivd | Omrddesniva Central niva | Omradesniva
- — —
Egen regi och extern Egen regi Egen regi
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6.2 Ett exempel pa utveckling av den kundnara
organisationen

Ett tydligt exempel pa att kommunala bostadsforetag intresserat sig for kundfra-
gor dr intresse for utveckling av den kundnira organisationen som bland annat
handlar om hur bostadsforetaget i storre omfattning anpassar servicen efter kun-
dernas behov. MKB Fastighets AB (MKB) dr ett exempel pd ett sadant foretag och
har under ett par dr genomfort en storre forandring av sin kundnidra organisa-
tion. Konceptet gick ut pé att den kundnira organisationen utformas som en hel-
hetsmodell. Mer i detalj innebar det att en kundansvarig (frontpersonal) fick ett
tilldelat omradesansvar med individuellt ansvar for kundservice, uthyrning och
lokal forvaltning. Bakgrunden till fordandringen var framforallt ledningens stravan
efter att forbéttra vinsten, minska kontaktvigarna for kunden, minska revirtank-
andet mellan olika personalgrupper och utveckla servicen. MKB provade det nya
konceptet pd ndgra utvalda omrdden i en sé kallad testorganisation. Resultatet
blev att frontpersonal fick svart att hinna med olika lokala forvaltningsaktiviteter.
Detta gjorde att entreprendrer i hogre grad anvandes och att personalen blev min-
dre synlig vilket bland annat 6kade kostnaderna i férvaltningen. Det nya koncep-
tet kridvde helt andra kvalifikationer én tidigare vilket ledde till problem med re-
krytering. Aven om det alltsd fanns en del negativa aspekter s& fanns det ocksa
klara fordelar. Ett exempel dr att kundens mojlighet att ta kontakt med foretaget
forbattras och att det finns en stérre mojlighet att bygga en kundnira relation. En
forklaring till detta var att nya kunder triffade ansvarig omrddespersonal i uthyr-
ningsprocessen utan ndgra mellankontakter och ddrmed fick de en direktkontakt
med ansvarig personal i den lokala forvaltningen.

For att 16sa problemen i testorganisationen utvecklades dannu en ny kundnira or-
ganisation kallad teamorganisation. Den gick ut pd att behalla helhetsmodellens
koncept med omradesbaserad kundservice, uthyrning och lokal forvaltning. Skill-
naden jaimfort med testorganisationen var att fler personal tog hand om kund-
kontakter med ett gemensamt gruppansvar. Resultatet blev ett kundnira team
bestdende av forvaltare, kundvird, husviard och medhjilpare. Erfarenheter talar
for att den nya kundnira organisationen bidrar till forbattrad I6nsamhet, arbets-
ledning och service. Framforallt skapas det en operativ beslutsniarhet och forsta-
else for vad organisationen behover. MKB har i varierad omfattning fortsatt stod
av olika entreprenorer i den lokala forvaltningen, och ambitionen dr att dessa
insatser ska begrinsas for att minska kostnader. En orsak till att man vill begransa
anviandningen av entreprendrer i den lokala forvaltningen dr att det ofta tagit lika
lang tid for frontpersonal att koordinera, bestilla in och kontrollera externa insat-
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ser som det skulle ha tagit att avhjilpa enklare fel. Dessutom har det visat sig att
reparationer ildgenheter dr ett ypperligt tillfdlle for frontpersonal att skapa dialog
och bygga en relation till kunden.

Det visade sig inte vara helt enkelt att férdndra en organisation av MKB:s storlek.
En storre organisationsforindring dr beroende av att all personal engageras och
blir delaktig i processen. Framforallt var det svért att skapa ett nytt koncept med
nya arbetsroller fér personal med gamla invanda arbetssitt. Aven om omorgani-
sationen dr genomford kommer det ta tid att fa alla aktiviteter att fungera effek-
tivt. For MKB handlar det om att kommunicera ut den nya organisationens funk-
tion och fordelar till frontpersonal och kunder. Ska MKB ta ett steg vidare i sin
utveckling av den kundnira organisationen behovs en processanalys av varje en-
skild forvaltningsaktivitet samt att frontpersonalens kompetens anpassas till den
nya kundnira organisationens behov. Organisationens samtliga delar bor koordi-
neras pa ett sitt som underlittar den kundnidra organisationens arbete med att
leverera service till kunderna. Det har dven stor betydelse att MKB utvecklar och
bekriftar frontpersonalens obegrinsade ansvar inom ramen fér omradesbudge-
ten i syfte att 6ka personalens operativa ansvars- och handlingsformaga.

6.3 Strategier for service

Aven om MKB och andra foretag satsat pa att utveckla sin service genom en ny
kundnira organisation &r intresse for och utvecklingen av service en ganska ny
foreteelse inom bostadsforvaltning som historiskt priglats av en stark byggsektor
och ett bostadsforsorjningsperspektiv. Detta kan tyckas markligt ndr det finns forsk-
ning inom andra branscher som pekar pa hur viktigt serviceperspektivet dr for att
kunden ska bli nojd och foretaget lonsamt. Boendetjéinsten skiljer sig i flera avse-
enden fran andra tjinster eftersom kunden inte har samma mojlighet att avsluta
relationen som inom andra affarsverksamheter pa grund av sociala band till om-
givningen. Beroendeforhallandet dr 6msesidigt eftersom bofasta kunder i de flesta
fall &r mer 1onsamma och att bostadsforetaget har svért for att avbryta ofordelak-
tiga relationer pa grund av att lagstiftningen &r till formén for hyresgasten. Dess-
utom bidrar en god kundrelation till att kunden blir mer lojal och ddrmed i hogre
grad bendgen att uppfylla sina skyldigheter och ta hand om sin ndrmilj6. For att
mota kundgruppers olika krav har offentliga bostadsforetag valt olika sitt att or-
ganisera den kundnira organisationen. Organisationen kan variera stort mellan
olika bostadsforetag men ocksd inom ett och samma foretag.
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Det finns flera olika fordelar respektive nackdelar med de tre modeller som pre-
senterats ovan. Den tvddelade modellen och den sjilvstindiga modellen har ett
gemensamt problem med informationsforluster mellan olika nivaer och perso-
nal. Dessa informationsforluster kan drabba kunder negativt. Detta kan motver-
kas om kund- och omrddesansvar begransas med hjilp av informationsutbyte
och tita kontakter mellan grupperna. En gemensam fordel med dessa tvd model-
ler dr att det ar mindre risk att frontpersonal paverkas av olika patryckningar fran
kunder, framforallt for att uthyrning skots inom central nivd men ocksa for att
kundansvar dr separerat mellan olika nivder och personal. Den tvadelade model-
len har dock en storre potential én den sjalvstindiga modellen att fungera i socio-
ekonomiskt svaga omraden eftersom den lokala forvaltningen i den modellen &r
omréadesbaserad med ett tydligt eget ansvar.

Den sjilvstindiga modellen dr den modell som skiljer sig mest frdn de andra pre-
senterade sitten att organisera bostadsforetagets kundnira organisation. Orsaken
till att ett kommunalt bostadsforetag viljer den modellen dr for att utvecklas till
en ren bestillarorganisation med en eller flera entreprenérer som tar hand om
den lokala forvaltningen. Organisationsmodellen forenklar administrationen och
gor det enklare for personal att koncentrera sig pa begransade arbetsuppgifter.
Det finns dock vissa problem som ir viktiga att klarlagga. Till att borja med ar
kundens kontakt med bostadsforetaget beroende av att flera olika personer sam-
verkar pa ett effektivt sitt. Detta 6kar naturligtvis risken for informationsforlus-
ter och att det tar 1dng tid for kunden att fa efterfragad service. Bostadsforetaget
blir dven beroende av kundens formaga att beskriva fel (kundens bestéllarkompe-
tens) for effektiv service. Det kan dven konstateras att organisationsmodellen ska-
par en mindre nirhet till hyresgésterna eftersom entreprendrer tar hand om lokala
forvaltningsaktiviteter. Det gor att bostadsforetaget gar miste om viktig kirnkom-
petens och far svérare att till exempel arbeta med olika former av bostadssociala
insatser. Organisationsmodellen dr inte speciellt liamplig i socioekonomiskt svaga
omréden (c-omrdde) men kan fungera i mindre svarforvaltade omréden. Orga-
nisationsmodellens funktion kan dven forbattras genom en vilorganiserad for-
valtningskontroll och om entreprendrer har tydliga incitament att gora ett bra jobb.

Helhetsmodellen bor lyftas fram som en limplig modell for offentliga bostads-
foretag. Den dr framforallt limplig i socioekonomiskt svaga omrdden och har
fordelar som helhet for kunden och férbdttrad samverkan och uppbackning mel-
lan frontpersonalen. Problem med pétryckningar pd personal kan uppsté nir front-
personal far utvidgade befogenheter i nira anslutning till hyresgister. Dessa prob-
lem kan dock begriansas med hjilp av tydliga regler och rutiner i férvaltningen,
tydlig uthyrningspolicy med uppfoljning och kontroll. Det finns inget som tyder
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pd att olika modeller inte kan kombineras inom en och samma organisation, utan
tvartom kan det vara en fordel att bostadsforetaget dr flexibelt och anpassar verk-
samheten efter olika kundsegment. Ska detta bli mojligt kravs tydliga riktlinjer
och att aktiviteterna f6ljs upp. Oavsett vilken organisationsmodell bostadsforeta-
gen viljer for sin kundnira organisation har de i de flesta fall stod av olika entre-
prendrer i inre och yttre skotsel och fastighetsunderhdll. Forekommer det att or-
ganisationen anvander sig av sdidana externa resurser ska bostadsforetaget arbeta
med tydliga riktlinjer, krav, uppfoljning och kontroll av dessa insatser. Det dr av
stor vikt att bostadsforetaget 4r medvetet om att kunderna bedomer alla insatser
pd samma sdtt oavsett om det dr egen eller extern personal som utfor tjansterna.

6.4 Service i ett kommunalt sammanhang

Det ir viktigt att konstatera att den svenska varianten av Public housing i manga
avseenden lever i en grdzon mellan offentlig sektor och privat sektor. For kommu-
nala bostadsforetag betyder det att de verkar inom en i princip 6ppen bostads-
marknad pd samma villkor som privata aktorer. Kommunala bostadsforetag har
anpassat sig till de nya forhdllandena med en affirsmissig bostadsforvaltning med
tydliga vinstmal. Det gir dock inte att komma ifrdn att offentliga bostadsforetag
fortfarande dr ett styrmedel for kommunerna i frigor som ror bostadsforsorj-
ning, stidernas boendemiljo och insatser mot segregation. Efterkrigstidens bo-
stadspolitik resulterade som bekant i miljonprogrammets bostadsomraden dir
det i manga fall rader en svér segregationsproblematik och socialt utanforskap.
Dessa omraden forvaltas till stor del av kommunala bostadsforetag. Det kréaver
strategier for att arbeta kundnira. I forlingningen kan ett kundnéra arbete ge en
operativ forstdelse for den kundnira organisationens behov. Forskning pekar pa
betydelsen av att kommunal bostadsforvaltning organiseras kundnira och dé sar-
skilt 1 de fall kundsegmentet inkluderar socioekonomiskt svaga grupper eller sa
kallade c-omraden. Det dr inte meningen att bostadsforetagen ska losa alla sam-
hillsrelaterade problem men de kan gora en stor insats tillsammans med hyres-
gister, andra foretag, ideella foreningar och kommunens olika verksamheter.
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6.5 Forslag pa fortsatt forskning

Det finns flera fragor som ér intressanta i sammanhanget men som inte inryms i
denna studie. I mina empiriska undersokningar har det varit svart att faststilla
graden av service i relation till olika organisationsmodeller. Bland annat har un-
dersokta bostadsforetag en formaga att forskona verkligheten. Det édr egentligen
inte sd konstigt men kan forsvdra analysen av material. En intressant fortsittning
ar salunda att undersoka hur kunderna uppfattar den faktiska servicen i relation
till olika organisationsmodeller och olika arbetssitt. En sédan undersokning skulle
kunna genomfdras genom att resultat fran kundundersokningar jamfors mellan
olika foretag. Ett annat sitt kan vara att vilja ut ndgra jamforelseomraden i bo-
stadsforetag och genomfora kundintervjuer eller enkdtundersokningar. En annan
mojlig fortsdttning kan vara att jamfora direkta och indirekta kostnader och in-
tikter for olika typer av kundnira organisationer. Det intressanta i en sddan stu-
die dr att den kan belysa om det strikt ekonomiskt lonar sig att arbeta kundnira
och huruvida den ekonomiska lonsamheten skiljer sig mellan olika organisations-
modeller i relation till kundens upplevda serviceniva.

I studien har det framkommit att kommunala bostadsforetag i hog utstrickning
anvinder sig av olika typer av entreprenorer i den kundnira organisationen. En
intressant fortsattning kan déarfor vara att undersoka hur entreprendrernas insat-
ser paverkar den kundnira organisationens effektivitet och kundernas upplevda
servicenivd. Inom ramen for en sddan studie kan man studera hur incitament,
information och avtal paverkar entreprendrernas beteende mot kunderna och deras
relation till bostadsforetaget samt hur dessa insatser limpligast kontrolleras.
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Intervjuer och observationer i MKB

0 NN U W N

. Intervjuer med kundansvariga. Mellanheden/Dammfri Malmo. 2004-04-08.
. Observation i intern utvirderingsgrupp. Holma, Malmo. 2004-04-13.

. Intervjuer med kundansvariga. Rosetten, Malmo. 2004-04-28.

. Intervjuer med kundansvariga. Sorgenfri, Malmo. 2004-04-28.

. Intervjuer med kundansvariga. Holma, Malmg. 2004-05-18.

. Observation i intern utvdrderingsgrupp. Holma, Malmo. 2004-10-19.

. Observation i intern utvirderingsgrupp. Rosetten, Malmo. 2004-11-11.

. Observation i intern utviarderingsgrupp. Norregarden, Skanor Falsterbo.

2004-11-18.

. Observation i intern utviarderingsgrupp. Mellanheden/Dammfri. 2004-11-30.
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11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.

Intervjuer med ledning. Huvudkontoret, Malmo. 2004-12-10.
Intervjuer med ledning. Huvudkontoret, Malmo. 2004-12-21.
Observation i intern utvirderingsgrupp. Svante, Malmo. 2005-03-09.
Observation i intern utvdrderingsgrupp. Svante, Malmo. 2005-04-13.
Intervjuer med ledning. Lorensborg, Malma. 2005-04-18.
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Intervjuer med kundansvariga. Pildammsstaden, Malmo. 2005-05-14.
Intervjuer med ledning. Pildammsstaden, Malmé. 2005-05-19.
Intervjuer med kundansvariga. Sorgenfri, Malma. 2005-05-25.
Intervjuer med ledning. Huvudkontoret, Malmo. 2005-08-02.
Intervjuer med ledning. Huvudkontoret, Malmo. 2005-09-02.
Studiebesok. Roda trdden. Varnhems sjukhus, Malma. 2005-09-05.
Observationer i intern utvirderingsgrupp. Hilton, Malma. 2005-09-07.
Intervjuer med ledning. Huvudkontoret, Malmo. 2006-03-03.
Intervjuer med frontpersonal. Pildammsstaden, Malmo. 2006-06-08.
Intervjuer med frontpersonal. Bellevuegirden, Malmo. 2006-06-15.

Intervjuer med ledning. Augustenborg, Malma. 2006-06-19.
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Intervjuer i andra bostadsforetag

1. Eslov bostéder. Intervjuer med fastighetschef, kundvird och bovird.
Huvudkontoret, Eslov. 2005-12-08.

2. Helsingborgshem. Intervjuer med vd och kundvird. Huvudkontoret,

Helsingborg. 2006-03-21.

3. Halmstad Fastighets AB. Intervjuer med vd, fastighetschef, extern omréades-

vard och uthyrningsansvariga. Huvudkontoret, Halmstad. 2006-04-06.

4. Goteborg Bostads AB. Intervjuer med forvaltningschef, distriktschef,

uthyrningspersonal. Huvudkontoret, Goteborg. 2006-04-12.
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BILAGOR

Bilaga 1: Enkatundersokning

MKBs nya kundndra organisation

Nedan dr ett antal pastienden om MKBs nya kundnira organisation. Jag skulle
vilja veta hur du, utifrin din situation och dina erfarenheter ser pa pastdendena i
din nya tilltinkta roll. Det innebir att du sitter ett kryss i rutan som bist speglar
din uppfattning. Jag 4r medveten om att alla inte har deltagit i testorganisationen
och att det dédrfor kan vara svért att svara pa vissa fragor. Tanken dr dock att enka-
ten dven ska ge dig som inte deltagit i testorganisationen en majlighet att ge din
syn pd vilka forvintningar du har pd den nya organisationen. Pa sista sidan finns
det utrymme for dig att skriftligen tycka till (vid behov far du girna anvinda
baksidan).

Nedan dr ett antal fragor kring din bakgrund. Sitt ett kryss vid det alternativ som
bést stimmer in pa dig.

Bakgrundsfragor

Har du varit med i testorganisationen?

Ja
Nej

—~
~— —

Kon?
Man
Kvinna

—~ —~
~— —

Alder?

18-29 ar
30-39 ar
40-49 ar
50-65 ar

—~ o~~~
— — — —

Hur lang tid har du arbetat i MKB?
0-2 ar

3-534r

6—10 ar

Mer 4n 10 ar

~ A~~~
~— — — —
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Vilken ér din utbildningsniva?

Grundskola eller motsvarande
Gymnasieskola eller motsvarande

Gymnasieskola + yrkesutbildning

)
()
Grundskola + yrkesutbildning ()
()
()

Eftergymnasial utbildning (hogskola/universitet)

Svarsinstruktioner

Ett kryss i parentesen ovanfor ”5” innebdr att du instimmer helt i pastaendet. Ett

kryss i parentesen ovanfor ”1” innebir att du inte alls instimmer i pastdendet. Du
har dven mojlighet att vilja alternativet “ingen dsikt”. Svara alltid med endast ett
kryss per fraga.

Organisationsstruktur

1.

Den nya kundnira organisationen kommer att béttre tydliggora vara arbets
roller.

Instimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

Det kommer att bli enklare for personalen (teamet) att samarbeta och hjilpa
varandra inom bostadsomrédet.

Instimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

Det kommer att bli enklare for all personal att samarbete och hjilpa
varandra i MKB.

Instimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

Det kommer att bli tydligare och enklare att f6lja upp mitt arbete.

Instimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1
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5. Informationsspridningen inom MKB kommer att forbattras nar
organisationsstrukturen pd bostadsomrddena blir tydligare.

Instaimmer helt () () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

6. Det kommer att bli enklare for hyresgdsten att veta vem man ska vinda sig
till for att fa hjlp.

Instimmer helt () ( ) () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

7. Det kommer att bli enklare for personalen att veta vem man ska vianda sig till
foratt fa stod och hjalp i olika fragor.

Instimmer helt () () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

Kundrelation

8. Den nya kundnira organisationen kommer att ge bittre mojligheter till att
jobba nira hyresgister och forstd deras behov.

Instaimmer helt () ( ) () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

9. Den nya kundnira organisationen kommer att ge mig mojlighet att battre
anvinda mig av hyresgisternas erfarenhet och kunskap i mitt arbete.

Instaimmer helt () ( ) () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

10. Det kommer att bli viktigare att ta reda pd vad hyresgisten har for
individuella 6nskemal vid inflyttning f6r att bittre tillmotesgd och anpassa
tjidnster efter hyresgistens forvintningar.

) ()

Instaimmer helt ( )

( ) () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 1

()
32
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11. Hyresgidstens onskemal kommer att utgora ett viktigare moment nér vi i
MKB fattar beslut om érets budget ute pa bostadsomrédet.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

12. Vdra hyresgdsters kunskap om MKB kommer att forbdttras nar vi i storre
omfattning satsar pd informationsspridning.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer intealls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

13. Det kommer att bli betydelsefullt att ta reda pa hyresgdstens erfarenhet och
kunskap ndr hyresgasten flyttar frin sin ldgenhet sa att vi i framtiden dn mer
kan utveckla vért serviceerbjudande.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

14. Det kan komma att finnas en risk att vi pd bostadsomradesniva inte fattar
bra foretagsmaissiga beslut vid uthyrning pa grund av en vilja att halla sig vil
med hyresgdsterna.

Instimmer helt ( ) () () ( ) ( ) Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

Arbetsstrategi

15. Det kommer att bli enklare att jobba nira och samarbeta med MKBs
entreprendrer.

Instimmer helt ( ) () () ( ) ( ) Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

16. Den nya kundnira organisationen kommer att ge mer tid till att kontrollera
hur entreprenérerna bemoter hyresgésterna inom mitt bostadsomréde.

Instimmer helt ( ) () () ( ) ( ) Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1
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17.

18.

19.

20.

21.

Det kommer att bli enklare att samarbeta med olika aktorer som 4r invol-
verade i bostadsomrédet (t.ex. ideella féreningar, idrottsforeningar, skola,
nidringsidkare och samhillsorganisationer).

Instimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

Den nya organisationen kommer ge mig mojlighet till béttre kinnedom
om mitt bostadsomrade sa att jag kan atgirda fel eller problem innan de
uppstar.

Instimmer helt ( ) () () () ( ) Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

Det kommer att bli béttre for MKB nér vi som jobbar ute pa bostadsom-
rddena sjélva tar hand om besiktningar av lagenheter.

Instimmer helt ( ) () () () ( ) Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

Hyresgidsternas asikter i den nya kundnira organisationen kommer att bli
mer beaktade i var kundservice samt vért serviceerbjudande nir vi formar
madl for bostadsomradet.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

Det kommer att bli viktigare att ta reda pd hur andra foretag oavsett
bransch utvecklar och formar sina serviceerbjudanden for att fd influenser

som kan utveckla det egna serviceerbjudandet.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

=171 -



Kundfokus

22. Den nya kundnira organisationen kommer att bidra till en utveckling av
serviceerbjudanden for hyresgisterna.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

23. Det kommer att frigéras mer tid for hyresgdsten i den nya kundnira
organisationen jamfort med den gamla kundnira organisationen.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

24.Det kommer att bli viktigare att ldgga mer tid pa ett trevligt bemotande
gentemot hyresgisterna.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

25. Alla hyresgiasters problem (felanmailan, storningar och klagomalsiarenden
etc.) kommer att bli viktigare f6r mig att 1gsa snabbt och om jag inte sjalv
kan hjilpa hyresgisten ser jag till att nagon annan resurs i MKB gor det.

Instimmer helt ( ) () () ( ) ( ) Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

26. Jag kommer i hogre grad uppmuntra hyresgésterna att engagera sig i olika
fragor som ror bostadsomradet.

Instimmer helt ( ) () () ( ) ( ) Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

27. Jag kommer att ge hyresgisterna storre mojlighet att pdverka sin boende-
milj6 (lagenhetsmiljo och utemiljo) for att 6ka engagemanget och

trivseln i bostadsomradet.

Instimmer helt ( ) () () ( ) ( ) Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1
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28. Det kan komma att finnas en risk att jag i den nya kundnira organisationen
far svért att siga nej till kunders forfrdgningar om olika hjalpinsatser i
ligenheterna som dr utanfor MKBs ansvarsomrade.

Instimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

Individuell kompetensutveckling

29. Chefer och ledning kommer att ge mig 6kat fortroende att sjilvstindigt ta
initiativ och l6sa problem.

Instimmer helt ( ) () () () ( ) Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

30. Den nya kundnira organisationen kommer i hogre grad att bidra till en
larande arbetsplats (far mojlighet att lira och fa kunskap av sina kollegor)

vilket utvecklar min kompetens.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

31. Den nya kundnira organisationen kommer i hogre grad att bidra till en
personlig utveckling for mig vilket 6kar min trivsel och mitt engagemang.

Instimmer helt ( ) () () ( ) ( ) Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

32. Jag kommer att fa det stod jag behover fran min ndrmaste chef att sjalv-
standigt kunna fatta egna beslut i den nya kundnira organisationen.

Instimmer helt ( ) () () ( ) ( ) Instimmer intealls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

33. Jag kommer att ha tillricklig kompetens att klara av mina nya arbetsupp-
gifter eller det nya sitt som jag forvintas arbeta efter.

Instimmer helt ( ) () () ( ) ( ) Instimmer intealls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1
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34. Jag kommer i hogre grad att kunna planera och ta kontroll 6ver min arbets-
dag i den nya kundnira organisationen.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

35. Det kommer att vara minst lika viktigt for min personliga motivation att
MKB utvecklar sin kundorganisation som att MKB satsar pd min l6n.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen asikt ( )
5 4 3 2 1

Ledning och styrning

36. Den nya kundnira organisationen kommer att bidra till att gora alla
bostadsomraden i MKB till férebilder i fastighetsbranschen.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

37. Den nya kundnira organisationen kommer att bidra till att det blir enklare
att rekrytera hyresgister.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

38. Den nya kundnira organisationen kommer att bidra till att utveckla
ledarskapet i MKB.

Instaimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

39. Den nya kundnira organisationen kommer att underlitta for oss att gora
ett bittre arbete vilketbidrar till en forbattrad 1onsamhet for MKB.

Instaimmer helt ( ) () () () ( ) Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1
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40.

4].

42.

Det kommer att bli viktigare att vi i den nya kundnira organisationen
standigt arbetar med att utveckla vara erbjudanden for att striva mot att
forbattra var service.

Instimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

MKB kommer i och med den nya kundnira organisationen att bidra till att
ge hyresgisterna en hogre serviceniva.

Instimmer helt ( ) () () () ( ) Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

Det kinns inspirerande att arbeta i MKB som satsar pa férandring och
utveckling som den nya kundnéra organisationen.

Instimmer helt ( ) () () () () Instimmer inte alls ( ) Ingen &sikt ( )
5 4 3 2 1

Ovrig kommentar:
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Bilaga 2: Fragor till bostadsforetag

Ledningsniva

Organisationen

1.

AN U1 B~ W

Hur 4r er organisation uppbyggd? Vilka funktioner/processer arbetar ni
med och hur ér er rollférdelning?

. Vilken &r foretagets ldngsiktiga vision?

. Hur ser ni till att foretagets mal uppfylls?

. Hur garanterar ni att kundinformation inte gar forlorad i beslutsleden?

. Vilka i foretaget har storst kundkontakt? (Organisation, varfor?)

. Hur ser ni till att erfarenhetskapitalet (kompetens) utvecklas och sprids i

hela organisationen?

. Hur skapar ni ansvarstagande i foretagets processer (incitament, information,

uppfoljning)?

. Hur utvirderar ni er verksamhet (kundenkiter, personalsamtal, personal-

enkiter)?

. Ar det viktigt for er med nira relationer till era kunder?
10.
11.

Hur skapar ni kontakter med kunderna?

Finns det risksituationer ert foretag har uppmirksammat dar anstillda har
svart for att fatta bra foretagsmissiga beslut pa grund av patryckningar frén
kunder?

Kundserviceprocess/felanmélan

12.
13.

14.
15.
16.

Hur ser er kundservice ut (outsourced, centraliserad, fastighetsomrddesniva)?
Vad dr det som gjort att ni valt denna struktur pa er kundservice (lednings-
strategi)?

Vilka befogenheter har personal i kundservice?

Vilken kompetens efterfragar ni och hur utbildar ni er personal i kundservice?
Hur garanterar ni att kunderna far den service som forviantas?

Uthyrningsprocess

17.

18.
19.
20.

21.

Vilka moment ingar i er uthyrningsprocess, hur dr den uppbyggd, fungerar
den bra? (Outsorcad, centraliserad, fastighetsomrddesbaserad?) (Marknads-
foring, in- och utflyttning, formedling?)

Hur gor ni urvalet av hyresgaster (urvalsstrategi/rutiner)?

Vilka befogenheter har personal som jobbar med uthyrning?

Vilken kompetens efterfragar ni och hur utbildar ni personal som jobbar
med uthyrning?

Hur garanterar ni att kunderna far korrekt/forviantad serviceniva?
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Allmént om lokal forvaltningsprocess

22.
23.

Involverar ni kunderna i férvaltningen?
Satsar ni pa att utveckla nya erbjudanden och service for kunderna?

24. Ar det viktigt att utveckla serviceerbjudandet och vad kan ert foéretag i sa fall

25.

26.

27.

28.

forbattra?

Ar det viktigt for er att ha nira kontakter med andra aktérer (t.ex. narings-
idkare, samhillsorganisationer, ideella foreningar)?

Har ni ett bostadssocialt arbete och vad ingar i sa fall? (t.ex. arbete med
problemhyresgdster & utveckling av det sociala kapitalet), dr det ett viktigt
arbete for er?

Arbetar ni med individuella bostadsomrades eller fastighetsbaserade mal?
(Vad inggr, koppling till langsiktig vision?)

Hur foljer ni upp foretagets processer eller olika funktioner pa lokal niva?

Kundkontaktniva

Kundserviceprocess/felanméilan

29.

30.
31.
32.
33.
34.
35.

Hur kan kunden ta kontakt med kundservice och vem tar ansvar for
kundens problem?

Hur prioriterar ni kundservicen (felanmélan)?

Vilka fel dtgdrdar ni sjdlva alternativt bestiller in entreprendrer for?
Hur foljer ni upp entreprendorers arbetsinsatser?

Hur 4r er relation och samarbete med era entreprendrer?

Foljer ni upp om kunden blivit n6jd med atgirderna?

Vad kan ni forbéttra i er kundservice?

Uthyrningsprocess

36.
37.
38.
39.
40.

4].

42.
43,

Beskriv er uthyrningsprocess?

Hur gor ni hyresgisturvalet/vem har mojlighet att paverka?

Vem tar ansvar/hjilper kunden vid in- respektive utflyttning?

Hur informerar ni kunden vid inflyttning?

Har kunden mojlighet att gora olika tillval och vilka tillval ar da tillgangliga
for kunden?

Tar ni er tid och fragar en utflyttande kund hur han/hon har uppfattat sin
boendetid (avflyttningssamtal)?

Vem tar hand om besiktningar och varfor har ni valt denna struktur?

Vad kan ni forbéttra i er uthyrningsprocess?
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Allmént om lokal forvaltningsprocess

44,
45.
46.

47.
48.

49.
50.
51.
52.

53.
54.

Hur skapar ni virde for era kunder?

Ar det viktigt att ni har nira relationer med kunderna?

Hur kan ert foretag forbittra sina relationer med kunderna for att fa bittre
kundkontakt?

Hur skapar ni ansvarstagande for kunders problem?

Vad gor ni praktiskt i ert bostadssociala arbete (t.ex. arbete med problem-
hyresgister & utveckling av det sociala kapitalet)?

Satsar ni pa hyresgistgemenskap? Vad gor ni?

Vilka beslutsbefogenheter har personal med kundkontakt?

Finns det risksituationer dir du vet att det kan vara svart att fatta bra fore-
tagsmassiga beslut pd grund av patryckningar fran hyresgister?

Hur utvecklar ni er relation till entreprendrer och andra aktorer som dr
viktiga for bostadsomradet och kunden?

Har ni ndgot kompetensutbyte med andra anstillda i foretaget?

Arbetar ni malstyrt ute pa ditt bostadsomrade och kan bostadsomréadets
madl kopplas till foretagets 1dngsiktiga vision?
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