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Inledning

Bakgrund & syfte

Evimetrix har pa uppdrag av Fastighet i Ostersunds kommun under varen 2018
genomfdrt en enkatundersokning riktad till lokalhyresgaster i kommunen.

Syftet med undersdkningen &r att mata hyresgasternas varderingar av sin fysiska
miljo samt fastighetsorganisationens kundvard och service.

Undersokningen ar genomford tillsammans med flera andra kommuner fran olika
delar av landet. | samband med den samordnade undersdkningen skattades en
gemensam modell, vilken anvants som grundlaggande struktur for redovisningen av
Ostersunds resultat.

Data

Datainsamlingen har genomférts med elektroniska enkater riktade till
lokalhyresgaster med kommunala verksamheter.

| Ostersunds kommun har 141 enkéater skickats ut. Av dessa har 110 respondenter
Oppnat e-postmeddelandet och 3 respondenter har strukits p.g.a. att de slutat eller
varit fel person. Totalt har 84 respondenter svarat vilket ger en svarsfrekvens om
76,3 procent, svarsfrekvensen ar mycket bra.
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Inledning

Data forts.

Resultaten ar indelade pa foljande lokaltyper:

Forskola, 29 svar
Skola, 29 svar
Omsorg, 26 svar

Resultaten ar aven indelade pa nedanstaende:

Brunflo, 14 svar

Centrala, 13 svar

Froson, 13 svar

Lit, 11 svar
Odensala/Torvalla, 23 svar

Solliden, 10 svar
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Hantering av data och analys

| uppdraget har en gemensam modell skattats som bygger pa data fran samtliga
medverkande kommuner.

Konstruktionen av modellen samt skattningen av vikter ar en procedur som kraver
hog kvalitet i indata. For att modellen skall bli stabil kravs att de frdgor som anvénts
stallts pa ratt satt, att inga vasentliga kvalitetsfaktorer saknas i frageunderlaget och
att tillrackligt antal svar erhallits samt att svaren i sig bildar ett tydligt monster som
kan analyseras med statistiska metoder. Uppfylls ovanstaende forutsattningar kan en
modell skattas som ocksa far en rimligt hog forklaringsgrad (se nedan for beskrivning
av forklaringsgraden).

Eftersom modellen baseras pa resultat fran samtliga medverkande kommuner, &r det
viktigt att poangtera att vissa faktorer som &r viktiga kan skilja sig at mellan olika
deltagande kommuner.
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Enkaten

Den enkét som anvants har i grunden varit gemensam for samtliga medverkande kommuner iden
kommungemensamma undersokningen. | huwdsak &r det ocksa samma enkat som anvants i 6wiga
kommuner som ingar i Evimetrix benchmarkunderlag.

| undersokningen stélls i huwudsak fragor padenskala fran1-9 samt ett ovet ej o alte
betyg och 9 ar hogsta betyg. Svaren som lamnats raknas emellertid om till betyg pa en skala fran 0-100.

En oversiktlig matsticka for denna betygsskala visas pa nasta sida. Det skall framhallas att alla fragor

emellertid inte varderas pa samma satt av svarspersonerna. Ett betyg pa 50 kan i vissa fall vara ett

medelbetyg medan samma betygsniva for en annan fragestalining &r direkt underkant. Exempelvis sa ar

ett betyg kring 50 ett medelbetyg vad galler uppfattningen om temperatur och luftkvalitet i lokalerna. En
organisation som erhaller ett betyg om 50 pa bemétandet fran personalen har emellertid ett kraftigt
personalproblem (bemétandebetyg bor aldrig ligga under 65). Relevanta jamférelsenivaer ar svara att

formedla i skriftig form varfér Evimetrix alltid rekommenderar en muntlig dialog mellan bestallaren och
leverantdren.

Enkaten har omfattat tio frageblock:

Kundvard och personlig service - N6jd Kund Index (NKI)

Inflytande och lyhérdhet - Yttre milj6 (fysisk struktur)
Felanmalan - Lokalernas utformning och inre miljo
Inre skotsel, drift och underhall - Ansvarsférdelning

Yitre skotsel och underhall - Totalindex (fysisk miljé och service)

Enkaten har anpassats for varje medverkande kommun vad avser befattningsnomenklatur, vad
organisationen heter/kallas och vissa kommuner har dven Onskat erhdlla tillagg av specifika fragor eller
frageblock.
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Matsticka, 100-gradig betygsskala, obs skalan anger betyg inte andelar (%)

Totalindex och No6jdkundindex
Allabranscheroch allatyper av produkter
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Totalindex och NG6jdkundindex
Lokalférsorjningsmonopol
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Totalindex och N§jdkundindex

Evimetrix anvander en standardiserad metod for att ta fram NOjdkundindex (NKI) och aven for
Totalindex. Detta innebar att indexen bygger pa svaren pa tre standardiserade fragor (totalomdoéme, i
relation till férvantningar samt ideal). Metodiken ar utvecklad av Handelshogskolan i Stockholm
tillsammans med Posten Sverige AB och har blivit en internationellt erkdnd standard.

Totalindex
Hyresgastens totalbetyg pa lokalernas fysiska miljo och service uttryckt som ett medelvarde av:

Hur n6jd/missn6éjd man ar med den fysiska miljon och servicen totalt
Hur den fysiska miljon och servicen motsvarar ens forvantningar
Hur nara verksamheten ar en ideal fysisk miljo och service totalt

Nojdkundindex (NKI)
Hyresgastens totalbetyg pa fastighetsfunktionen som vard uttryckt som ett medelvarde av:

Hur n6jd/missndjd man ar med fastighetsfunktionen som hyresvard totalt
Hur fastighetsfunktionen som hyresvard motsvarar ens forvantningar
Hur nara en ideal hyresvard fastighetsfunktionen &ar
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Att bestammavikter for kvalitetsfaktorer

Nojdkundindex
1007 | anvénda modeller uttrycks samband mellan
kvalitetsfaktorer och ngjdkundindex som ekvationer.
o7 Om man begrénsar sig till tva variabler — en
ol kvalitetsfaktor och ngjdkundindex — kan
Kvalitetsfaktor 2 ekvationerna illustreras med figuren har intill.

70T

De tva linjerna i figuren intill kan klargéra skillnaden
mellan en kvalitetsfaktor som har stor betydelse fér
ndjdkundindex (2) och en kvalitetsfaktor med liten
betydelse for detta index (1).
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404
Kvalitetsfaktor 1

Punkterna i diagrammet motsvarar svaren fran
enskilda individer och linjerna ar det effektivaste
sattet att sammanbinda dessa punkter.

30+

204 - o

10
Lutningen pa linjen &r avgdrande och denna visar
effekten pa nd{dkundindex fran varje faktor. Ar
lutningen brant, som fér faktor 2, har en liten
forbattring av denna faktor stor betydelse for vardet pa néjdkundindex. Ar lutningen mindre brant har

forbattringar av kvalitetsfaktorn mindre betydelse fér vardet pa néjdkundindex.
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Metoden blir mer komplicerad nar man skall skatta betydelsen av flera kvalitetsfaktorer samtidigt. Men
principen ar densamma. De vikter som skattas ndr man har en modell med flera faktorer anger hur viktig varje
faktor &r — lutningen pa linjen — sedan man tagit hansyn till alla andra kvalitetsfaktorer. Vikten anger saledes
den unika effekten pa néjdkundindex som varje faktor bidrar med.
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Forklaringsprocenten R?

Skall modellen vara trovardig maste man, med hjélp av de anvanda kvalitetsfaktorerna, kunna férklara
variationen i svaren pa néjdkundindex.

Hur val de anvanda kvalitetsfaktorerna forklarar variationen i ndjdkundindex uttrycks med R2.

| ekvationerna satter man in hur varje individ svarat pa alla kvalitetsfaktorer och réknar ut ett modellskattat
varde for varje individ pa néjdkundindex. Detta varde jamférs sedan — individ fér individ — med de faktiska
svar vi har pa néjdkundindex. Man kan alltsa direkt jamféra de modellskattade vardena pa néjdkundindex
med faktiska svar. Pa detta satt kan man kontrollera hur val de modellskattade resultaten stammer med
kundernas svar pa néjdkundindex.

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

Blir forklaringsnivan lag — séag mindre &n 50 procent — beror det antingen pa att det saknas viktiga
kvalitetsfaktorer i modellen eller att man anvant oprecisa métinstrument. En ytterligare mdjlighet ar att olika
kundkategorier lagger mycket olika stor vikt vid olika férklaringsfaktorer. | sadana fall maste man géra
separata analyser for olika kundgrupper.

| de flesta tillampningar dar man pa férhand har en god kunskap om vilka kvalitetsfaktorer som &r viktiga for
néjdkundindex nar man ett férklaringsvéarde kring 60 - 70 procent. Med sa héga varden vet man att man i
modellen anvént de viktigaste kvalitetsfaktorerna och att alla ingaende variabler &r matta med god precision.
Vidare vet man att den kundgrupp som analyserats har likvardiga vikter for varje kvalitetsfaktorer. | praktiken
nar man aldrig en forklarad variation pa 100 procent. Varden pa 60 procent brukar betraktas som hoga.
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Tolkning av resultaten

X luppdraget har en generell kommungemensam modell ﬁ 0,43

skattats (se vidstaende figur). Modellen bygger pa svar =>
fran samtliga kommuner som deltagit i den kommun- e eaTa——
gemensamma undersokningen. Modellens vikter har tagits Plasssinls =2y,
fram efter att deltagande kommuners resultat har vagts sa & senvice)

att alla har lika stor paverkan pa modellen. Modellvikterna B S e an e
blir emellertid i huwudsak samma &ven utan en vagning.

TOTALINDEX

(Fysisk miljo

0,22
=>

YTTRE MILJO

—

X I kommuner med mer an 80 observationer/svar kan egen
modellskattning genomféras och det skall framhdllas att “Ej signifikant
" . . . . . o Kalla: Evimetrix AB R?=0,76
varderingarna i de enskilda kommunerna kan skilia sig at
fran vidstdende modell vasentligt. Modellen tjanar emellertid som en god approximation av hur
kommunala verksamhetshyresgaster ser pa sina lokaler och levererad service.

X Vad modellen visar ar att NKI har den storsta betydelsen/vikten bakom Totalindex. Vikten ar 0,41 vilket
innebar att om betyget (som inte visas i aktuell figur) for NKI i den enskilda kommunen kan starkas med
i lat sédga 1 4 betygsenheter, da kan Totalindex forvantas starkas med ungefar en (+1,5) betygsenhet
(4*0,43). Pa samma satt kan Totalindex forvantas starkas med ungefar en betygsenhet om Lokalerna
starks med tre (3) betygsenheter (3*0,33). Havstangen i kommunens forbattringsarbete ar saledes hogre
om insatser gors for att starka nojdheten med servicekvaliteterna &n om man arbetar med lokalerna. Det
ska emellertid framhallas att forbattringsatgarder avseende lokalerna vanligen &r mer kostsamma &n
insatser for att starka servicen. Ansvarsfordelningen (gransdragningslista/x-lista) och den Yttre miljons
utformning har betydligt mindre betydelse for kundnéjdheten.
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Prioriteringsmatris

Vid analys av resultaten fran undersokningen skall Hog
hansyn tas till bAde den enskilda kommunens betygs- *
resultat och vikterna/havstangerna i modellen. Prioritera Varda

Kvaliteter med hdga betyg och hoga vikter ska vardas. Vikt
oV i ar duktiga och detta @

Bevaka Anpassa
Kvaliteter med svaga betyg och laga vikter ska bevakas ¢
Med detta menas att man ska bevaka sa att inte Lag
betygen blir annu lagre da en riktigt l1ag niva tenderar att
tka fragans betydelse och vikt. Lag +— Betyg ————— Hgg

Kvaliteter med svaga betyg och hdga vikter bor prioriteras idet fortsatta forbattringsarbetet. Vi uppfyller
inte hyresgasternas krav och forvantningar och fragan ar viktig for deras verksamhet.

Kvaliteter med hoga betyg och laga vikter bor anpassas eller omprovas. Vi levererar en hog kvalitet
avseende aktuell fragestallning men detta har en liten eller lag betydelse for hyresgastens nojdhet och
kundnytta. Vi bor 6vervaga om resurser inom aktuellt omrade kan anpassas eller omprévas i syfte att
flytta resurser till omraden som vi 6nskar prioritera.
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Sammanfattande kommentarer
Fastighet i Ostersunds kommun

Fastighet i Ostersunds kommun far i huvudsak medelbetyg inom de flesta frageomraden.

Totalindex T det Gvergripande betyget pa bade den fysiska miljon och servicen i ges ett nagot svagt
medelbetyg om 49. Betyget har dock okat med tva betygsenheter sedan féregdende méatning. Totalindex
forklaras av fyra kvaliteter 7 NKI (55), Lokalerna (51), Ansvarsfordelning (52) och Yttre miljo (57). NKI
och Yttre milio ges medelbetyg samtidigt som Ansvarsfordelningen (gréansdragningslistan) samt
Lokalerna ges svagare medelbetyg.

NKI (NOjd Kund Index) forklaras i sin tur av Inflytande & lyhordhet (47), Kundvard & personlig service
(66), Skotsel & underhall (47), samt Felanmalan (70). Felanmalan ges mycket bra betyg och Kundvarden
ges ett medelbetyg men Inflytande & lyhordhet (kunddialogen) och Skotsel & underhdll ges ett nagot
svagare betyg. Samtliga bakomliggande kvaliteter har dock forbattrats sedan foregaende matning.

Den kvalitet med hogst vikt bakom NKI i Inflytande & lyhordhet i ges ett ganska bra medelbetyg av
respondenterna inom omsorg (i jamforelsen med andra kommuner), men svagare betyg av resterande
verksamhetstyper, som inte alls ar sarskilt néjda med den dialog som foreligger.

Lokalerna paverkar ocksa hyresgasternas totala nojdhet, men inte i lika stor utstrackning som NKI.
Lokalerna ges ett svagare medelbetyg men nagra bakomliggande kvaliteter ges anda medelbetyg.
Gruppen Omsorg ar dessutom ganska ndjda med sina lokaler.

Nar det galler de olika lokaltyperna sa ger Omsorg aven hogst betyg pa NKI.
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FOordjupade kommentarer

Fastighet bor fokusera arbetet pa de kvaliteter som betyder mest for hyresgasterna. Detta innebéar att
kvaliteter med hoga effektmatt och svaga betyg skall prioriteras. NKI 7 Fastighets samlade betyg pa
serviceleveransen i ar den kvalitet med storst paverkan pa kundernas totala nojdhet (Totalindex). Det ar hit
som Fastighet bor rikta storre delen av sina forbattringsatgarder. Betyget géallande NKI har forbattrats sedan
foregaende matning. Det finns dock fortsatt en del bakomliggande kvaliteter som ges nagot svaga betyg och
som darfor bor prioriteras.

Vad géller Inflytande & lyhérdhet, som handlar om kunddialogen, dvs. kontakten och kommunikationen
mellan Fastighet och verksamheterna, sa upplever samtliga verksamhetstyper istor utstrackning att det ar
svart att gora sig horda och att de ges daliga mojligheter att paverka olika atgarder som ror underhall och
lbpande skotsel av lokalerna. Betygen har 6kat ganska mycket inom alla verksamhetstyper men &r fortsatt
nagot svaga. Har ar det viktigt att Fastighet ser 6ver hur hansyn tas till verksamheternas synpunkter och
onskemal.

Det som ar viktigt for att starka kunddialogen ar att visa upp ett engagemang for verksamheterna men ocksa
lata dem tycka till och paverka nar olika beslut ska tas. Det ar dven viktigt att informera om planerat underhall
samt lata verksamheterna vara med och besluta om vad som ska prioriteras i lokalerna. En del
underhallsatgarder &r sjahfallet nodvandiga att genomféra, men iandra delar ar det bra att lata
verksamheterna vara med i diskussionen och nar det ar mojligt ocksa ge verksamheterna alternativ att vélja
mellan.

Betyget gallande Kundvard & personlig service har ocksa forbattrats sedan foregdende métning. Har ar det
framforallt Kunskap och forstaelse for verksamheternas behov som har forbattirats markant, men aven
kvaliteterna gallande personalen har 6kat.
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FOordjupade kommentarer

Skotsel och underhall ges pa total niva ett nagot svagt medelbetyg men har anda forbattrats sedan
foregdende matning. Har ar det framforallt betyget gallande den inre skétseln som har okat. Dock &r det
fortsatt nagot svagt. Lokalernas underhallsskick samt hur snabbt 6verenskomna underhallsatgéarder
genomfors har daremot blivit battre.

Felanmalan ges ett starkt betyg om 70. Har &r det 6vervagande aterkopplingen och uppfoliningen av
felanmalan som har foranlett 6kningen i totalbetyget. Dessa tva kvaliteter har dock ocksa bidragit till att tiden
till atgard har forbattrats. Nar verksamheterna faktiskt far information om att ett fel ar avhjalpt upplevs ocksa
tiden till &tgard som snabbare.

Lokalerna ges ett svagare medelbetyg dar stérre delen av de bakomliggande kvaliteterna ocksa ges nagot
svaga betyg. Har ar det Skola och Forskola som &r mindre néjda med lokalerna, framforallt vad géller
lokalernas standard. En forbattring av lokalernas standard kan daremot vara kostsamt, men vissa enklare
atgarder som t.ex. ommalning kan anda ge en tydlig positiv effekt. Andra atgarder, som att t.ex. bygga om
lokalerna, ar bade dyrt och tidskravande och da ar det battre att fokusera kundarbetet mot servicedelarna
istallet. Dock &r det wviktigt att har fora en dialog med dessa verksamheter om vad som skulle kunna forbattra
deras lokaler och aven kundndjdheten.

Ansvarsfordelning handlar om gransdragningslistan mellan Fastighet i Ostersunds kommun och
verksamheterna. Har kan en positiv utveckling ses dven om betyget fortsatt ar nagot svagt. Har behover
Fastighet nda ut till verksamheterna och informera och tydliggéra vad som galler, vem som ansvarar for vad
och vad verksamheterna kan forvanta sig.

Den Yttre milion ges medelbetyg. Den personliga tryggheten och sakerheten samt belysningen kvélls/nattetid
har dessutom forbatirats framforallt inom Skola, vilket &r mycket positivi.

Den egna indelningen per omrade visar att Odensala/Torvalla ar mycket nojda totalt sett och dessutom har
betyget Okat. Centrala och Lit ar inte sarskilt nojda totalt men nagot mer ndjda med den service som
levereras av Fastighet.
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Rekommendationer

For att starka kundndjdheten hos Fastighets hyresgaster rekommenderar Evimetrix
att arbetet fokuseras pa foljande:

Se over hur kontakten fungerar mellan verksamheterna och Fastighet och fundera pa hur
dialogenskulle kunna forbattras gentemot samtliga verksamhetstyper. Fundera ocksa pa om
det foreligger nagra skillnader i hur dialogen ser ut med hyresgasterna inom Forskola och
Skola i jamférelse med Omsorg. Detsom ar viktigt har ar att skapa en nara relation med
mellan Fastighet och hyresgasterna genom att traffa hyresgéasterna. En viktig del i
kunddialogen &r att informera om underhallsplaner och andra inplanerade atgarder men
ocksa att lata verksamheterna vara med och bestamma (alternativt att kanske ge dem
valmojligheter). Detta kan dessutom bidratill att férbattra hyresgasternas syn inom andra
fraigeomraden

Forbattra bade den yttre och den inre skotseln. Har kan det vara vasentligt att fraga
hyresgasternaom vad det ar som skulle kunna fungera béttre, for att komma fram till
atgarder som kan starka betygen.

Forskolaoch Skola ger svaga betyg pa Lokalernas standard samt pa Lokalernas

underhallsskick. Har bor Fastighet féra en dialog med hyresgasterna for att komma fram till
atgarder som kan starka betygen (t.ex. ommalning).
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Totalindex, fysisk miljo och service
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Forklaringsmodell, Totalindex
skala 0-100 V0000

[ 55 0,43
NKI ) =>

51 0,33
Q)

TOTALINDEX

LOKALERNA

(Fysisk miljo

& service)

t 52 0,22
ANSVARSFORDELNING (46) _——

YTTRE MILJO

Kalla: Evimetrix AB R2=0,76
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Totalindex i Riktmarken 0000

Totalindex
Betyg (Fysisk miljo & service)
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Ostersund 20

Kalla: Evimetrix AB Antal kommuner
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Totalindex
(per lokaltyp) VOO0

Omsorg 60 (55)

Ostersund totalt 49 (47)

Forskola

47 (44)

Skola 42 (43)

0 20 40 60 80 100
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Prioritering Totalt

PRIORITERINGSMATRIS TOTALT
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NKI, Fastighetsagarbetyget
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Forklaringsmodell, NKI
skala 0-100 V0000

Inflytande & lyhordhet

TOTALINDEX
" Kundvard & personlig
Sevice (Fysisk miljo

& service)

Skotsel & underhall

Felanmalan

Kalla: Evimetrix AB R2=0,75
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NKIT Riktmarken Q00000

NG6jd Kund Index (NKI)

(Kommunala fastighetsorganisationer)
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Kalla: Evimetrix AB O Antal kommuner
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NKI
(per lokaltyp) QOO0

Omsorg

64 (48)

Ostersund totalt

Forskola

Skola 49 (38)

80 100
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Prioritering for NKI

evimetri



