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Abstract
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Services and digital solutions in commercial real estate
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Anne Landin, Professor, Department of Construction
Management, Lund University

Malin Kylefors, Real Estate Director, Midroc Property
Development

Stefan Olander, Docent, Department of Construction
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The purpose of the study is to examine how real estate
companies work with services and digital solutions that
increase customer benefit in office properties. The study
also aims to examine what services and digital solutions
the tenants most likely will be demanding in the future.

The following questions will be answered:

* How do real estate companies work with services
and digital solutions that increase tenants' customer
benefits?

*  Are there other value-creating factors than increased
customer benefits from the digital solutions that real
estate owners invested in?

*  What challenges and opportunities do real estate
companies experience when developing services
and digital solutions for tenants in office buildings?

*  What services and digital solutions will tenants
most likely demand in the future?

The study has been conducted both as a qualitative study
by case study of six of Sweden's 25 largest real estate
companies and as a qualitative study where tenants in
property owners' office properties have answered
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Conclusion:

Keywords:

questions in a questionnaire about future demand for
services and digital solutions.

There are few implemented digital solutions that aim to
increase customer benefits. It is too early to see if it
contributes to other value-creating factors, but there is a
hope that it can create competitive advantages in the
future. Real estate companies are working on developing
strategies and in internal forums for how to work with
digitization towards their customers and in their own
company.

The challenges of making investments in services and
digital solutions that increase customer benefit are that
there is a lack of demand from tenants, that real estate
companies are unused to be innovative to attract
customers and the lack of business models to get payed
for the services that can be offered to the tenants.
However, digitization creates the conditions for real
estate companies to work with brand new business
models and offer more than just premises to their
customers.

Tenants' demand in the future is a combination of both
services and digital solutions.

Digital solutions, customer benefits, real estate, facility
management, service management, Internet of Things,
digital development, real estate challenges, commercial
real estate
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Sammanfattning

Titel: Tjéanster och digitala 16sningar i kontorsfastigheter. En
studie om hur fastighetsbolag arbetar med digitalisering
for att 6ka kundnyttan i kommersiella fastigheter

Forfattare: Frida Hedin och Jennifer Jennerhed
Handledare: Anne Landin, Professor, Byggproduktion, LTH, Lunds
Universitet

Malin Kylefors, Verksamhetsomradeschef forvaltning,
Midroc Property Development

Examinator: Stefan Olander, Universitetslektor, Byggproduktion,
LTH, Lunds Universitet

Syfte och problem: Syftet med studien &r att undersdka hur fastighetsbolag
arbetar med tjanster och digitala 16sningar som okar
kundnyttan 1 kontorsfastigheter fastigheter. Studien
syftar dven till att undersoka vilka tjanster och digitala
losningar som hyresgésterna sannolikt kommer att
efterfrdga i framtiden.

Foljande problemformuleringar behandlas:

* Hur arbetar fastighetsbolag med tjanster och digitala
16sningar som Okar hyresgisters kundnytta?

* Finns det andra virdeskapande faktorer dn 0kad
kundnyttan fran de digitala 16sningarna som
fastighetsdgarna investerat i?

* Vilka utmaningar och mdjligheter upplever
fastighetsbolagen ndr man arbetar med utveckling
av tjanster och digitala 16sningar for hyresgéster i
kontorsfastigheter?

¢ Vilka tjanster och digitala 16sningar kommer
hyresgésterna sannolikt att efterfraga i framtiden?

Metod: Studien har genomforts bade som kvalitativ studie genom
fallstudie av sex av Sveriges 25 storsta fastighetsbolag
och som kvalitativ studie ddr hyresgéster i
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Slutsats:

Nyckelord:

fastighetsdgarnas kontorsfastigheter fatt besvara fragor i
en enkdt om framtidens efterfragan pa tjanster och
digitala 16sningar.

Det finns fa implementerade digitala Iosningar som syftar
till att 6ka kundnyttan. Det ar for tidigt att se om det
bidrar till andra viardeskapande faktorer, men det finns en
forhoppning om att det kan skapa konkurrensfordelar i
framtiden. Fastighetsbolag arbetar med att ta fram
strategier och har interna forum for hur man ska arbeta
med digitalisering mot sina kunder och i det egna bolaget.

Utmaningarna med att gora investeringar i tjdnster och
digitala Idsningar som 6kar kundnyttan ar att det saknas
en uttalad efterfrigan frdn hyresgisterna, att
fastighetsbolagen har en ovana av att behdva driva
innovationer for att locka kunder och bristen pa
affarsmodeller for att ta betalt for de tjdnster som man
kan erbjudas till hyresgisterna. Digitaliseringen skapar
dock forutsattningar for fastighetsbolag att arbeta med
helt nya affirsmodeller och erbjuda mer &n bara lokaler
till sina kunder.

Hyresgésternas efterfragan i framtiden dr en kombination
av bade tjanster och digitala 16sningar.

Digitala 16sningar, kundnytta, fastighetsbranschen,
fastighetsbolag, facility =~ management, service
management, kommersiella fastigheter
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Med det hdr examensarbetet avslutar vi fem ars studier i vid Lunds Tekniska Hogskola
och kan ddrmed titulera oss Civilingenjorer inom Lantmaéteri. Examensarbetet omfattar
30 hogskolepodng och har genomforts under véaren 2018 pa Avdelningen for
Byggproduktion pa Lunds Tekniska Hogskola samt p4 Midroc Property Development.

Vi vill borja med att tacka alla respondenter som tog sig tiden att medverka i var studie,
utan ert deltagande hade det hdr examensarbetet aldrig blivit av. Ni har bidragit med
oviarderliga tankar och infallsvinklar under intervjuerna och det har varit vart ndje att
fa intervjua er.

Vi vill dven tacka véar handledare Anne Landin pd LTH for all viagledning, feedback
och att du varit ett bollplank under arbetets gang. Ett stort tack till var externa
handledare Malin Kylefors och alla andra p4 Midroc som varit nyfikna och stillt fragor,
engagerat er och for att Midroc erbjudit oss en plats att sitta och arbeta pa, ni har
fantastiska konferensrum att sitta och skriva exjobb i. Vi hoppas ni far glddje av
resultatet som presenteras i den hér rapporten. Alla vara vianner och véra respektive
fortjanar ocksa ett stort tack for att ha stottat genom aren och gjort studietiden i Lund
till ett fantastiskt minne.

Avslutningsvis vill vi tacka varandra for att vi stottat varandra, hjilpts at att halla
motivationen uppe nér det varit tufft och for att vi tillsammans genomfort det hér
examensarbetet pa basta mdojliga vis. Det har varit en larorik och rolig tid i Lund men
nu véntar nya utmaningar vilket vi med glddje ser fram emot att ta oss an.
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1 Inledning
1.1 Bakgrund

Fastighetsbranschen anses vara en trogrorlig bransch nir det handlar om innovation och
att implementera ny teknik, trots det kommer den digitala utvecklingen vara en
nyckelfaktor som foretagen bor ta hiansyn till (Nordlander, 2016). Clayton Christensen
menar pa att de foretag som endast fokuserar pa behoven som deras kunder har idag
och inte planerar for och investerar i morgondagens teknik kommer fa det svart att
overleva (Nordlander, 2016). Digitaliseringen som revolutionerar dagens samhélle ar
den storsta enskilda forandringsfaktorn som paverkar samhillet (Regeringskansliet,
2014). Digitaliseringen driver dagens samhéllsutveckling i en hog hastighet framat
tillsammans med den tekniska utvecklingen som mojliggdr digitaliseringen (SOU,
2015:91). Jamfor man fastighetsbranschen med ménga andra branscher sa ligger
fastighetsbranschen langt efter i sitt digitaliseringsarbete (Officelnsights, 2018a).
Vasakronan stdimmer in i att branschen ar daliga pa att ta till vara pa och utnyttja de
mojligheter som digitaliseringen medfor (Vasakronan, 2017). Markus Bylund, forskare
pa ITC menar pa att alla 4r medvetna om att digitaliseringen kommer att fordndra bygg-
och fastighetsbranschen i grunden, men det &r ingen som vet hur det kommer ske och
vilket hall utvecklingen kommer att gad mot (Gillberg, 2015) . I en studie av Stockholms
stad (2017) héller man med Marcus Bylund om att digitalisering kommer foérdndra
branschen, men att de inte heller 4r medvetna om i vilken omfattning det kommer att
ske i. Stefan Folster, professor pd KTH, drar det resonemanget langre och menar pa att
om man inte digitaliserar sin verksamhet s& kommer inte verksamheten att 6verleva sa
lange till (Officelnsights, 2018b).

Utvecklingen som sker av teknologin skapar forutsittningar for den digitalisering som
sker idag, men det dr samhéllet som styr over utvecklingen och framtiden genom de
besluten som samhillet tar (Brynjolfsson & McAffe, 2014, s. 256). Resultatet av att
nyttja digitaliseringen och dess IT-baserade 16sningar vid utveckling av foretag ar 6kad
tillgdnglighet, effektivitet, Ionsamhet och 6kad konkurrenskraft pA marknaden (SOU,
2014:13). Digitaliseringen har lett till att samhéllet och de enskilda medborgarna har
anpassat sig for att ta del av tjanster som utgar fran varje individs behov och de tjanster
som inte tar hansyn till individens 6nskeméal kommer att ga en tuff tid till motes (Kairos
Future, 2017). Louise Lind, VD pa Lundbergs menar pé att fastighetsbranschen tar
storre hansyn till digitalisering och ny teknik vid nyproduktion men inte nir det handlar
om det befintliga bestindet. En anledning som hon uppger till att fastighetsbranschen
anses ha en langsam utveckling inom bl.a. digitalisering &r den starka tillvixten som
finns i branschen (Ahola, 2017). Tillvixten pa kontorsmarknaden har lett till att
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priserna fordubblas pé bara 20 ar vilket bidragit till att fastighetsbolagen inte tror att de
behover gora nagra fordndringar (Lagerstrom, 2017); (Ahola, 2017).

Stockholms stad (2017) genomforde en studie om innovation och digitalisering i
fastighetsbranschen med fokus pé dess utmaningar, mdjligheter och affirsmodeller
som bygger pa intervjuer med fastighetsdgare. Fastighetsdgarna &r Gverens om att
digitaliseringen skapar mojligheter for att uppné en effektivare forvaltning som gynnar
bade hyresgister, miljon och fastighetsdgarna. De har dock svarigheter med att veta hur
de ska paborja sitt digitaliseringsarbete och de menar pé att de stora kostnaderna som
finns i samband med att investera i ny teknik och nya digitala I6sningar &r en anledning
till det (Stockholms stad, 2017).

Digitaliseringen revolutionerar ménga branschers affairsmodeller. Airbnb, Spotify,
Foodora och Uber ar exempel pa foretag som har fordndrat hela branschen genom nya
affarsmodeller som bygger pa en kundanpassad 16sning istéllet for en traditionell fysisk
produkt (Kairos Future, 2017). De nya affarsmodellerna medfor att det stélls andra krav
pa fastighetsbranschen bade direkt och indirekt da vissa hyresgésters affarsmodeller
kommer fordndras i takt med digitaliseringen och dir med deras krav pa
fastighetsdgaren. Digitalisering av fastigheter kommer frimst ske genom tva olika
omraden, genom digitala losningar for den tekniska driften och forvaltningen av
fastigheten samt digitalisering dir man anvander sig av 16sningar som &r riktade till
hyresgésterna (Kairos Future, 2017). For att fastighetsbranschen ska kunna utvecklas
och tillgodose fordndrade behov sd maste det ges forutsittningar till innovation och
utveckling dven i det befintliga bestandet (Fastighetstidningen, 2016). Fastighetsdgarna
maste bli mer lyhdrda och lyssna pa hyresgésterna for att kunna erbjuda nya produkter
och tjanster (Fastighetstidningen, 2016). Med bakgrund av detta initieras den hir
studien for att underséka hur fastighetsbranschen arbetar med innovation och
digitalisering i sina kontorsfastigheter. Studien undersoker hur fastighetségare arbetar
med digitala Idsningar och tjinster som skapar virden for hyresgésterna.
Fastighetsidgare far besvara frigan om vilka utmaningar som finns kopplade till att
implementera digitala 16sningar i fastighetsbestdndet men ocksé vilka mojligheter de
ser med digitaliseringen. Slutligen undersoks vilka tjanster och digitala 16sningar som
hyresgéster efterfragar for framtiden.

1.2 Syfte

Syftet med studien ar att undersoka hur fastighetsbolag arbetar med tjanster och digitala
l6sningar som okar kundnyttan i kommersiella fastigheter. Studien syftar dven till att
undersoka vilka tjanster och digitala 16sningar som hyresgasterna sannolikt kommer att
efterfraga i framtiden.
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For att uppfylla syftet med studien f6ljande problemformuleringar behandlas:

* Hur arbetar fastighetsbolag med tjanster och digitala 16sningar som dkar
hyresgésters kundnytta?

* Finns det andra viardeskapande faktorer 4n 6kad kundnyttan fran de digitala
losningarna som fastighetsdgarna investerat i?

* Vilka utmaningar och mojligheter upplever fastighetsbolagen nér man arbetar
med utveckling av tjénster och digitala 16sningar for hyresgéster i
kontorsfastigheter?

* Vilka tjanster och digitala I6sningar kommer hyresgésterna sannolikt att
efterfraga i framtiden?

1.3 Avgransning

Studien kommer endast behandla digitala 16sningar och tjénster som forekommer i
kommersiella fastigheter med kontorslokaler. Kontorslokaler har tagits med som
avgransning for att Midroc som samarbetspartner ville att studien inriktade sig mot
kontorslokaler dar de har sin huvudsakliga uthyrning till hyresgéaster.

Med anledning av att syftet med studien ar att undersoka digitala 16sningar som dkar
kundnyttan kommer inte digitala 16sningar som forekommer inom den tekniska
forvaltningen att behandlas i studien. Studien &r avgridnsad till de 25 storsta
fastighetsdgarna i Sverige. Urvalet av fastighetsdgare och motivering presenteras under
avsnitt 2.2.1.

13
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2 Metod
2.1 Litteraturstudie

For att f4 6kad kunskap inom omradet och besvara fragestillningarna i studien har en
litteraturstudie pé relevant teori utforts. Teorin som presenteras fran litteraturstudien
bidrar ocksa till att ge en djupare forstaelse kring de resonemang som fors i rapportens
avslutande kapitel. Teori har hémtats fran vetenskapligt publicerade kéllor och
facklitteratur. Inslag frdn den allménna debatten kring digitalisering i
fastighetsbranschen forekommer genom branschtidningar och bestéllda rapporter fran
fastighetsbranschen. Det finns risk att den informationen kan vara snedvriden.
Utelamnande av vésentlig fakta, vem som ar utgivare och vem som har bestillt
rapporten kan paverka innehéllet till det positiva for det som ska formedlas. Dock anses
den informationen vara visentlig for att finga upp det som sker i nutid och den aktuella
debatten.

2.2 Kbvalitativ och kvantitativ studie

En kvalitativ metod anvénds for att skapa forstaelse for det som studeras (Fejes &
Thornberg, 2009). En kvalitativ studie anvands nér det finns ett behov av att samla in
data och information fran relevanta kéllor for att skapa sammanhang till
fragestillningen (Jacobsen, 2015). Vid en kvalitativ undersokning ar det mgjligt att
handplocka vilka som ska delta i undersokningen och darfor ges mojlighet att vélja
intervjupersoner som anses sarskilt intressanta for studien (Cantzler, 1992).

En kvantitativ metod anvénds istéllet ndr man vill forklara det som studeras genom att
samla in méitbar data som analyseras for att beskriva verkligheten (Fejes & Thornberg,
2009). Den vanligaste kvantitativa metoden ar frageformuldr med forutbestimda
svarsalternativ, sa kallad enkit (Jacobsen, 2015). I en studie dir bade kvalitativ och
kvantitativ studie anvénds for att analysera en problemstillning uppnas en storre och
bredare forstaelse for fenomenet (Fejes & Thornberg, 2009).

Studien bygger pd en kombination av kvalitativ undersdkning och kvantitativ
undersokning. Det bidrar till en 6kad forstdelse och ger mer underlag for analys i
studien. I den kvalitativa undersokningen har utvalda fastighetségare fatt mojlighet att
under en individuell intervju besvara fragor om sitt digitaliseringsarbete och hur de
arbetar med digitala 16sningar gentemot sina hyresgéster. Utifran den information som
tillhandahéllits fran fastighetsdgare fanns forutsittningar for att gd vidare med en
kvantitativ studie dir hyresgéster, tillika kunder till fastighetsbolagen, fick ta stéllning
till hur de digitala I6sningarna 6kat deras kundnytta.
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For studiens syfte var det viktigt att &ven na ut till hyresgéster for att undersoka hur de
upplever att fastighetsdgaren investerar i digitala 16sningar samt om dessa okar deras
kundnytta. Varje fastighetsigare dger en stor mangd fastigheter i vilka det i sin tur sitter
en till flera tiotals hyresgéster. Med en enkét har det funnits mojlighet att nd ut till
manga olika hyresgister och samla in resultat. Det hade inte varit mdjligt inom
tidsramen for studien att intervjua en storre miangd hyresgéster. Med en enkit dr det
mojligt att fa in data fran flera olika hyresgister och med en bredd av hyresgister savil
geografiskt som mellan olika hyresvirdar. Med bakgrund av detta far det anses lampligt
att genomfora bade intervjuer och enkéter for att besvara problemstéllningarna.

2.21 Intervjuer

Urvalet av vilka fastighetsdgare som tillfrigades att medverka i studien baserade sig pa
de 25 storsta fastighetsbolagen sett till taxeringsvarde for hyreshus exklusive bostéder.
Anledningen till att urvalet baserade sig pa Sveriges storsta fastighetsbolag var att det
ansags foreligga storre sannolikhet att de stora bolagen har mer resurser att investera i
digitala 16sningar dn vad mindre fastighetsbolag kan tdnkas ha.

Av de 25 bolagen har de bolag vars huvudverksamhet inte 4r att vara en fastighetsdgare
gallrats bort, det har dven de foretag med huvudsakligt dgande i kommersiella
fastigheter som inte dr kontor. Négra av de tilltdnka fastighetsbolagen har det inte gétt
att finna kontaktuppgifter till varfor de inte har blivit tillfrdgade att delta och gallrats
bort. Nagra av de tillfrdgade har avbdjt medverkan i studien pa grund av att de inte
anser sig ligga tillrackligt langt fram for att kunna bidra med négon information till
studien. Slutligen sa blev det ett bortfall av fastighetsdgare som inte aterkopplade pa
forfragan om att medverka i studien.

Totalt har sex fastighetsdgare deltagit i studien, vilka var de som besvarade var
forfragan om att delta i studien. Fastighetsdgarna har en geografisk spridning 6ver hela
landet fran Ostersund till Malmé. Intervjupersonerna representerar fastighetséigare som
alla har verksamhet inom kommersiella fastigheter och dar samtliga har
kontorsfastigheter.

Intervjufragorna ar formulerade enligt Bjorn Hagers (2010) sammanfattning kring hur
fragor bor formuleras for bésta resultat. Vid formuleringen har &ven hinsyn tagits till
Jagerskoghs (2001) beskrivning av intervjuarens sju dédssynder:

Ickefragan, att inte fa med dmne och krav
Dubbelfragan, att framstélla flera fragor samtidigt
Att lasta ménga ord och meningar pa fragan
Pastdenden som gors tillsammans med fragan

M

Kénsloladdade ord, provokationer
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6. Att Overdriva

7. Stingda fragor som kan besvaras med ja eller nej

De frdgor som varit underlag for intervjuerna finns i Bilaga 1 Intervjumall. Allt
transkriberat intervjumaterial finnas att tillga pa begéran.

2.2.2 Enkat

Den kvantitativa undersokningen bygger vidare pa informationen om vilka digitala
l6sningar som enligt fastighetsdgarna dkat kundnyttan. Som en naturlig f6ljd av det gar
enkidten ut till deras hyresgéster tillika deras kunder. Enkéten dr uppbyggd utifrdn
resultatet av intervjuerna med fastighetsdgarna och syftar till att samla in kundernas
asikter om av de digitala 16sningar som forekommer inom fastigheten som de hyr sin
lokal i. Enkdten utformades dven for att finga upp digitala 16sningar som kunden
efterfragar som fastighetsdgare inte investerat i. Enkdten har skickats ut till 76
hyresgéster i kontorsfastigheter utspridda i Malmo, Goteborg, Stockholm och
Sundsvall. Sundsvall representerar hyresgdster for den fastighetsdgare som har
kontorsfastigheter i norra Sverige. De Gvriga fastighetsdgarna har sitt huvudsakliga
fastighetsbestdnd i ndgon av storstiderna Malmd, Goteborg och Stockholm.

Urvalet for vem enkidten skulle gé ut till foljde ett par kriterier. Orsaken till
urvalskriterierna var att det ansags foreligga risk for att endast fa fastigheter ur ett dldre
bestand vid en helt slumpmaéssig urvalsprocess. 1 det dldre bestindet finns det
formodligen inte samma investeringar i digitala 16sningar genomforda, med reservation
for att en del fastigheter kan ha renoverats och dér investeringar kan ha gjorts for att
halla fastigheten modern. Med urvalskriterierna var malsdttningen att f4 en spridning
av fastigheternas alder samt sékerstilla att enkédten dven nar ut till hyresgéster i
nyproducerade fastigheter. Fastigheterna som valts ut utifran kriterierna har plockats
utan vidare eftertanke.

Samtliga kriterier har anvints i Datschas (2018) sokverktyg for att fa fram lampliga
fastigheter och for att ta reda pa vilka hyresgaster som sitter i respektive fastighet. De
fastigheter som valts ut har legat i centrumnéra ldgen i Stockholm inklusive Solna,
Malmo, Goteborg och Sundsvall. I Stockholm inkluderas Solna dérfor att en av de
intervjuade fastighetsdgarna har ett stort fastighetsbestdnd i Solna och mycket av de
nyproducerade fastigheterna &r beldgna i Solna. Sundsvall, Géteborg och Malmo finns
representerat for att de intervjuade fastighetsbolagen har stora delar av sitt
fastighetsbestand i de stiderna. Urvalet har ockséd gjort baserat pa fastigheternas alder
dér tva olika alderskategorier har valts ut. Dels har fastigheter som kan betraktas som
relativt nyproducerade valts ut, det ar fastigheter som ar byggda efter 2008. Dels har
fastigheter som inte kan betraktas som nyproducerade valts ut, det &r fastigheter som ar
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byggda fore 2000. Fastigheter som &ar byggda mellan 2000 och 2008 finns inte
representerade av den anledningen att uppfattningen om vad som &r en nyproducerad
fastighet kan variera och for att det finns ett utrymme i tid da en fastighet varken ar att
betrakta som gammal eller ny.

Antalet enkédter som gatt ut till hyresgéster for respektive fastighetsdgare varierat.
Enkéten har bade gétt ut till hyresgéster som sitter i kontorsfastigheter med endast ett
fatal hyresgister, med det avses 1-2 hyresgéster. Enkédten har ocksd gétt ut till
hyresgéster som sitter i kontorsfastigheter med en méangd olika hyresgister. Enkéten
har endast skickats ut till hyresgéster som hyr kontorslokaler. I det fall det d&ven funnits
restaurangverksamhet, partihandel eller dylikt har de hyresgésterna sorterats bort. En
del hyresgéaster har det varit svart att finna kontaktuppgifter och darfor har inte enkéten
natt ut till samtliga hyresgister i alla fastigheter som plockats ut. Totalt har enkéten
skickats ut till 76 hyresgdster utspridda pd 20 fastigheter i Malmo, Goteborg,
Stockholm och Sundsvall.

Enkétfragorna aterfinns i Bilaga 2 Enkéatfragor.
2.3 Bearbetning av data

2.3.1 Intervjumaterial

For att analysera resultaten fran en kvalitativ studie foreslar Jacobsen (2015) en
arbetsmetodik som innebédr att man systematiskt hanterar data. Illustration av
arbetsgangen presenteras i Figur 1.
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e Renskriv anteckningar
1. e Transkribera
Dokumentera | eReflektioner fran intervjun

J

2. e Textbrytning
Utforska eRadkna frekvens av sarskilda ord
e Kategorisera
> S L. eSamla data i
ystematisera undergrupper eller teman

J
e Hitta samband
:’: 4, )
. e |llustrera med figur
Sammanbinda eller tabell

Figur 1 - Illustration av hur kvalitativ data systematiskt kan bearbetas. Illustrationen dr en tolkning av
Jacobsen (2015) foreslagen arbetsmetodik

Det datamaterialet som samlats in under intervjuerna har till stor del bearbetats s& som
foreslas i Figur 1. Intervjuerna har spelats in och i direkt anslutning till intervjuerna har
forfattarnas intryck och reflektioner sammanstillts. Det inspelade materialet har
transkriberats for att lattare kunna analyseras och jamforas. Det transkriberade
intervjumaterialet har inte hanterats genom att rdkna en viss ordfrekvens. Samtliga
intervjuer har varierat i innehall och flera ord med samma innebord har anvénts av olika
respondenter. Istdllet har svar pad nagra av frigorna dir svaren ar jamforbara
sammanstallts for att gora det samlade innehéllet fran intervjuerna mer lattoverskadligt
for forfattarna. I avsnitt 4 Resultat och analysResultat och analys presenteras resultatet
i olika kategorier och med olika teman och forfattarna férsoker i analysen hitta samband
mellan de olika respondenternas svar och teorin.

2.3.2 Enkatsvar

For att kunna dra slutsatser kring informationen som samlats in via enkéiterna maste en
viss svarsfrekvens uppnas. Sveriges Radio och Ekot pekar pa att flera av de stora
undersokningarna fran SCB har en svarsfrekvens mellan 50 och 60 procent. De anser
att det ar 1agt ur ett statistiskt perspektiv men om det kan redovisas vilka som inte svarat
och hur det paverkat undersokningen ar det accepterat. Ekot anvinder sig inte av nagra
undersokningar med en svarsfrekvens under 50 procent dd de fir stora
legitimitetsproblem (Sveriges Radio, 2018). Plan Survey (2008) har asikten att vad som
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ar en bra svarsfrekvens beror pa vilken malgrupp man riktar sig till, hur ens relation
med respondenterna ser ut samt hur manga fragor enkiten innehaller. De anser att nér
det handlar om en kundundersdkning som tar mindre &n en kvart att genomfora ar 35
procent en godkind svarsfrekvens och 6ver 55 procent mycket bra.

PlanSurvey (2008) menar ocksé pa att for att f4 en hogre svarsfrekvens krivs det att
man skickar ut pAminnelser om undersokningen. Att man har en bra text tillsammans
med undersdkningen som far respondenterna att avvara nagra minuter till att genomfora
undersokningen &r ocksd en faktor som &r avgorande for svarsfrekvensen.
Svarsfrekvensen beror dven pé antalet fragor som stélls och att frigorna &r meningsfulla
sa att respondenterna kinner att de gor nytta genom att besvara fragorna (PlanSurvey,
2008).

Den enkét som skickats ut har innehallit en kort beskrivning om studien och syftet med
enkdten fOr att uppmuntra mottagaren att delta. Mellan en till tvd veckor efter att
enkéten skickats ut forsta gangen till hyresgisterna gick det ut en padminnelse om att
besvara enkéten. Den information som erhéllits av hyresgasterna i enkéten har bidragit
med kvantifierbar data till studien. Det har gett underlag for att analysera hur
hyresgésterna upplever de investeringar som fastighetsigare gjort i tjdnster och digitala
l6sningar, vad hyresgisterna efterfragar for framtiden och i vilken utstrackning de vill
att fastighetsdgaren gor investeringar i digitala verktyg.

Enkéten erholl totalt 35 svar fran respondenter vilket ger en svarsfrekvens pa 45
procent.
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3 Teori
3.1 Facility Management

3.1.1 Definition

Under 1980-talet i USA paborjades diskussionerna om ett samlat begrepp for de
arbetsuppgifter som manga hade som var knutna till stodverksamhet for offentlig
verksambhet eller industrin. Det var arbetstagare som arbetade med att pa ett resurssnalt
och kostnadseffektivt satt tillhandahalla tjanster och stodfunktioner som efterfragas av
karnverksamheten. Det var i samband med detta som begreppet facility management
vixte fram och ir dn idag ett vél anvént uttryck (Grandin, Lindqvist, & Sandgren,
2002).

International Facility Management Association Sverige definierar facility management
som:

Att utveckla konsten att fa fastigheter, lokaler, deras miljé och utrustning att
maximalt stédja lokalanvindarens kdrnverksamhet

En annan vél anvind definition av facility management ar (Grandin, Lindqvist, &
Sandgren, 2002):

Konsten att koordinera den fysiska arbetsplatsen med mdnniskor och deras
arbetsuppgifter med hjdilp av disciplinerna affdrsmannaskap, arkitektur, ingenjors
— och beteendevetenskap

Syftet med facility management ar att var och en ska arbeta med det den &r bra pa. Ett
foretag ska fokusera pé& sin kdrnverksamhet och lata stodfunktioner som
lokalforsorjning, stidning och vaktmaésteri, personalhantering, posthantering, viaxel och
reception, transporthantering och mycket annat ska skdtas och samordnas av en intern
organisation eller hanteras av andra foretag eller organisationer. Med kdrnverksamhet
avses det som ar foretagets huvuduppgift, for en industri kan det innebér att producera
nagot, for en skola innebér det att undervisa (Grandin, Lindqvist, & Sandgren, 2002).

Facility management ar inte en teori eller definierad vetenskap utan handlar mer om
tankesitt och begrepp. Gemensamt dr dock att facility management syftar till att skapa
mervérde for kirnverksamheten ur effektivitets- produktivitets- och kvalitetssynpunkt.
Atkin och Brooks (2015) har beskrivit facility management som nagot med tydliga mal,
vilka innebér att:

*  Stdtta ménniskor i sitt jobb och sina arbetsuppgifter
¢ Uppmuntra det individuellt vdlméende
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*  Mojliggora for organisationen att leverera effektiv och tillgénglig service
¢ (Gora de fysiska tillgdngarna kostnadseffektiva

*  Mojliggora for framtida fordndring av lokalutnyttjande

¢ Tillhandahélla konkurrensfordelar till kirnverksamheten

* Forbéttra organisationens kultur och profil

3.1.2 Facility management for fastighetsbolag

Ursprungligen var tankarna om facility management hidnforda till den offentliga
sektorn. Nar det kommer till fragor om hantering av lokaler fanns det dock tidigt
mycket gemensamt med industrisektorn néir det for bada sektorerna ofta handlade om
att man hade adndamalsenliga lokaler som var skriaddarsydda for den egna
verksamheten. Verksamheten dgde och forvaltade ofta fastigheterna sjidlva och stod
standigt med frdgan om verksamheten egentligen skulle hyra eller dga sina lokaler
sjilva (Grandin, Lindqvist, & Sandgren, 2002) Grandin m fl (2002) belyser att ménga
strategier dr helt olika mellan det offentliga fastighetsforetagandet och den privata
marknaden, dér fastighetsbolag har som primér uppgift att tillhandahélla lokaler pa en
fri och 6ppen marknad med malséttning att f4 ut sd hdga hyror som mojligt under sé
lang tid som mojligt. Idag anvdnds dock begreppet facility management i stor
utstrackning for den privata sektorn ocksa.

For fastighetsbranschen har facility management gatt fran att handla om stddning,
vaktmaéstartjanster, underhdll och reparationer till att &dven inkludera
fastighetsforvaltning, ekonomisk forvaltning, kontraktsansvar, sdkerhet, hélsa, miljo
samt ombyggnation, byggnadstekniskt underhall och mycket mer (Atkin & Brooks,
2015). For att facility management ska bli effektivt krdvs det att man bade kan hantera
byggnadernas tekniska funktioner, men &ven de méinniskor som sitter i byggnaderna.
En framgangsrik facility manager &r ndgon som béade har forstielse for organisationen,
medarbetarna och deras arbetsstrukturer savédl som for fastighetsskotsel (Atkin &
Brooks, 2015). En central uppgift inom facility management &r att tillhandahalla goda
arbetsplatser for organisationens medarbetare. Arbetsplatsen ska vara rétt utformad
med bra inomhusklimat och miljé samt erhallas s& resurseffektivt som mojligt
(Grandin, Lindqvist, & Sandgren, 2002).

For manga foretag ar lokalkostnader ar en stor post och behovet av effektivt utnyttjande
av lokalen dr centralt. En strategiskt facility management-uppgift kan déarfor vara att se
till att uppna effektivt lokalutnyttjande. Som facility manager eller fastighetsigare
giller det att pa kort sikt ha en strategi for att tillhandahalla service och underhéll samt
hur dessa ska forbattras. Pa lang sikt finns det behov av att ha en strategi for hur man
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ska arbeta med nya behov och vilken service som kan behova erbjuda i framtiden
(Atkin & Brooks, 2015).

3.1.3 Service management

For en hyresgést eller kund ar det inte fastigheten som tillgang som &r sarskilt vardefull.
For kunden &r det funktionen som ska uppfyllas i fastigheten som skapar virden.
Facility management kan ocksd innebédra tjansteproduktion vilket skapar
forutsattningar for ytterligare en dimension som kan hinvisas till som service
management (Grandin, Lindqvist, & Sandgren, 2002). Langsiktig framgéng for en
organisation &r helt beroende av dess forméga att skapa viarden for kunden den finns
till for. For fastighetsdgare innebédr det att man ska kunna skapa virden for sina
hyresgéster. Innovation och fornyelse av verksamheten och organisationen liksom
innovation och fornyelse av tjdnsterna eller produkten dr centralt for att kunna ge
kunderna ett stindigt 0kat varde. Det kan ocksa vara avgorande for att organisationen
ska vara konkurrenskraftig och kunna dverleva genom att hitta nya marknader nir den
nuvarande spelplanen fordndras (SIQ, 2017).

Pé en konkurrensutsatt marknad dir det finns flera facility management-foretag eller
hyresvérdar att vinda sig till 4r det viktigt att ha en strategi for hur man ska behélla
befintliga kunder och locka nya kunder. D4 blir service management en viktig del for
hur man kan skapa ndjda kunder (Grandin, Lindqvist, & Sandgren, 2002). Grandin et
al. (2002) menar pé att man som fastighetségare tillhandahaller ett naket utrymme at
kunden, till vilket man kan erbjuda en rad tilliggstjdnster som Okar kundnyttan.
Tillaggstjdnster kan vara sddant som information om kérnverksamhetens
lokalutnyttjande, kvaliteter och priser for olika lokalalternativ, stidning, media och
l6pande underhall med flera. Tjinsterna kan utvecklas i samrad, men en viktig del for
fastighetsdgaren &r att kunna identifiera, beskriva och foréndra tjdnsterna for att skapa
en lonsam affar for alla inblandade parter (ibid). Fastighetsforvaltning nér
fastighetsdgaren endast tillhandahaller en uppvirmd yta brukar benidmnas som den
traditionella forvaltningen. Med en annan syn pa fastighetsforvaltning kan man som
fastighetsdgare skapa en gemensam affar med hyresgésten. Fastighetsdgaren kan arbeta
med att utveckla och skapa béttre forutséttningar for kundernas arbetssétt genom att
utveckla deras arbets- och verksamhetsmiljé. For att lyckas med det krdvs det att
fastighetsdgaren besitter kompetens kring hyresgésternas verksamhetsomrade (Lind &
Lundstrom, 2009).

De senaste aren har flera fastighetsdgare borjat ingd olika samarbeten med
serviceleverantdrer och tecknat ramavtal for att kunna erbjuda olika tjénster till
hyresgésterna. Syftet med tjdnsterna ar att de ska forenkla och det kan innebéra allt fran
stadning till catering. Det dr hyresgdsterna som bestéller de tjinsterna som de vill nyttja
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(Lind & Lundstrom, 2009). Lind och Lundstrom (2009) menar dock pé att en del
fastighetsdgare ar skeptiska till att erbjuda sina kunder olika tjanster eftersom de har
svart att se att om det skulle vara en viktig del i att attrahera fler hyresgéster till
fastigheten.

3.2 Kundnytta

Det finns ingen given definition pd vad kundnytta &r och ordet nytta har flertalet
definitioner. I ekonomiska sammanhang definieras det av Nationalencyklopedin
(2018a) som:

Den behovstillfredsstillelse som konsumtionen av en viss kombination av varor och
tianster ger

Bengt Karlof (2008) definierar ordet nyttor som:

De olika funktionella och emotionella sdtt pa vilka behoven tillfredsstdlls

En kund definieras enligt Nationalencyklopedin (2018b) som

En person som gor inkop eller utnyttjar en tjidnst

En person kan antingen vara en fysisk person eller en juridisk person
(Nationalencyklopedin, 2018c).

Definitionen av kundnytta i den hér studien ar den behovstillfredsstillelse som en kund
far av att nyttja en digital tjanst eller digital produkt. Dar kunden kan vara en fysisk
person eller en juridisk person. Det innebér att kunden kan vara bade den juridiska
personen som hyresgésten representerar, men dven hyresgistens medarbetare dr kunder
och dr da en fysisk person.

3.2.1 Identifiera kundnytta

Vid kunddriven utveckling dir maélet ar att 0ka en kunds nytta maste foretaget
identifiera vad kunderna efterfrigar innan man investerar i tjdnster och
produktutveckling (Karlof, 2008). En 6kad forstaelse for vad kunderna efterfragar kan
ske genom att samla in explicit kundinformation eller implicit kundinformation.
Explicit kundinformation baseras pa vad kunderna sjilva ar medvetna om och vad de
uttrycker att de behover for investeringar for att oka deras nytta. Implicit
kundinformation baseras pa information som kunder inte uttryckt sjdlva.
Fastighetsidgaren kan istillet, baserat pa de tjanster kunden utfor eller nyttor kunden har
i olika situationer, identifiera vad kunden behover for investeringar for att uppna dkad
nytta. (Karlof, 2008). Det innebér att fastighetsdgaren maste 1ara kinna sina kunder for
att kunna erbjuda dem investeringar som 6kar deras nytta. Kunddriven utveckling som
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baseras pa explicit information nér inte de dnskvérda resultaten pa grund av stokastisk
variation d& kunderna oftast inte 4r medvetna om vad som okar deras nytta samtidigt
som foretaget vet inte vad det dr for information man soker (Karlof, 2008). For att na
de resultat man vill uppnd med kunddriven utveckling maste man anvénda sig av
implicit kundinformation och finna tjénster och varor som motsvarar kundens kriterier
for att de ska uppné en hogre nytta (Karlof, 2008). Skillnaden mellan explicit- och
implicit kundinformation redovisas i Figur 2.

Implicit kundinformation

Hyresgésterna ar inte medvetna om

Explicit kundinformation vilka investeringar som behovs for att

Hyresgésterna dr medvetna om vilka o .
. . o R né okad nytta.
investeringar som behovs for att nd
okad nytta. Fastighetsdgaren identifierar
hyresgisternas behov for 6kad nytta

och gor investeringar dérefter.

Figur 2 - Beskrivning av explicit- och implicit kundinformation. lllustrationen dr en tolkning av Karlof,
2008

3.2.2 Kundvarde

Kundnytta och kundvdrde har en nira relation till varandra dir kundvirdet ar
nettovéardet mellan den upplevda kundnyttan och kostnaden fér kundnyttan (Zeithaml,
1988). Kim och Mauborgne (1997) konstaterade att genom skapa kundvérde pa ett nytt
och innovativt sitt kommer foretaget att fd konkurrensférdelar mot dvriga marknaden
da kunder automatiskt vander sig till de foretag som erbjuder dem hogst varde (Kim &
Mauborgne, 1997). Kundvérdet véarderas individuellt av alla kunder d& kostnaden inte
upplevs som samma for alla (Lindstedt & Burenius, 1999). I denna studie kommer
darfor kundnytta ligga till grund for analysen.

3.2.3 Matbar kundndjdhet

For att mita hur ndjda fastighetsbolagets hyresgéster ar finns det flertalet olika verktyg
som fastighetsigare kan anvdnda sig av. Nojd Kund Index (NKI) ar ett av alla
verktygen for kund-/brukarundersdkning som kan anvéndas av fastighetsidgare (SCB,
2018). NKI éar inte varumirkesskyddat vilket innebér att alla kan utforma en egen
modell och kalla det for NKI oavsett vad modellen bygger pa for frdgor och hur
resultatet presenteras (Bengtsson, 2014). Det finns flertalet modeller for att utforma
NKI-undersokningar vilket gor att det adr svart att jaimfora resultaten mellan olika
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verksamheters NKI. De nationella modellerna dr anpassade till bade privat och offentlig
verksamhet oberoende av bransch (Bengtsson, 2014). Trots att det inte finns ndgon
standardutformning fér NKI-undersdkningar sa ar flertalet av modellerna baserade pa
tre fragor som ska besvaras pa en skala 1-10 som omvandlas till ett indexvéirde mellan
0-100 i resultatet (Bengtsson, 2014). De tre fragorna som anses som standard i en NKI
att besvara som Sven—Tore Bengtsson (2014) lyfter fram ar f6ljande:

*  Hur n6jd man totalt sett &r med verksamheten

¢ Hur vil verksamheten lever upp till forvantningarna

* Hur ndra verksamheten kommer en tinkt ideal verksamhet inom samma
bransch

Utover de tre frdgorna ovan som kan ses som standardfrdgor stdller NKI-
undersokningarna fradgor som dr kopplade till olika kvalitetsfaktorer. Varje
kvalitetsfaktor aterspeglas med ett flertal fragor. Vilka kvalitetsfaktorer som tas med i
en NKI-undersdkning varierar mellan de olika modellerna och vilken bransch man ar
verksam i (Bengtsson, 2014). Genom att analysera resultatet av fragorna och de olika
kvalitetsfaktorerna kan man se samband hur en forbattring i varje kvalitetsfaktor
paverkar Nojd Kund Index och hur man ska arbeta for att f4 en hogre kundndjdhet
(Bengtsson, 2014).

I en rapport som SIQ och Chalmers tagit fram tillsammans framgar ett tydligt samband
mellan hur foretag arbetar med kundndjdhet och deras resultat pd métningar for
kundndjdhet (Birch-Jensen, Gremyr, Hallencreutz, & Ronnbidck, 2016). De foretag
som far en hogre kundndjdhet i undersdkningar visar sig ocksa jobba mer aktivt med
frdgan och har ett tydligt mal med varfor undersdkningen genomfors och hur de ska
arbeta mot kunderna. De utvirderar undersdkningen och genomfor dérefter atgarder
och gor uppfoljningar baserat pad vad som framkommit. Foretagen som inte nar lika
hogt resultat i kundndjdhetsundersdkningar har inte en lika tydlig anledning till varfor
man genomfor undersdkningarna mer dn att det i vissa fall &r intressant att méta
kundernas nojdhet (Birch-Jensen, Gremyr, Hallencreutz, & Ronnbéck, 2016).

Bernhard Klein Wassink (2010) som arbetar som marknadschef pa GE Capital Real
Estate skriver i artikeln Nojdare hyresgdster 6kar virdet pa kommersiella fastigheter
att det ar av vésentlig betydelse for en fastighetsdgare att forstd sina hyresgéister och
veta hur de ska arbeta for att behalla sina hyresgéster. Wassink menar pa att det finns
tva saker med sékerhet stimmer. Det ena ar att ndjda hyresgéster ar direkt kopplade till
okad kontraktsforlingning samt att det ar svart och olonsamt att ersitta en hyresgést
(Wassink, 2010). Slutsatsen fran GE Capital Real Estates undersékning angaende
hyresgésternas syn pé service visar att de hyresgister som inte ville forlinga sina
kontrakt eller var tveksamma till det, hade unika krav pa forbéttringar i fastigheterna.
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Det bekréftar for fastighetsdgarna att det ar viktigt for dem att gora insatser som ar
riktade mot specifika omraden som ar viktiga for hyresgésten. Att skapa lojalitet hos
hyresgésterna genom att mota kundernas efterfragan ér viktigt. Det kridver oftast en vil
utvecklad plan, men resultatet blir att hyresgésterna forlanger sina kontrakt och
darigenom maximerar det langsiktiga vérdet pa fastigheten (Wassink, 2010).

3.3 Vardepaverkande faktorer i kommersiella fastigheter

3.3.1 Grundldaggande vardeteori

Fastigheter brukas delas in i tva olika kategorier, bostdder och kommersiella fastigheter
(Finansinspektionen, 2017). Bostidder innefattar béde bostider som &dgs av
privatpersoner, som sméhus och bostadsrétter, men ocksé flerbostadshus som upplats
med hyresritt. Till de kommersiella fastigheterna hor fastigheter dar kontor-, handel-,
lager- och industriverksamhet bedrivs. Till de kommersiella fastigheterna brukar dven
enheten specialfastigheter riaknas. Specialfastigheter &r fastigheter pa vilka det bedrivs
offentlig verksamhet som véard, omsorg och skolverksamhet (Finansinspektionen,
2017). De kommersiella fastigheterna anvinds i foretag med dndamal att producera
forvaltningstjénster i form av att hyra ut lokaler (Lantmaéteriet; Méklarsamfundet, 2010)
som riktar sig till affarsverksamheter som ar vinstdrivande (Lokaler.nu, 2018).

Fastigheter kan ge ett virde till foretag eller individer genom forvéntan om framtida
nyttor (Eriksson, 1998). Med vérdeteori avses att forsoka beskriva hur sddana vérden
uppstar. Virdet brukar beskrivas som en funktion av alla framtida nyttor och for varje
individ skiljer sig nyttofunktionen. Darfor dr ockséd virdet av en resurs olika for varje
enskild individ eller foretag (Fastighetsnomenklatur, 2015).

For att ett viarde ska uppstd krivs det vissa grundldggande forutséttningar:
(Fastighetsnomenklatur, 2015) ; (Lantmaéteriet; Méklarsamfundet, 2013).

* Behov, anvidndarens behov som kan tillfredsstillas genom att nyttja
resursen/fastigheten.

* Begrinsad omfattning, en fastighet ar unik i sin karaktér och en exakt likadan
fastighet gar inte att finna

* Dispositionsritt, dgaren har ensam rétt att nyttja samt rétt att exkludera andra

e Overlatbarhet, det finns en marknad dr byte eller forsiljning ir mojlig

Inom virdeteorin finns det olika virdebegrepp som é&r viktiga att skilja pad. De
vanligaste vardebegreppen inom virdeteorin dr marknadsvérde och avkastningsvérde
och de flesta andra viardebegrepp kan hianforas till de tva tidigare nimnda.

Marknadsvirde &dr det virdet som en vara mest sannolikt skulle sdljas for pa en fri
marknad och utan tvang (Miller & Geltner, 2005). Marknadsvardet ar saledes aldrig
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individuellt, d.v.s. kopplat till en enskild individ eller ett enskilt foretag, utan beror helt
pa det pris som marknaden dr villig att betala for fastigheten. Det gér inte att siga att
foretagets marknadsviarde for fastigheten &r av en viss storlek utan det borde i sa fall
spegla  foretagets reservationspris for att kopa eller sdlja fastigheten
(Fastighetsnomenklatur, 2015). Det &r heller inte mojligt att veta marknadsvérdet av en
fastighet bara for att en fastighet blivit sald. Priset vid en transaktion kan vara hogre
eller lagre d4n marknadsvirdet beroende pa forutsittningar vid transaktionen som kan
ha varit avgorande (Eriksson, 1998).

Avkastningsvirde anvinds oftast i sammanhang for virdering av avkastningsbarande
fastigheter. Exempel pd sddana fastigheter dr hyreshus, kommersiella fastigheter,
jordbruksfastigheter med flera. Avkastningsvardet ar individuellt och kan kopplas till
investerarens formaga att nyttja fastighetens potential (Eriksson, 1998). Eriksson
(1998) definierar avkastningsvardet som:

Avkastningsvdrdet = Nuvdrdet av forvintade nettoéverskott.

Nettodverskott dr intdkter minus kostnader for drift och underhall och refereras ofta till
som driftnetto. En fastighetsidgare som ser mojligheter att 6ka intékterna i fastigheten
kan séledes oka driftnettot och pa sa vis dka avkastningsvardet for fastigheten. Varje
individ har egna parametrar for att virdera en fastighets avkastningsvirde dir
finansieringsalternativ och skattesituationer kan paverka avkastningsvérdet (Eriksson,
1998). Exempel pa virdepaverkande faktorer for avkastningsvérde dr da hyresnivaer
och mingden vakans (paverkar hyresintidkterna) och administrationskostnader och
elforbrukning (péverkar kostnaderna).

3.3.2 Vardepaverkande faktorer

En kommersiell fastighet har som syfte att producera forvaltande tjanster i form av
boende eller lokaler. Fastigheten som en fysisk enhet blir en produktionsfaktor vars
malséttning &r att generera intikter till bolaget (Lantmaiteriet; Méklarsamfundet, 2013).
Kommersiella fastigheter vérderas vanligtvis med béade marknadsvirde och
avkastningsvirde. Marknadsviarde anvinds av siljaren for att fa ett pris som &r det mest
rimliga vid forsdljning pa den Oppna marknaden. Avkastningsvirdet anvinds av
koparen for att subjektivt beddma nuvirdet av det forvintade nettodverskottet
(Lantmaéteriet; Maklarsamfundet, 2013). For att bedoma avkastningsvérdet behdver
man bestdmma storlek av en miangd vardepaverkande faktorer (Fastighetsnomenklatur,
2015). Tva av de viktigaste viardepaverkande faktorerna for kommersiella lokaler ar
laget och hyresnivan (Lantmaéteriet; Méklarsamfundet, 2013).
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Avseende hyran finns det manga kvantifierbara faktorer som paverkar vérdet pa en
fastighet och dess forvintade avkastning. Enligt Eriksson (1998) ar ndgra av dessa
faktorer foljande:

* Totala hyresintdkter och om dessa dr marknadsmaéssiga
* Loptid pa hyreskontrakten

*  Prognos for framtida hyresutveckling

* Nuvarande vakansgrad och prognos for framtiden

* Betalningsformaga hos hyresgésterna

Andra kvantifierbara faktorer som paverkat véirdet pd en kommersiell fastighet &r
kostnader for drift och underhall, tomtstorlek och byggrittens storlek (Lantmaéteriet;
Maklarsamfundet, 2013). Det finns andra vardepaverkande faktorer men de ar svarare
att kvantifiera. Planlosning, standard, skick och byggnadsstil &r exempel pa sddana
(Lantmaéteriet; Méklarsamfundet, 2013).

Vid en fastighetsvirdering konkretiseras en méngd virdebarande faktorer som péverkar
fastighetsvardet. Exempel pa sddana vardepaverkande faktorer ar lage, alder, storlek,
areal, driftnetto, vakanser, hyresnivder m fl. Vardet kan hérledas som resultatet av de
vardepaverkande faktorerna, se ekvation 1 nedan.

Vardet = f(xq, X3,X3, ) Xn) (1)

dér x;, i=1 till n, representerar olika viardepéverkande faktorer for fastighetsviarderingen
(Fastighetsnomenklatur, 2015).

Hog kundndjdhet kan inte pavisas ha ndgon direkt paverkan pa fastighetsvardet for en
kommersiell fastighet. Daremot har hdg kundndjdhet en indirekt péaverkan pa
fastighetsvirdet. Nojda kunder dr mer sannolika att férlinga sina hyreskontrakt vilket
minskar risken for vakans och ger ett stadigt driftnetto. Aven undersokningen fran GE
Capital Real Estates kunde konstatera att det dr viktigt att mdta kundernas efterfragan
om fordndringar da det leder till forlingda kontrakt vilket maximerar det langsiktiga
vardet pa fastigheter (Wassink, 2010). Nojda kunder &r ett abstrakt matt och tillfalligt
med hénsyn till nir frdgan om kundndjdhet stidlldes (Reuterdahl, 2014). En tilltrddande
fastighetsdgare har mdgjlighet att paverka hyresgésternas upplevda kundnytta och
kundndjdhet genom service och forvaltningsatgdrder som gor dem mer positivt
instillda till sin forhyrning. Reuterdahl (2014) kunde darfor konstatera att kundndjdhet
inte dr en métbar viardepaverkande faktor som péaverkar fastighetsviardet men att det ar
en viktig parameter att arbeta med for att né ett hogt fastighetsvérde.
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3.4 Digitaliseringens majligheter i fastighetsbranschen

3.41 Delningsekonomi

Internet ligger till grund for uppkomsten av delningsekonomin (Belk, 2014), dar
digitaliseringen har skapat forutsittningar for att goéra det mojligt att dela pa resurser
pa ett mer effektivt sétt dn tidigare (Kairos Future, 2017). Det finns flertalet termer som
syftar till fenomenet delningsekonomi. Kollaborativ ekonomi och peer-economy ar tva
synonymer som ocksd anvdnds mer eller mindre (Augustinsson (red), 2015). Uttrycket
delningsekonomi definieras av Oxford Dictionaries (2018) som:

ett ekonomiskt system ddr tillgangar eller tjdnster delas mellan privatpersoner,
med eller utan ersdttning, ofta med hjdlp av internet

Nationalencyklopedin (2018c) definierar istédllet delningsekonomi som:

ett samlingsnamn pd aktiviteter som syftar till minskad resursdatgdang genom
effektivare kapacitetsutnyttiande sasom delning av tillgdng till varor och
tianster

Forskare inom omradet skiljer sig at i sina definitioner av delningsekonomi dir
Botsman & Rogers (2011) syftar pa att delningsekonomin framst ar en digital plattform
for privatpersoner som underldttar for individer att samordna och f& mojlighet till att
byta och dela pad resurser, tid och kompetens. Stephany (2015) menar pa att
delningsekonomi ar ndr man minimerar behovet av dgandet genom att underutnyttjande
resurser och tillgdngar gors tillgdngliga online for hela samhaéllet. Trots olikheter kring
begreppets definition dr de 6verens om att delningsekonomin grundar sig i att befintliga
resurser och tjanster i samhéllet ska nyttjas mer effektivt och ha en storre tillganglighet
(Botsman & Rogers, 2011); (Stephany, 2015)

Digitalisering driver pd delningsekonomin genom minskade transaktionskostnader.
Teknik och digitalisering mojliggdr det for individer att enklare finna resurser och
tjdnster som de ar intresserade av dér digitala plattformar har ersatt den tredje part som
annars formedlat tjansten eller resursen (Felldnder, Ingram, & Teigland, 2015).
Delningsekonomin har de senaste fem aren 0kat markant i samhéllet (Augustinsson
(red), 2015). En forklaring till det anses vara den ekonomiska nedgangen under 2000-
talet (Botsman & Rogers, 2011) som gav upphov till att flera medborgare blev tvingade
att leva mer ekonomiskt och dédrmed finna nya losningar pé att fa tillgang till resurser
och tjanster. I Sverige menar Karin Bradley fran KTH att delningsekonomins
drivkrafter och utveckling beror pé det stora intresset kring héllbarhetsfragor och de
sociala aspekterna som delningsekonomin medfor (SvD, 2016). Samhéllet behover
effektivisera anvandandet av jordens resurser och dérfor ser Karin Bradley en fortsatt
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tillvaxt och inverkan pa vart samhalle (SvD, 2016) dir den stora samhallsvinsten &r den
effektiviserade anvdndningen av de outnyttjade resurserna 1 samhaéllet
(Konkurrensverket, 2017). Daremot kommer delningsekonomins tillvaxt alltid vara
beroende av utbudet och efterfrigan pd marknaden som konsumenterna styr
(Konkurrensverket, 2017)

Delningsekonomin har redan medfort en fordndring av kontorsfastigheterna genom sa
kallade kontorshotell. I kontorshotell delar hyresgisterna pa kontorsytan och pa de
sociala och gemensamma utrymmena i kontorsfastigheten. De ger en 6kad mojlighet
till interaktion med verksamma i andra branscher dir man far mojlighet att d&ven dela
med sig av kunskap och idéer men dven om entreprendrskap (Bouncken & Reuschl,
2018). Kontorshotell dr en vixande trend pa den svenska marknaden dir de storsta
kontorshotellen i Stockholm under sex ar har trefaldigat sin yta (Bergstrom, 2017).
Kontorshotellen drivs antingen av fastighetsidgaren eller av nya aktdrer som tagit sig in
pa marknaden (Bergstrom, 2017). Genom att hyra ett rum pa ett kontorshotell &r man
mer flexibel d& kontorshotellet formodligen tillhandahéller stdrre och mindre rum
vilket innebér att man kan byta lokal utan att flytta. (Objektvision, 2018) Att hyra en
yta pa ett kontorshotell har ofta fordelen att kontraktstiderna #r kortare. Aven
delningsekonomin blir tydlig i ett kontorshotell ndr hyresgisterna delar pa praktiska
saker som internetanslutning, konferensrum, mobler, posthantering och reception
(Objektvision, 2018). Ofta dr dven kontorsplatserna i ett kontorshotell moblerade med
skrivbord och &vrig relevant utrustning dér man dven far tillgéng till gemensamma ytor
som kok, toalett och konferensrum (Foretagande.se, 2017) En anledning till 6kningen
av kontorshotell som Goran Garber, VD pa United Spaces lyfter fram i artikeln
Kontorshotell dr en vixande trend ér att de mindre foretagen inte vill 14sa upp sig i
langa hyreskontrakt d& de inte vet hur deras verksamhet ser ut om sex ménader
(Bergstrom, 2017).

3.4.2 Mojligheter for nya affairsmodeller

Digitaliseringen och dagens teknik péverkar hela véart samhélle och olika branschers
strukturer utmanas och omformas. Digitaliseringen har medfort att nya aktdrer har
kommit in pd marknaden med nya affarsmodeller. Gemensamt fér méanga av de
aktorerna ar att de har kunnat minska pa de stora kostnadsposterna genom att anvénda
sig av digitala granssnitt istdllet (Jonsson, Stoopendahl, & Sundstrom, 2015). Uber,
som ett av varldens storsta taxibolag dger inga bilar och Airbnb som &r vérldens storsta
uthyrare av rum dger inga bostdder (Jonsson, Stoopendahl, & Sundstrom, 2015).
Genom de nya affarsmodellerna som foretagen ovan anvinder sig av, syns det hur
digitaliseringen mojliggdr genom digitala grénssnitt att f4 nd en hogre tillginglighet
och en effektivare anvidndning av de outnyttjade resurser och tjanster (Jonsson,
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Stoopendahl, & Sundstrom, 2015). Gemensamt for foretagen ar att de anvander sig av
digitala plattformar och konsumenternas vixande vilja att integrera med foretag och
varandra genom digitala grianssnitt. Enligt studier sd& kommer delningsekonomin
medfora att ca 30-60 % av de svenska jobben kommer att forsvinna pa grund av
digitaliseringen och den 6kande anvéndningen av robotar. Det kommer dven att skapas
nya jobb, inom nya omraden diar huvuddelen kommer vara inom delningsekonomi
(Fellander, Ingram, & Teigland, 2015).

En digitaliseringsprocess brukar beskrivas i tre steg 6ver hur den inverkar pa en bransch
och illustreras i Figur 3 (Kairos Future, 2017). I forsta steget anvéands digitaliseringen
till att effektivisera den befintliga verksamheten. Andra steget handlar om att foretagen
utvecklar och skapar nya losningar och tjanster inom deras affdrslogik som de kan
erbjuda till sina kunder. Till slut s& kommer det komma in nya aktdrer pd4 marknaden
med tjanster och losningar som utgér fran det digitala och &r betydligt mer
kostnadseffektivare dn de tjanster och losningar som de traditionella aktdrerna pa
marknaden erbjuder. Det innebdr att den hittillsvarande affarslogikens grunder
fordndras (Kairos Future, 2017).

. Nya kundldsningar Nya aktorer som
Okad effektiviteti och erbjudanden utgar fran de digitala

befintlig verksamhet inom nuvarande mojligheterna och
affarslogik har en ny affarslogik

Figur 3 - Digitaliseringsprocessens tre steg (Kairos Future, 2017). Layout: Forfattarna

3.4.3 Internet of Things

Digitalisering 6ppnar ocksa upp mojligheter for nya, smarta teknologier som kan skapa
viarden inom fastighetsbranschen med uppkopplade enheter. Uttrycket Internet of
Things (IoT) myntades ar 1999 av teknologipionjdren Kevin Ashton och har sedan dess
blivit ett vanligt forekommande begrepp (Ashton, 2009). Uttrycket dr ett samlat
begrepp for den utveckling som innebér att maskiner, fordon, apparater och andra ting
inklusive méanniskor forses med sensorer och processorer uppkopplade mot ett nitverk
(IoTSverige, 2018). Teknologin innebér att enheterna kan kommunicera med varandra,
samla in data, uppfatta omvérldshiandelser och situationsanpassa sitt beteende vilket i
sin tur skapar forutséttningar for smarta miljoer (ibid).

Med IoT skapas mojligheter for enheter att kommunicera information till anvandarna
utan ménsklig inblandning. Systemen kan sjdlva avldsa information, tolka den och
formedla till anviandarna (Sundstrom, 2016). Ett exempel pa detta ar kollektivtrafikens
digitala tidtabeller som informerar resenédrerna i realtid nir bussen kommer. Den
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mojligheten oppnades med IoT ndr bussarna forsags med GPS som meddelade var
bussen var och hur lang tid det berdknades ta till hallplatsen. Med ytterligare
uppkopplade enheter som en app i mobilen kan en resenir, redan fran hemmet, fa
information om bussen &r forsenad till hallplatsen (ibid).

Bernestra och Bratel (2016) har undersokt Internet of Things i hyresfastigheter och hur
det kan implementeras, vad det far for ekonomisk effekt och hur installationen av IoT
ska ske for att acceptansen och kundndjdheten ska bli sd bra som mgjligt. De kommer
fram till att det finns goda mojligheter att f4 en béttre fastighetsforvaltning genom att
effektivare kunna férebygga problem som annars kriavt underhéll. Deras resultat visar
ockséd att med IoT finns goda forutsattningar for att gora besparingar gillande en
fastighets energiforbrukning samt mojlighet till nojdare hyresgister. De lyfter dven
fram att mycket inom IoT befinner sig i ett idéstadium snarare an tillimpbara
affarslosningar samt att datasdkerhet och integritet dr tva riskfaktorer inom IoT
(Bernestra & Bratel, 2016). Aven anvindarna upplever vissa risker med det som IoT
har att erbjuda. Enligt en undersékning som Accenture (2016) gjort visade det sig att
47 procent ansag att sdkerhetsrisker och personlig integritet var en orsak till att man
inte ville anvdnda IoT-enheter. For foretagen som utvecklar IoT-enheter till
konsumenter ar tillitsproblemet ett problem eftersom det hindrar dem fran att utveckla
individanpassade produkter och tjdnster inom omraden dér integritet ar viktigt
(Accenture, 2016). Foretagen behover ta hiansyn till att medarbetarnas integritet ska
beaktas vid implementering av digitala I6sningar. Uppkopplade enheter och sensorer
som sparar medarbetare kan ses som ett hot mot den anstélldas integritet och vardighet
(Gruber, 2005). Sundstrém (2016) menar dock att man maste vara beredd pa att foretag
samlar in vissa data om ditt beteende eftersom det ofta ar en forutsittning for att enheten
ska kunna utféra sin uppgift.
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4 Resultat och analys

Studiens empiri bygger pé intervjuer med ndgra av Sveriges storsta fastighetsbolag.
Totalt har sex stycken intervjuer hallits med representanter fran fastighetsbolagen.
Intervjuerna har 4gt rum mellan den 7 februari och 22 februari. Varje intervju har pagatt
i mellan 40 — 60 minuter. Fyra intervjuer har genomforts dver telefon och tva intervjuer
har genomforts pé fastighetségarens kontor. Fastighetsbolagen som medverkat listas i

Tabell 1.

Tabell 1 - Intervjuade fastighetsbolag

Fastighetsbolag Taxerat virde Placering
Castellum 17,2 mkr 4

Skandia Fastigheter 16,5 mkr 5

Fabege 16,1 mkr 6
Wihlborgs 6,9 mkr 20

Dids 6,1 mkr 21
Wallenstam 5,9 mkr 22

Samtliga intervjuade har ett ansvar for foretagets digitala utveckling. Syftet med
intervjuerna har varit att skapa en bredare bild av hur och i vilken utstrackning
fastighetsbolagen arbetar med digitala losningar for att 6ka kundnyttan samt vilka
digitala 16sningar de har investerat i fram tills den tiden for vilken intervjun holls.
Intervjuerna har dven syftat till att ta reda pa vad fastighetsdgarna ser for utmaningar
med digitaliseringen av fastighetsbranschen samt i vilken utstrackning fastighetsdgarna
upplever att kunder efterfragar digitala 16sningar och tjanster. Syftet med enkdten var
att fa hyresgésternas perspektiv pa de investeringar i digitala 16sningar och tjanster som
fastighetsdgaren investerat i. Enkéten syftade édven till att erhélla information om vad
for tjanster och digitala l6sningar hyresgésterna efterfragar for framtiden.

I vissa fall har de intervjuande inte haft svar pa de fragor som stillts for att de inte varit
ritt person att besvara fragan eller for att de helt enkelt saknat kinnedom om fragan i
sak, sa kallat internt bortfall. Eftersom intervjuerna har varit av en semistrukturerad
uppbyggnad med Oppna intervjufragor har ocksé innehéllet fran varje intervju varierat
stort. Det har resulterat i att mycket av det som framkommit under intervjuerna &r svara
att kvantifiera och svéra att jimfora fastighetsbolagen sinsemellan eftersom alla
fastighetsbolag inte berort exakt samma dmnen.
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Enkiten skickades ut till 76 hyresgéister i fastigheter i Malmo, Stockholm inklusive

Solna, Goteborg och Sundsvall. Enkdten besvarades av 35 tillfrdgade hyresgéster vilket

motsvarar en svarsfrekvens pa 46 procent vilket ansags vara tillrickligt for att kunna

dra slutsatser utifran svaren som inkommit. Under perioden som enkétsvaren samlades

in mottogs information fran ndgra hyresgister att de var andrahandshyresgéster eller att

de endast hyrde forrdd. Dessa hyresgister har inte besvarat enkédten och kan

kategoriseras som externt bortfall och har paverkat svarsfrekvensen negativt.

I det hér kapitlet presenteras det som framkommit under intervjuerna och resultatet fran

enkiten. Intervjumaterialet och enkédten dr sammanstillt i flera mindre avsnitt, se Figur

4. Efter varje avsnitt redovisas analysen for det resultatet som presenterats.

Avslutningsvis i kapitlet finns en avslutande analys som samlar ihop analyser och

samband fran de olika avsnitten.

Resultat fran intervjuer
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Tjanster och digitala l6sningar i kontorsfastigheter

4.1 Digitalisering hos fastighetsbolagen

4.1.1 Den interna digitaliseringsresan

Under intervjuerna framkommer det att fastighetsbolagen arbetar i véldigt olika
utstrackningar med fragor som ror digitalisering. Flera av fastighetsbolagen uppger att
de har borjat sin digitaliseringsresa med att studera interna processer och se hur de kan
digitalisera sin kdrnverksamhet. Tva fastighetsdgare uppger att de bytt affarssystem och
uppdaterat sina ekonomisystem for att kunna vara mer digitala i sin verksamhet.

Fyra av de intervjuade fastighetsbolagen uppger att de har eller haller pa att ta fram en
strategi for hur de ska arbeta med digitaliseringsfragor.

“Det har ju varit lite av punktlosningar hitintills snarare dn att det funnits en
samordnad strategi hur vi ska arbeta med de hdr fragorna”

Av dessa anger de flesta att det handlar om att framfor allt bestimma sig for vad
digitaliseringen innebar for det egna bolaget, inom vilka omrdden de ska fokusera sitt
arbete och hur de ska gé till vidga framover. Det dr endast en av de intervjuade som har
en strategi for hur man ska arbeta med fragor som beror digitalisering gentemot
kunderna. De uppger att kundernas upplevelse dr i fokus och att man ska arbeta med
att hitta vérden dér.

Aterkommande for alla utom ett av fastighetsbolagen, ir att den tekniska forvaltningen
ar bland de forsta verksamhetsomradena som har varit foremal for digitaliseringsarbete.
De flesta menar pa att det dr ett omrade dir bolaget har latt for att se 1onsamhet for egen
del, dir man kan spara eller tjina pengar. Flera uppger att det ofta handlar om
punktinsatser som syftar till att effektivare hushalla med resurser. Det kan handla om
att energieffektivisera fastigheterna, samla in data fran fastighetssystemen, forbéttra
fastigheternas prestanda och forenkla forvaltningen i fastighetsbestdndet. Med den
typen av losningar har de kunnat sinka bland annat driftskostnader och
administrationskostnader vilket forbattrar fastigheternas driftsnetto. Manga beréttar
ocksa att de borjat ta steget att koppla upp sina fastigheter for att kunna samla in
driftsinformation och statistik, vilket i sin tur ska syfta till att pa sikt d&ven gynna
hyresgésten. Genom att fastighetsbolaget sjdlva har bra kinnedom om hur ventilation,
varme, luftkvalitet och mycket annat fungerar i fastigheten kan de arbeta proaktivt med
att forbattra fastigheten och lokalerna som hyresgésterna sitter i.

"Var vill man satsa sina pengar? Jo, ddr vi har mycket pengar att tjdna eller
att spara. Vi har historiskt sett haft vildigt mycket pengar att spara inom drift

’

av fastigheter.
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4.1.2 Fastighetsbolagens arbete med digitalisering mot kund

“Kunden dr fokus och fokus pa kunden har alltid varit kérnan i var
verksamhet.”

For flera fastighetsbolag ligger fokus idag pa att forsoka forsta vad deras hyresgéster
har for behov i framtiden. Det kan handla om allt fran att undersdka hur lokalerna kan
behdva fornyas till att forstd risker mot hyresgistens verksamhet. Manga ser
digitalisering i ett storre perspektiv och inser att den digitala utvecklingen inte bara
kommer péverka dem sjélva utan dven kommer péverka allt runt omkring, dven deras
hyresgéster. Det framkommer exempel pd hur man studerar att e-handel som véxer sig
storre kan innebédra stora fordndringar for vissa hyresgister som arbetar med retail.
Indirekt paverkar det dven den fastighetsdgaren som sitter med retail-hyresgéster.

"Digitaliseringen paverkar oss direkt men den paverkar ocksd saker runt

’

omkring oss och framfor allt vara hyresgdster.’

Manga av de intervjuade anger att de inte har kommit sérskilt 1dngt i sitt arbete med att
erbjuda digitala 16sningar till sina hyresgéster. Fastighetsdgarna uppger ofta att
digitaliseringen mojliggdr for dem att erbjuda andra typer av tjanster idag én vad som
varit mdjligt tidigare. Alla fastighetségare ar vildigt kreativa i vad man skulle kunna
erbjuda sina kunder. Hos de flesta bolagen finns det en vilja att utveckla nya digitala
l6sningar och tjanster som skapar mervérde for kunden. Problemet ar att de inte vet vad
de faktiskt ska erbjuda och att de inte heller vet vad hyresgésterna efterfragar.

Flera av bolagen lyfter dven fram skillnaderna i de digitala 16sningarna som faktiskt
erbjuds. Dels handlar det om att byta ut ndgot som tidigare inte varit digitalt,
exempelvis att uppdatera informationstavlor till digitala skdrmar eller mo;jliggora att
boka konferensrum via en digital portal. Dels handlar det om innovationsarbete dar
man arbetar med att hitta helt nya tjanster och digitala verktyg som man kan erbjuda
hyresgésten. Tva av de intervjuade fastighetsbolagen har idag interna forum dér man
arbetar med att utveckla nya digitala verktyg, tjdnster och ta fram affarsmodeller for att
ta betalt for dessa. Man betraktar verksamheten med nya dgon och forsdker hitta nya
tjanster och digitala 16sningar dir kundens upplevelse &r i fokus.

Flera av fastighetsbolagen sdger ocksé att man &r forsiktiga med vad for innovationer
man sldpper ut pd marknaden. Tva av de intervjuade fastighetsbolagen uppger att nar
man val véljer att satsa pa nagot, da ligger man langt fram inom det omradet. En annan
uppger att man har ett arbetssitt som innebar att en ny digital 10sning testas 16pande
och laggs ner i ett tidigt stadie om den inte visar sig falla ut val bland kunder. De slapper
inte fram innovationer om de inte kédnner till resultatet av investeringen. Samtidigt
lyfter en fastighetségare att det &r viktigt att man vagar testa saker i liten skala och
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utvardera, forbéttra, testa. Det dr viktigt att inte fastna i tron om att man behover gora
stora satsningar pd bred front bara for att man &r ett stort fastighetsbolag utan det
viktigaste dr att vaga testa, &ven om det sker i sma enstaka projekt eller fastigheter.

Under intervjuerna framkom det att flera anser att det dr i de gemensamma utrymmena
som fastighetsdgaren i forsta hand har méjlighet att implementera nya digitala verktyg
som skapar kundnytta. Med gemensamma utrymmen avses reception, trapphus, entréer
och gemensamma konferensrum med mera. Det dr utrymmen som ingen hyresgist sjalv
hyr utan det dr utrymmen som delas gemensamt med 6vriga hyresgéster inom samma
fastighet. En fastighetsidgare uppger att det inte ar i de gemensamma utrymmena som
man lagger sitt huvudsakliga fokus, men det dr &ndé dér det har forekommit en del
uppdateringar till digital héardvara, som digitala informationstavlor. Samma
fastighetsdgare tror pd att man maste arbeta mer proaktivt och vara flexibla genom att
vaga ha pilotprojekt och véaga testa sig fram med nya 16sningar for att se vad som &r
framgéngsrikt och inte.

"Vi maste vara mer flexibla och mer proaktiva i de hdr fragorna. Att jobba mer
med prototyping, protoconcept, pilotprojekt och kunna testa l6sningar dven om
Vi inte vet att vi har en tydlig tillimpning. For att vi ska inspireras och hitta
nya lésningar”

4.1.3 Investeringar i digitala Idsningar

Fran manga fastighetsdgare framkommer det att de upplever att de star i startgropen for
fastighetsbranschens digitala utveckling. Det méarks dven nér fragorna om vilka digitala
l6sningar som implementerats stills under intervjuerna. Nedan finns listat de tjénster
och digitala 16sningar som fastighetsdgarna uppgett att de investerats i samt en kortare
beskrivning av vad fastighetsdgarna uppgett att de innebéar. De digitala verktygen som
investerats i av olika fastighetsdgare varierar i stor utstrickning. De digitala 16sningar
som framkommer nedan har implementerats av minst en fastighetsdgare. For andra
bolag kan vissa av de listade tjansterna och digitala 16sningarna vara nagot som ligger
langt fram i tiden att utveckla eller implementera i det egna bestandet.

DIGITALA LOSNINGAR SOM FOREKOMMER IDAG ELLER KOMMER
IMPLEMENTERAS UNDER 2018.

App for hyresgiisterna

En applikation som hyresgésterna, inklusive hyresgésternas medarbetare, kan ladda ner
till sin mobiltelefon. Genom appen finns mdjlighet att gdora felanmélningar till
hyresvirden avseende ndgot som behover atgédrdas i fastigheten. Fastighetsdgaren
menar att allt fler anviander appen och att den &ar véldigt uppskattad hos kunderna.
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Feedback som kommit in angdende appen é&r att det dr smidigt att kunna gora en digital
felanmaélan direkt i mobilen. Varje hyresgést bestimmer sjalv vilka som ska kunna gora
felanmélningar via appen. I vissa fall kan flera medarbetare gora felanmélningar och i
vissa fall sker det samlat av en medarbetare hos hyresgisten. Appen tillater dven
hyresvérden att skicka ut notiser och information till hyresgésterna.

En annan fastighetsdgare arbetar med att utveckla en app idag. Tanken med appen ar
att det ska finnas olika lager i appen. Appen ska dels fungera for de som gor
felanmélningar till hyresvirden och mojlighet att skicka ut viktig information om
driftstorningar i fastigheten eller annan praktisk information som létt kan nd manga
kunder. De vill ocksé att den ska fungera som ett nitverk for de som ar kunder hos
fastighetsdgaren och for alla hyresgistens medarbetare dér fastighetsédgaren kan erbjuda
tavlingar, biljetter till evenemang och mycket annat. Fastighetsdgaren ser ocksa en
mojlighet att bygga sitt varumérke gentemot hyresgisterna och sprida budskap om dem
som stadsutvecklare. P& sikt ser de potential att forpacka tjanster och andra
erbjudanden i appen ocksd. Genom appen kan de skapa forutsittningar for att
delningsekonomin hos deras hyresgéster ska utvecklas, exempelvis sammanfora
pendlare frdn samma orter sa de kan samadka till och fran jobbet eller abonnemang som
fastighetsdgaren betalar med som hyresgistens medarbetare kan nyttja.

Digital plattform for felanmélan

Mojlighet for hyresgésten att gora en digital felanmaélan till sin hyresvard. Felanmélan
foljs upp med ett bekréftelsemail om att anmélan dr mottagen. Beroende pa vad som
felanmaélts kan man skicka ut information om avhjilpandet digitalt, annars ar det
muntlig kommunikation for att avhjélpa problemet.

Digitala informationstavlor och trapphustavlor

Digitala informationstavlor i gemensamma utrymmen som trapphus, entréer och dven
i vissa fall i gallerior dr en vanligt forekommande digital 16sning enligt flera
fastighetsdgare. Med hjilp av de digitala anslagstavlorna kan fastighetsdgarna ga ut
med specialinriktad information till hyresgaster som sitter i just den fastigheten. Den
betraktas av en del fastighetsdgare som en digital 16sning som inte kan anses som en
innovativ digital 16sning utan ar en utveckling av en redan befintlig produkt, vanliga
informationstavlor eller anslagstavlor. Att digitala skdrmar finns i gemensamma
utrymmen tror en av fastighetsidgarna ar nagot som hyresgésterna forvintar sig, att det
ar en grundfunktion som ska finnas. Samma fastighetsidgare tror inte att det ar nagot
som ger ett merviarde till kunden att det finns, ddremot finns det virden for
fastighetsdgaren ndr man slipper dka ut och sitta upp informationslappar. Ur ett
forvaltningsperspektiv sparar fastighetsdgaren tid och pengar, men ocksa mdjligheten
att kommunicera med sina hyresgédster pd ett helt annat sdtt. Med digitala
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informationstavlor dir man snabbt kan fa ut information till hyresgésterna gar det
snabbt att informera om en eventuell driftstorning, hissunderhall och andra aviseringar
som kan behdva komma ut till hyresgésterna med kort varsel. Det finns ocksd mojlighet
att visa rorligt material och anpassa materialet som visas pd skdrmar exempelvis
beroende pa vilken veckodag det dr eller om nagot sérskilt hander.

Digital bokning av konferensrum

Med en digital, uppkopplad tavla har man mojlighet att boka konferensrum direkt via
sin dator. En produkt som ndmns &r Evoko vilken kan kopplas upp till MS Outlook for
att boka mdtesrum via kalendern. Det gar att se tillgédnglighet for olika konferensrum
under olika tider och det minskar risken for att dubbel boka ett rum.

Gemensam reception for flera hyresgister

I kontorsfastigheter dir flera hyresgéster sitter, sa kallade multi-tenancy-fastigheter,
uppger ett par fastighetsidgare att de har en gemensam reception som delas av flera
hyresgéster. Receptionen kan ansvara for bokning av vissa gemensamma utrymmen, se
till att det 4r ordning och reda infor nista besokare till en motesrum och hantera fakturor
at foretag. I kontorsfastigheter dir det endast sitter en eller tvd hyresgister anser
fastighetsdgarna att det ofta saknas underlag att ha en gemensam reception for dessa
eftersom de hellre har en egen receptionist i sin organisation i sa fall.

Postboxar for leverans av privata paket till jobbet

I gemensamma utrymmen finns postboxar som tar emot hyresgésternas medarbetares
privata paket. Det som handlas pa nitet kan levereras till postboxarna i fastigheten man
jobbar i istdllet for till ett utlimningsstille. Alla i fastigheten har tillgdng till
postboxarna och den fastighetsdgare som installerat postboxarna uppger att
malséttningen ar att tjdnsten ska vara en av pusselbitarna som skapar mervarde for
kunden att sitta i en av deras fastigheter. Fastighetsbolaget tjdnar inte ndgra pengar pa
att tillhandahélla postboxarna utan ser det som en service som erbjuds till
hyresgésterna. Projektet genomfors som ett pilotprojekt i samverkan med start-up-
foretag.

Flera fastighetsdgare diskuterar moéjligheten som finns att installera postboxar i sina
fastigheter. Orsaken till att det inte installerats &nnu uppger méanga beror pa att man inte
vet hur man ska betalt for tjansten.

Nirvarosensorer

Med sensorer i taket kan fastighetsdgaren méta nirvaron i olika rum i fastigheten.
Sensorerna samlar in data om luftkvalitet, virme, kyla, lukt och ljud. Med hjilp av den
insamlade data fran sensorerna kan fastighetsdgaren fa en storre inblick i
hyresgésternas lokalanvdndning och anvidnda den informationen for att forbéttra
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lokalerna efter kundernas behov. Fastighetsidgarna pratar om att optimera lokalerna
tillsammans med hyresgisterna med hjélp av nirvarosensorer. Med nérvarosensorer
finns ocksa forutsittningar for att ha en smartare drift och forvaltning av fastigheten.
Om det finns data som kénner till hur ménga som brukar befinna sig i en lokal en viss
tid pa dygnet eller om nagra utrymmen &r helt tomstillda kan man spara energi och fa
ett hallbarhetstink med energieffektivisering av fastigheten uppger en fastighetségare.

Elektronisk faktura

Elektronisk faktura (E-faktura) har inforts av atminstone ett av de intervjuade
fastighetsbolagen. Fastighetsdgaren upplever att efterfragan fran hyresgisterna pa den
typen av digital 16sning har varit 14g och att det dr fa hyresgéster som ber om att fa en
e-faktura istéllet for traditionell pappersfaktura eller pdf-faktura. De marknadsfor e-
faktura till sina kunder pé samtliga hyresavier som gar ut och rdknar med att efterfragan
kommer 6ka exponentiellt men att de inte riktigt natt punkten dar det 6kar dnnu.

PDF-faktura

PDF-faktura erbjuds av fastighetsdgare som alternativ till en vanlig pappersfaktura.
Efterfridgan fran hyresgésterna uppges vara hogre pd PDF-faktura &dn pa E-faktura.
Fastighetsidgaren tror att manga hyresgéster dr pa en mellanniva av digitalisering och
vill inte ldngre fa fakturor pa post utan vill hantera fakturorna digitalt, men att de inte
riktigt har kommit till att vara mogna att efterfriga helt elektroniska fakturor som
hamnar i systemen utan att behdver géra manuella justeringar.

VR-miljo for visning av vakanta lokaler

Nagra fastighetsdgare har borjat anvanda digitala verktyg for att visualisera vakanta
lokalers potential. En av fastighetsdgarna menar pa att det ar svart att visa en lokal for
potentiella hyresgéster och fa dem att forsta potentialen i en lokal ndr man visar en tom
kontorsyta. Genom att bygga upp virtuella miljoer kan man visa olika
ombyggnadsalternativ och visa hur lokalen hade kunnat se ut om man byggt upp den
enligt kundens oOnskemal. Idag forekommer det endast i liten skala men béada
fastighetsdgarna som uppger att man arbetar med det ser en framtid i att fortsétta
utveckla tjdnsten for att visa mer och mer i VR-milj6 vid uthyrning av lokaler. En annan
fastighetsdgare ser framfor sig att de kommer behdva fordndra sin uthyrningsprocess
och uppger att en del i forandringen kan var att man borjar med att visualisera virtuella
miljoer for kunder vid uthyrning.

360-graders vy

En annan tjinst som bdrjat anvdndas vid uthyrning av kontor dr mgjligheten att se den
vakanta lokalen i 360-graders-vy. 360-graders-vyn blir ett komplement till traditionella
bilder och ritningar och skapar en storre forstaelse for hur lokalens ytor ser ut.
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Digitala passagesystem

Digitala passagesystem som innebdr att man slipper nycklar for att komma in i
fastigheter eller i lokalen. Istdllet 1ases lokalen upp med tagg eller passerkort. Eftersom
passagesystemet ar digitalt finns det exempelvis mojlighet att samla in data om vem
som befunnit sig i lokalen under en viss tidpunkt eller vem som gatt sist for dagen fran
lokalen.

Automatisk styrning av belysning

Narvarosensorer som kénner av ndr ndgon befinner sig i rummet och slar pa
belysningen automatiskt. En fastighetsdgare ndmner att en leverantdr erbjuder ett
digitalt verktyg som anpassar belysningen beroende pa vilken tid pa dygnet det dr. Det
finns d4ven majlighet att skapa individkluster om fyra kontorsplatser dir man kan stilla
in sirskilda preferenser for just de fyra kontorsplatserna. Samma fastighetsidgare sdger
att man hade kunnat g& in och individanpassa dnnu mer och lata varje enskild
medarbetare fa exakt den belysning som den foredrar vid sin kontorsplats for dagen
och att det stélls in automatiskt nér hen sitter sig ner. En tjanst som kopplas till
mobiltelefonen dar varje enskild individ kan justera sina instéllningar. Idag erbjuds inte
det till kunder pa grund av att man inte vet hur man ska ta betalt for den sista delen av
tjdnsten som ger styrning pa individniva. Kostnaden for att installera de sista bitarna av
tjdnsten uppges ocksa vara hoga i jamforelse med vad det kostar att ha klusterjustering
vilket resulterat i att det inte sétts in utan att det finns en uttalad efterfragan och
intdktssida pa investeringen.

4.1.4 Utmaningar med ett digitaliseringsarbete
BRIST PA EFTERFRAGAN

Det saknas inte vilja bland de intervjuade fastighetsbolagen att erbjuda digitala tjanster
och losningar till sina hyresgéster. Alla fastighetsdgare stir infor utmaningen att de inte
vet vad hyresgisterna efterfrigar. Samtliga fastighetsdgare uppger ocksad att
hyresgésterna sjilva inte vet vad de ska efterfrga eller kan efterfrdga av sin hyresvérd.

"Nej. Det vet de inte och vi vet inte vad vi ska erbjuda heller om jag ska vara
arlig.”

"Ddr handlar det om att vi mdste hitta en struktur och bérja jobba mer med
kommunikation med vdara kunder, lyssna pa vilka behov vara hyresgdster har

’

och att tala om att det hdr dr mdjligheter som finns.’

Vissa reserverar sig dnda for att kundernas formaga att efterfraga digitala verktyg och
losningar skiljer sig at. De uppger ofta att det kan bero pa vilken bransch kunderna
sjilva arbetar inom, en del kunder ligger sjdlva langt fram inom digitaliseringen och ar
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hogre kravstillare dn andra. Fastighetsdgarna menar dock att det inte bara ar kundernas
brist pa efterfrigan av nya innovativa l6sningar som é&r ett hinder for att driva pa ett
digitalt utvecklingsarbete. I brist pa kundernas efterfridgan av nya innovativa l6sningar
star fastighetsdgarna infor utmaningen att de sjdlva behover bestimma sig for vad de
tror att hyresgésterna vill ha. I det fall fastighetsdgarna vill géra investeringar som 6kar
kundnyttan for sina hyresgister uppger méanga att man star infor stor osiakerhet for vilka
digitala 16sningar man ska vaga satsa pa utan att riktigt vara medveten om efterfragan.
En fastighetsdgare menar pa att hyresgisterna inte ens vet om att fastighetsdgaren kan
erbjuda mojligheten att vara hur digitala och innovativ som helst, men att det inte
investeras i ndgonting om det inte finns en uttalad efterfragan. En annan menar att man
inte vill chansa och gora investeringar forhastat utan man kanner ett behov av att internt
bestdmma sig vad man ska bli riktigt bra pa.

HITTA NYA AFFARSMODELLER

Gemensamt for fastighetsdgarna ar att samtliga uppger att de inte vet hur de ska ta betalt
for tjanster som det dnnu inte finns ndgon utbred efterfragan pa fran kunderna. Tvé av
respondenterna beréttar att de har interna forum dér man, forutom att forsoka fanga upp
och identifiera nya mojliga tekniker som ska vara till nytta for hyresgésterna, dven
arbetar med att ta fram nya affairsmodeller for att ta betalt for tjdnsterna och de digitala
l6sningarna.

Vi vet inte riktigt hur vi ska ta betalt for det. Vi vet inte om vi kan ta betalt for

det”

Halften av de intervjuade uttrycker att det kan finnas en ovilja att gora investeringar
som man inte kénner till resultatet for. Olonsamhet och ovisshet kring utfallet av ett
projekt som inte testats tidigare dr nagra exempel som framfors som orsak till att man
inte genomfor fler investeringar i nya tjdnster och digitala 16sningar. Samtliga
intervjuade fastighetsbolag uppger dnda att de inte rads att gora investeringar i nya
tjédnster och digitala 16sningar om det lyfts fram som en forfrdgan av kunderna. I de
fallen finns det en uttalad efterfragan och de har mdjlighet att ta betalt for investeringen
som gors.

Ett exempel dér digitala verktyg och mycket service ar inkluderat ar kontorshotell, pa
vilken efterfragan ocksa dkat enligt flera fastighetsdgare. Nya aktorer lyfts fram av flera
av de intervjuade fastighetsdgarna. Har skiljer sig asikterna om det &r en onskvard
utveckling att aktdrer kommer in och hyr tusentals till tiotusentals kvadratmeter for att
sedan hyra ut moderna kontorsplatser med hog serviceniva och hog digitaliseringsgrad
till andra hyresgaster. Nagra menar att det &r ett hot mot fastighetsdgaren och att man
riskerar att tappa kundkontakten och att det finns behov av att den traditionella
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fastighetsdgaren snabbare utvecklar sin egen affirsmodell for att skapa attraktiva
kontorshotell. Andra menar att det finns fordelar med att ndgon som ar expert pa
konceptet med att tillhandahalla hogklassiga kontorshotell gor det, istdllet for att
fastighetsdgaren ska bli ndgot av en tjdnsteleverantér. Den samma menar pa att
uthyrningen av de stora ytorna till en aktdr som bedriver kontorshotell ar bra intékter
och sker till marknadsmaéssig hyra.

SAKNATS BEHOV AV ATT VARA INNOVATIV

Fastighetsbranschen refereras till under flera intervjuer som en bransch for vilken det
gétt vildigt bra for historiskt sett. Det har varit hdg avkastning, hog efterfrdgan och
hoga marginaler under en vildigt l1ang tid. Flera papekar att det kan vara en orsak till
att den digitala utvecklingen av fastighetsbranschen gar vildigt langsamt. Det har
saknats incitament och behov av att vara innovativ eftersom det aldrig har behovts for
att hyra ut lokalerna.

“Det gdr bra nu. Sa att det finns fortfarande inget incitament for oss att gora
den hdr digitaliseringen. Det dr nog mera att digitalisering har varit
buzzwordet i tva ar och nu borjar vi forsiktigt och plockar lite marknadspodng
av att vi borjar bli digitaliserade”

En intervjuperson stiller fastighetsbranschen mot andra branscher som har haft hog
konkurrens och behovt kdmpa for att fa kunder. De har stédndigt behovt ligga i framkant
och fornya sina erbjudanden och ldgga till saker som gor dem attraktiva. En annan
respondent instimmer med att branschen aldrig behdvt vara framétlutad eller behovt
utvecklas for att inkomsterna har varit stindigt hoga.

En annan utmaning som lyfts fram som orsak till att man inte kommit ldngre med
digitaliseringsarbetet dr att branschen dr ndjd med dar man ar idag. Bolagen i branschen
har fullt upp och deras medarbete har mycket att gora. For att digitalisera verksamheten
behdver det laggas mycket tid och resurser och flera lyfter behovet av en annan typ av
kompetens dn vad som finns inom branschen idag.

Det finns &ndé en medvetenhet hos fastighetsbolagen att det &r en viktig och oundviklig
utveckling som digitaliseringen for med sig. Oavsett om det handlar om att
marknadsfora sig som en digital fastighetsdgare eller om man kan locka nya
medarbetare till den egna organisationen ar de flesta 6verens om att digitaliseringen &r
oundviklig. Gemensamt for samtliga intervjuade dr dock att det i nuldget handlar om
att identifiera vad man vill bli bra pa och var man ska ldgga sina resurser for att hinga
med i utvecklingen. For att utvecklingen ska ga framat lyfts det fram som en viktig
parameter att ledningen i foretagen ar villiga och uppmuntrar medarbetarna till att vaga
satsa.
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JURIDISKA SVARIGHETER

En sista utmaning som ndmnts av fastighetsdgarna som intervjuats ar svarigheten att
digitalisera processer som hanterar juridiskt bindande dokument. Hyresavtal,
elektroniska hyresavier och flexibla parkeringsavtal dr exempel pa sddana dokument
som lyfts fram dér man upplever att det forekommer juridiska hinder for att digitalisera
sin verksamhet eller sina processer mot kunden.

For privatpersoner dr det enkelt att teckna nya avtal digitalt. Legitimering kan gdras
med BankID i mobilen eller pa datorn och avtalet kan sparas digitalt i en molnbaserad
tjanst. For juridiska personer finns det ingen motsvarande 16sning for tecknande av
kontrakt vilket lyfts fram som ett problem for att arbeta mer digitalt vid avtalsskrivning
med hyresgister. Manga kunder har en attestordning som inte kan hanteras med digitala
dokument. Arkiveringskrav fran lagstiftaren och krav pa fysisk signering av ex
borgensforbindelser ar ytterligare négra hinder som nadmnts under intervjuerna dar
fastighetsdgaren upplever svarigheter i juridiken. For fastighetsdgaren dr hyresavtalen
en viktig viardehandling och dérfor ar av storsta vikt for fastighetsdgaren att avtalet
haller ur juridisk synvinkel, &ven om det dr signerat digitalt.

Nagra fastighetsdgare har utvecklat tjanster mot privatpersoner dir de sett
affairsmdjligheter men inte kunnat vénda sig till sin ordinarie kundgrupp som &r
juridiska personer. Genom att anvidnda standardiserade avtal for uthyrning av
parkeringsplatser, digital bokning och betalning av el-laddning och parkeringsavgift
samt mojligheten att pa forhand boka in samma tjdnster testar man tjansterna och drar
lardom av hur de hade kunnat utnyttjas mot juridiska personer ocksa. Ytterligare en
intervjuperson menar att lagstiftningen inte dr anpassad efter tekniska utvecklingen
som skett under de senaste aren.
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Analys

Flera av fastighetsdgarna uppger att man &dnnu befinner sig i startgroparna av den
digitala utvecklingen av fastighetsbranschen. Endast ett av fastighetsbolagen som
varit med i studien har en strategi for hur man ska arbeta med digitala verktyg mot
kunder. For de intervjuade fastighetsbolagen handlar stora delar av arbetet med
digital utveckling idag om att identifiera vad digitaliseringen betyder for det egna
bolaget. Det dverensstimmer vil med bilden som presenteras av Stockholms stad
(2017) som menar pa att fastighetsbolag har stora svéarigheter med att veta var de
ska paborja sitt digitaliseringsarbete. Flera av fastighetsbolagen har paborjat arbetet
med att anvidnda digitala verktyg och digitalisera verksamheten inom de omraden
dar man sett att det finns mojlighet till hog 16nsamhet och snabb intjaningsforméga.
Det framkommer ocksé under intervjuerna att stora delar av de investeringar som
gjorts inom digitalisering kan hérledas till att styra och energieffektivisera
fastigheterna i bestdndet. Kairos Future (2017) beskriver digitaliseringsprocessen i
tre steg, se Figur 3. Utifran vad som framkommit under intervjuerna kan man
konstatera att fastighetsbranschen @nnu befinner sig i forsta fasen som handlar om
att effektivisera den befintliga verksamheten. Aven forskaren Markus Bylund p4
ITC menar pa att ingen vet vart utvecklingen dr pa viag och vilka nya aktorer som
kommer komma in pd marknaden (Gillberg, 2015), vilket ytterligare bekraftar att
fastighetsbranschen énnu befinner sig i den forsta fasen eftersom det dnnu ar oként

vad for nya affairsmodeller som kan bli verklighet i framtiden.

Fastighetsbolagen har inte kommit sa langt i den digitala utvecklingen att de hunnit
realisera sdrskilt ménga digitala l10sningar vars syfte varit att 6ka kundnyttan.
Daremot forekommer det investeringar vars bieffekt resulterat i att kunderna erhallit
en 0kad nytta. Den typen av 16sningar forekommer framfor allt inom den tekniska
forvaltningen dar den 6kade kundnyttan kan upplevas genom bdttre ventilation,
driftsékrare fastigheter och béattre inomhusmiljo. Digitala 16sningar som pdf-faktura
och digitala informationstavlor har implementerats for att 6ka kundnojdheten, men
det &ar snarare en uppgradering av befintlig produkt &n en innovation inom

fastighetsmarknaden.
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Fastighetsbolagen visar ocksa en viss ridsla for att investera i tjanster och digitala
l6sningar dér man inte vet hur resultatet kommer falla ut. Flera av bolagen havdar
att man inte vill lansera ndgot forrdn man &r helt sdker pé att det kommer funka vél
pé marknaden och att ndr de vél bestimmer sig pa att satsa inom ett visst omrade
blir de riktigt bra pa det. Det finns dock anledning att tro att fastighetsdgare behover
chansa och investera i ndgot som man inte kan sékerstdlla kommer vara 16nsamt
idag men som kan skapa varden for kunden. SIQ (2017) belyser vikten av att en
organisations langsiktiga framgang ar helt beroende av dess formaga att skapa
varden for kunden. Clayton Christensen menar ocksa pa att foretag som inte vagar
satsa pa nya tekniker och innovationer for att mota kundernas framtida behov kan
ha svart att klara sig i framtiden (Nordlander, 2016). Nagra fastighetsbolag har
startat upp interna forum som arbetar med innovation. De interna forumen syftar till
att utveckla tjanster och digitala 16sningar som skapar viarde for kunden. Med
innovationsarbetet visar fastighetsdgarna en vilja att driva pa utvecklingsarbetet och

digitalisera fastighetsbranschen.

Nar fastighetsdgare vél hittar nya tjanster och 16sningar som man vill erbjuda
kunderna har de svart att veta hur de ska ta betalt for dessa. Nar de ser risk for
olonsambhet eller ovisshet kring utfallet av en tjénst eller digital 16sning som inte
heller finns en uttalad efterfraigan av kunderna blir resultatet att fastighetsbolagen
sitter pa idéer men inte genomfor projekten. En l6sning for fastighetsdgarnas
upplevda problematik kan vara att vaga satsa pa projekt i liten skala och utvardera
l6pande. De ar flera som belyser den forsiktighet de har med att lansera tjanster eller
digitala I6sningar som man inte ar helt sdker pa hur de kommer fungera, men genom
att vaga testa betaversioner av digitala 16sningar ges hyresgéster mojligheter att
komma in med feedback och synpunkter pa forbattringar for att produkten ska
generera hogsta mojliga kundnytta. Inom andra branscher kan man se att nya aktorer
kommit in pa marknaden och plockat marknadsandelar nir de traditionella bolagen
inte varit tillrdckligt snabba eller innovativa (Jonsson, Stoopendahl, & Sundstrom,
2015). For fastighetsbolag innebér det kanske ett behov av att vaga sléappa radslan
och osdkerheten kring innovationer och nya tekniska l6sningar som man inte kan

garantera lonsamhet och resultat for.
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Den historiskt goda avkastningen som fastighetsbolag har haft i kombination med
generellt hog efterfragan pa lokaler lyfter flera intervjuade som en av orsakerna till
att branschen inte ar sarskilt innovativ. De andra storsta identifierade utmaningarna
med den digitala utvecklingen mot kunder &r brist pa efterfragan, behovet av nya
affarsmodeller och juridiska svarigheter. I undersokningen gjord av Stockholms
Stad (2017) framkommer det att kostnaden for investeringen &r ett hinder, nagot

som inte alls framkommit under de intervjuer som hallits i den hér studien.

Bristen pa efterfrdgan av digitala 16sningar fran hyresgésterna i kombination med
den historiska avsaknaden att behdva vara innovativ har lett till ett moment 22.
Branschen saknar erfarenhet av att vara innovativ och stélla fragor till kunderna om
vad de vill ha, kunderna i sin tur vet inte vad de kan efterfrdga av sin hyresviard. Det
har bidragit till att fastighetsdgarna gor investeringar som de tror 6kar kundnyttan
for hyresgasterna istéllet for att arbeta med implicit kundinformation och lara kdnna
hyresgésternas behov. Karlof (2008) beskriver vikten av att kdnna till sina kunders
behov for att kunna erbjuda tjanster och 16sningar som okar kundens nytta. Om
investeringar endast gors baserat pa kundernas uttalade efterfrigan kommer man
inte nd samma resultat som om man istéllet arbetar med att forstd kundens behov
snarare dn endast lyssna till vad de efterfragar. Baserat pa vad som framkommit
under intervjuerna finns det anledning att efterlysa battre kommunikation med
kunderna om hur fastighetsdgaren kan bista med tjanster och digitala 16sningar som
okar kundens nytta och att fastighetsédgaren arbetar for att fa 6kad forstaelse for sina

kunders behov.
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4.2 Vardeskapande faktorer

4.2.1 Matbar kundndjdhet

Alla fastighetsdgare uppger att de mater kundnéjdhet med jamna mellanrum. Fem av
de tillfragade fastighetsbolagen anvinder sig av Nojd Kund Index (NKI) for att méta
kundndjdheten hos sina hyresgéster. Den som inte anvinder NKI har istillet en egen
webbaserad enkidt. Merparten genomfor undersokningen arligen, men det forekommer
att undersokningen bara genomfors vartannat ar hos nédgot fastighetsbolag. Flera
fastighetsbolag hinvisar till NKI som en undersokning som miter den generella
kundndjdheten. Det som saknas dr mojligheten att f6lja upp enskilda investeringar eller
projekt, det behdver gora i en separat undersokning i sa fall.

En fastighetsdgare lyfter problematiken kring att man som kund oftast bara kommer
ihag saker som hént eller gjorts den senaste tiden och med en undersokningsfrekvens
pa tva ar dr det latt att man inte fangar upp asikter eller synpunkter fran langre tillbaka
i tiden. Infér kommande NKI-undersokning hoppas en fastighetsdgare kunna lagga till
fragor som ocksé fangar upp kundernas efterfragan for framtiden. Déar hoppas man fa
svar pa vilka tjanster och digitala 16sningar som hyresgésterna vill ha framover.

”Dadr finns definitivt ett behov av att bdttre kunna félja upp utfallet av en
specifik fordndring som gors. Att ha en ndra dialog med vdara hyresgdster dr
helt avgorande for att fortsditta utveckla vara digitala tjdnster.”

En av de tillfrigade har en egen webbaserad enkédt som gar ut till alla deras kunder
istillet for en traditionell NKI-undersokning. De har valt att ha en egen enkit for att
sjdlva kunna vilja vilka fragor som ska stéllas och for att mojligheten att stilla fragor
som inte undersokningen for NKI tar hansyn till. I den egna undersdkningen uppger de
att de far mojlighet att stilla fragor som &r kopplade till hur de stadsdelar bolaget
utvecklar upplevs av kunderna och mgjlighet for hyresgisterna att limna kommentarer
i enkdten ocksd. Samma fastighetsdgare arbetar d&ven med en nykundsenkét och
uppfoljning vid felanmélan. Kunderna far efter avslutat drende vid felanmélan en
mojlighet att betygsétta hur de upplevde att fastighetsdgaren skotte drendet.

Aterkommande for intervjuerna #r att det lyfts en problematik med att man i de &rliga
kundundersokningarna inte kan maéta resultatet och kundernas intryck av enskilda
satsningar som fastighetsidgaren gjort. De &r sjdlva medvetna om att de behover bli
battre pa att folja upp specifika fordndringar som gjorts for att f4 kundernas feedback
pa enskilda projekt. Det dr dven flera fastighetsédgare som ser ett behov av att ha battre
uppfoljning av den feedback man faktiskt erhaller.
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En del av de digitala 16sningarna som fastighetsidgare investerat i marks kundnojdheten
utan att den maits genom sérskilda undersdkningar. Ett fastighetsbolags app for
felanmélan har blivit populér att anvénda och andelen felanmilningar som gors via
appen okar. Kunderna ldmnar ocksd kommentarer om att appen ar smidig att anvénda.
Ett annat fastighetsbolag miter anvindningen av utlimningspostboxar och tar emot
hyresgésternas synpunkter pa tjansten. Ytterligare ett sitt som ndmns for att fa in
synpunkter och dnskemal fran hyresgéster 4r genom den regelbundna kontakten som
forvaltare eller uthyrare pé fastighetsbolaget har med hyresgisterna. Dar uppger man
att man jobbar 16pande med att svara mot kunders forvéntningar och ndjdhet. Samma
fastighetsdgare uppger dock brister i en del uppfoljning och hade gérna anvint ett
system som f6ljde upp vad hyresgisten tyckte om den service som erhdlls av
fastighetsskotaren vid exempelvis en felanmélan.

4.2.2 Lonsamhet fran investeringarna

Ett vanligt svar pa frdgan om hur fastighetsdgarna kan se 16nsamhet eller andra
vardeskapande faktorer, forutom kundnytta, i de digitala I6sningarna och tjanster som
de investerat i — dr att det ar for tidigt att se 16nsambhet i de flesta projekt. Ménga projekt
ar i tidigt stadie, ar pilotprojekt i enskilda fastigheter eller dr &nnu inte genomforda utan
ar under utveckling. Konsekvensen blir att det inte finns sérskilt mycket maitbar
ekonomisk 16nsamhet som fastighetsbolagen kan dela med sig av dnnu. De uppger att
inom de omréden som de for egen del kan se lonsambhet 4r i forvaltningen.

VAtt ha exempelvis digitala trapphustavlor (...) ser vi definitivt mervirden i.
Dels utifran ett forvaltningsperspektiv (...) men ocksd méjligheten att ha en
okad dialog med hyresgdsten for att kunna lyssna av men ocksd informera om
kommande drifistorningar, hissunderhall och andra kommande och pdgdende
utvecklingsarbeten.”

Implementering av digitala informationstavlor har inneburit att man kunnat minska
resor ut till fastigheten for att sédtta upp information om driftstorningar, byta lappar pa
anslagstavlan och uppdatera information om vilken hyresgiist som sitter var. Istillet
kan forvaltaren gora allt det hér, samtidigt som man uppréitthaller en god
kommunikation med hyresgisterna, fran sitt kontor. Det nimns dven att man har en
intern fordel att optimera driften av en fastighet med digitala verktyg. Dels tjanar
kunderna pa att de far en battre miljo och dels tjdnar fastighetsdgaren pa det genom att
man kan minska kostnaderna for driften.

Fastighetsidgarna uppger att de upplever en lonsamhet i de digitala 16sningarna som
man investerat i genom att man har positiva och nojda hyresgéster, konkurrensfordelar
om man kan erbjuda ndgot som en annan fastighetsdgare inte har och mojlighet att
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attrahera medarbetare med ett digitalt arbetssitt for bade fastighetsdgaren och for deras
hyresgésters medarbetare. Tva av fastighetsbolagen ser det som en virdeskapande
faktor att man kan bygga sitt varumérke genom att investera i digitala I6sningar och
tjdnster. Postboxar som installerats for att hyresgister ska kunna ta emot paket till
arbetsplatsen ér en tjanst som fastighetsidgaren uppger att de inte tjdnar pengar pa, utan
det 4r en tjdnst man vill erbjuda sina hyresgéster. Forhoppningen ar att det ska skapa
mervérde for kunden att sitta som hyresgister i just deras kontorsfastighet och erbjuds
darfor som en kostnadsfri service.

“Postboxar ska vara en pusselbit i det hdr att skapa nojdare kunder och de
som jobbar hos kunderna ocksad ska tycka att det ska finnas ett stérre virde att

. . o ~ . »
sitta i en av vara fastigheter.

Ett bolag menar pa att digitala verktyg och tjanster till hyresgisterna som tillhandahalls
av fastighetsigare blir ett sétt for fastighetsdgaren att sticka ut ur mangden niar méanga
nyproducerade kontorsfastigheter fardigstélls inom en kort tid. Genom att profilera
fastigheten med koncept, tjdnster och moderna digitala 16sningar ser man mgjlighet att
kunna locka kunder att vilja hyra i just deras kontorsfastighet.

Ett fastighetsbolag lyfter fram sitt arbete med ett projekt som heter Last Mile Logistic.
Arbetet gar ut pa att samkora alla hyresgésters transporter in och ut ur stadsdelen istéllet
for att varje hyresgést far separata leveranser fran sina leverantorer. Idag kors alla
hyresgésters skrap ut gemensamt for att minska transporterna i omradet. Nu vill de ta
det ett steg ldngre och dven samordna inforsel av varor och leveranser for flera
hyresgéster. Hyresgéisternas leveranser ldmnas utanfor for att sedan koras in
gemensamt med en elbil till hyresgisternas godsmottagning. Fastighetsdgarnas initiativ
till projektet har tagits emot vil av hyresgisterna och de &r positivt instéllda till
projektet.
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Analys

Samtliga intervjuade fastighetsdgare méater kundndjdheten hos sina hyresgaster. De
flesta av dem ar dock av asikten att det ar svart att samla in vardefull information
om sirskilda investeringar och att frekvensen for kundndjdhetsundersokningar &r
for sdllan. Flera av fastighetsdgarna anser att NKI ar for allmant och endast svarar
for den generella kundnojdheten. Det finns en medvetenhet hos fastighetsdgarna att
man ockséa behover bli battre pa att folja upp enskilda projekt eller forandringar som
gjorts for att fa in feedback fran hur kunderna upplever investeringen. Dér ar det
viktigt att fastighetsdgarna hittar en undersokningsform som gor att de lyckas fa in
relevant information fran hyresgisterna. Digitala granssnitt gor det idag enkelt for
fastighetsdgare att nd ut till kunder. Det géar ocksa att minska mellanhédnder som
tredjepartsbolag som ska samla in informationen. Istallet kan digitala verktyg gora
det mojligt att fastighetsbolagen erhéller feedbacken direkt in i fastighetsbolagens
egna system och de kan ta emot den 16pande fran sina hyresgéster. Det finns ocksa
ett behov av att mer systematiskt arbeta med den feedback som faktiskt erhalls i
olika typer av undersokningar. (Birch-Jensen, Gremyr, Hallencreutz, & Ronnback,
2016) visar pa att det finns ett samband mellan de som erhéller h6g kundnojdhet
och de som har ett uttalat syfte med en kundundersokning samt hur de ska arbeta
mot kunderna med den feedbacken som erhélls. Wassink (2010) i sin tur belyser
vikten av ndjda kunder eftersom det ar direkt kopplat till fler forlingda
hyreskontrakt for fastighetsagaren.

Digitalisering 6ppnar dven upp for mojligheten att se kundnojdhet pé andra métbara
satt dn en kundundersokning. Fastighetsdgarna kan redan idag se
nedladdningshistorik och recensioner som ett matt pa kundndjdhet utan att de sjélva
gatt ut med undersokning for att méta den. Uppkopplade enheter kan samla in data
om exempelvis anvandarfrekvens for en viss digitala 16sning eller tjanst som
erbjuds hyresgésterna. Med hjélp av det finns det mgjlighet att méita kundernas
anvandning och konstatera ndjdhet utifran det. Genom att koppla upp ytterligare
enheter med sensorer i fastighetsbranschen kan IoTs fordelar nyttjas i &nnu storre

utstrackning dn vad som sker idag.

Den 16nsamhet som fastighetsdgare lyfter under intervjuerna kan i stora drag
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hiinvisas till minskade forvaltningskostnader. Aven driftskostnaderna har minskat
som en foljd av att flera digitala informationstavlor och andra 16sningar finns i
kontorsfastigheterna. Resultatet av minskade kostnader for fastighetsdgarna ar att
driftnettot for fastigheten Okar, det i sin tur leder till ett hogre fastighetsvarde
(Eriksson, 1998). Fastighetsdgarnas ser lonsamhet i att ha ndjda kunder. Det
stimmer vil Overens med vad Reuterdahl (2014) kom fram till som kunde
konstatera att ndjda kunder &r en viktig parameter for ett hogt fastighetsvarde, dven
om ndjda kunder i sig inte var en mitbar virdepaverkande faktor. Aven Wassink
(2010) menar pa att ndjda kunder ger ett stadigt driftnetto. I de fall kunder inte ar
nojda och pa grund av det véljer att inte fornya sina kontrakt, leder det till kostnader

for fastighetsdgaren nir nya hyresgéster ska flytta in.

Ett annat sitt fastighetségare ser l6nsamhet i digitala 16sningar dr genom att fa
konkurrensfordelar gentemot andra aktorer. Om de kan pavisa att de ar digitala i sitt
arbetssédtt och erbjuda nya innovativa ldsningar till sina kunder tror manga
fastighetsdgare att det kan vara varumérkesstirkande och skapa vissa
konkurrensfordelar for att hyresgister vill sitta i just deras fastigheter. Det
overensstimmer val med det Kim & Mauborgne (1997) presenterar om hur
kundvérde kan skapa konkurrensférdelar. Foljden av att hyresgéster attraheras av
fastighetsbolagets innovationsarbete kan i s fall minska vakanserna, 6ka intakterna
och forbéttra driftnettot (Eriksson, 1998). Grandin el at (2002) belyser ocksa vikten
av att ha en strategi for hur man ska behalla befintliga kunder och hur man ska locka
nya kunder. De menar pa att service management ar ett verktyg i strategin att locka
och behélla befintliga kunder.

En av fastighetsdgarna utvecklar innovativa losningar vars malsattning ar att skapa
lonsamhet for kunderna. Projektet Last Mile Logistic syftar till att minska
hyresgésternas logistikkostnader, transporternas miljopaverkan och en béttre
utomhusmiljo i stadsdelarna. Det gér att se samband mellan projektet Last Mile
Logistic och de drivkrafter som lyfts fram inom delningsekonomin, avsnitt 3.4.1 .
Hallbarhet och effektivare hushallning av jordens resurser lyfts fram som
drivkrafter for delningsekonomins framfart och det dr precis det som Last Mile

Logistic syftar till.
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4.3 Tjanster och digitala losningar ur fastighetsagarens
perspektiv

4.3.1 Dagens efterfragan pa tjanster och digitala l6sningar

Halften av de intervjuande uppger att de upplever att kunderna i stor utstrickning
efterfragar enkelhet. Fastighetsbranschen lyfts fram som en komplex bransch med
vardefulla och ofta avancerade avtal, da finns en efterfragan fran kunderna att det som
kan vara enkelt ska vara enkelt. Anmélan till fastighetsdgaren om fel i fastigheten ar ett
exempel pa dar fastighetsdgaren upplever att kunderna vill ha enkla
kommunikationsvégar.

Infrastruktur som skapar forutsdttningar for kunderna att vara digitala inom sin
forhyrning ar ocksa négot som flera fastighetsigare upplever att kunderna efterfragar.
Den infrastrukturen fastighetsédgarna namner &r att exempelvis att kunderna férvantar
sig att det finns mojlighet att koppla upp sig pé internet, att nodvandiga kabelror finns
framdragna och att det &r vissa sédkerhetsnivder pd det som tillhandahalls av
fastighetsdgaren. Néar infrastrukturen fran fastighetsdgaren finns péd plats arbetar
kunderna sjdlva vanligtvis med att implementera digitala 16sningar inom sina egna
lokaler. Flera fastighetsdgare sdger att de flesta stora kunder har egna system som
handlas upp pa central nivd, da finns det ingen efterfrigan fran hyresgisten att
fastighetsdgaren ska tillhandahalla digitala 16sningar at kunden. Skillnaderna ar dock
stora och vissa hyresgister ser fordelar med att ta hjdlp av hyresviarden for att fa
grundldggande installation av internet och el till sin forhyrning. Samtliga
fastighetsdgare uppger att de bistdr med hyresgistanpassning som kan inkludera att
leverantorer knyts till kundens lokaler och forsorjning av internet och el. Manga av
fastighetsbolagen menar pa att de maste bli béttre att formedla vad man kan erbjuda till
kunder vid en hyresgistanpassning. De lyfter ocksa fram att de maéste bli battre pa att
lara kdnna sina kunders behov for att kunna erbjuda ratt saker till ratt kund.

Fran flera fastighetségare framgar det att kunderna allt mer efterfrdgar kortare
hyreskontrakt. En fastighetsidgare vittnar om att det inte &r lika efterfragat med kontrakt
pd 5 — 10 ar langre. Daremot framkommer det fran andra fastighetsdgare att langa
kontrakt fortfarande ar efterfraigade. Nagot som flera fastighetsdgare pratar om &r
trenden for konceptuella kontorshotell. Vanligt for dessa ar att det &r en aktor som har
ett traditionellt hyreskontrakt med en fastighetsdgare men att denna i sin tur hyr ut
kontorsplatser till sina kunder. Flera av de foretag som bedriver konceptuella
kontorshotell jobbar med en hdg servicenivd, moderna lokaler och hog grad av
digitalisering. Det &r ocksé vanligt med kortare hyreskontrakt dar mojligheten att sdga
upp kontraktet eller 6ka antalet hyrda platser ar valdigt flexibelt. Kontorshotell som
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produkt dr inte ndgot nytt utan nagra av de intervjuade fastighetsbolagen bedriver sjilva
nagon form av kontorshotell. Dér finns samma erbjudande om flexiblare hyreskontrakt
och dir man delar pa lokaler och tjdnster med andra foretag. Déremot &r inte alla av de
intervjuade bolagen intresserade av att bedriva den typen av uthyrning. Orsaken som
ndmns dr bland annat att de inte tillhor deras affarsidé och att det finns aktorer pa
marknaden som gor det béttre.

"Det dr klart att vi skulle kunna gora det konceptet sjilva. Men det dr inte var
affdr sd istdllet ldter vi ndgon annan géra det.”

En annan orsak som ndmns av fastighetsdgarna ar att de dr n6jda med den affaren som
det innebédr for dem nér aktdrer som bedriver kontorshotell eftersom de tecknar langa
hyreskontrakt till marknadsmaéssig hyra. Hos ett av de intervjuade fastighetsbolagen
finns 4ndé en rddsla for vad som hiander med hyresgésterna om en annan aktér kommer
in och tar hand om kontakten med hyresgésterna. De ser risker med att tappa
hyresgéstkontakten till en extern aktor och viljer i sd fall hellre att sjélva bedriva
kontorshotell.

”Om man tittar pd en san tjianst som Co-Working som kommer in och tar over
kundkontakten dr ingen bra utveckling tycker vi. Da vill vi agera.”

Precis som ndmnts i avsnittet 4.1.4 upplever fastighetsdgarna att det saknas efterfragan
fran kunderna avseende digitala 16sningar. De &dr dock flera av fastighetsbolagen som
sjalva uppger att de dr daliga pa att fraga hyresgisterna vad de vill ha. Ett
fastighetsbolag har velat fa reda pa hur de som fastighetsdgare kan hjélpa sina kunder
att vara mer digitala inom den fastighet kunden hyr kontor, men kunderna har svart att
lamna konkreta exempel pa vad dem vill ha. Losningen pa det tror den intervjuade ar
att arbeta tillsammans med hyresgédsten for att hitta digitala 18sningar som
fastighetsdgaren kan hjilpa hyresgésten med. Vissa saker som hyresgésten ordnar sjalv
tror samma fastighetsdgare att de som hyresvird kan gora enklare at kunden istéllet for
att kunden ska gora det sjélv. Efterfragan hos kunderna varierar beroende pa vilken
bransch kunden sjdlv &r verksam inom. Vissa hyresgister stiller hogre krav pa
fastighetsdgaren avseende digitalisering av den anledningen att det krdvs for att deras
eget arbetssitt ska fungera. Manga av 16sningarna som fastighetsdgaren bistar med ar
dock kundunika och kan inte appliceras pa andra hyresgister.

4.3.2 Tjanster och digitala I6sningar i framtiden

Under intervjuerna har respondenterna fatt mgjlighet att diskutera vad man tror
digitaliseringen kommer innebéra for dem och deras erbjudande till hyresgisterna. I det
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foljande avsnittet presenteras resultatet fran intervjuerna for hur fastighetsdgarna tror
att tjanster och digitala 16sningar kommer erbjudas till hyresgésterna i framtiden.

FASTIGHETSAGAREN TILLHANDAHALLER MER TJANSTER

Det rader ingen brist pa idérikedom och kreativitet niar det kommer till tjénster, digitala
verktyg och andra innovativa l6sningar som kan erbjudas till kunderna i framtiden,
daremot finns det inte lika mycket implementerat idag. Flera fastighetsdgare diskuterar
behovet av att bli mer tjansteinriktade och att erbjuda mer tjédnstebaserade 16sningar.
Digitalisering har en del i detta genom att bland annat mgjliggdra att man koppla ihop
hyresgéster med tjédnsteleverantdrer som fastighetsdgaren valt att samarbeta med. Flera
fastighetsdgare tror att det finns mojlighet att erbjuda tjanster eller digitala 16sningar
som riktar sig till hyresgésternas medarbetare och att det &r ett omrade som é&r latt att
pabdrja arbetet med att erbjuda tjanster och digitala 16sningar till kunden. Avldmnande
av kemtvitt, himta och limna paket samt tillgéng till bilpool och cykelpool i nirheten
av fastigheten dr exempel pé tjdnster som de intervjuade tror kommer erbjudas till
hyresgésterna i framtiden. En av de intervjuade tror att man kan se fastigheten som ett
centrum eller nav for tjdnster olika tjanster som underlattar fér kunderna och att om de
som fastighetsdgare kan bidra med ndgot som forenklar for hyresgésternas medarbetare
i vardagen finns det virden att himta dér.

En annan fastighetsdgare anser dock att de hellre gor den typen av investeringar som
riktar sig till privatpersoner i sina flerbostadsfastigheter. Det gor de delvis for att de har
en affarsmodell for att ta betalt for tjinsterna nér de kan rikta sig till privatpersoner och
delvis for att de har bra koll pa vilka som dr hyresgéster i flerbostadshusen. Det ar
svarare att nd ut till alla medarbetare hos hyresgisterna i kontorsfastigheterna for att
teckna samma typ av avtal eller erbjuda samma tjanster. De nimner postboxar som ett
exempel ddr man valt att installera i flerbostadshusen istillet for i kontorsfastigheterna.
Fastighetsbolaget sdg storre mojligheter att nd ut med tjansten till sina kunder i
bostadsfastigheter eftersom de har register pA vem som bor i huset. I en kontorsfastighet
menar de pa att de inte kdnner till hyresgéstens medarbetare och darfor far svarare att
knyta upp kunder till den typen av losning.

Ytterligare exempel som lyfts fram for hur fastighetsdgarna kan bli mer tjdnstebaserade
ar kopplat till flexibilitet for hyresgédsten och mdjlighet att hyra mindre yta. En
fastighetsdgare foreslar att man i framtiden erbjuder lokaler dir hyresgésterna delar pa
fler gemensamma utrymmen med andra hyresgister. Hyresgésterna kan ha sin egna
forhyrning med kontorsplatser och arbetsytor men ha gemensamt kok, lunchmatsal,
kaffemaskin och fruktkorg delat med andra hyresgéster. Respondenten menar dven pa
att det skapar forutsittningar for att 6ka det sociala utbytet mellan olika foretag.
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DIGITALISERAD UTHYRNINGSPROCESS

Respondenter ser potential i att anvénda digitala verktyg vid uthyrning av lokaler. Med
VR-glasdgon och virtuella miljéer finns mojlighet att visualisera for en hyresgést hur
en lokal kan se ut ndr den &r inredd efter hyresgistens onskemal och behov. En
respondent uppger att de redan idag har mojligheten att visa vakanta lokaler i virtuella
miljoer. En annan respondent uppger att man inom ett ar forhoppningsvis kommer
kunna ge kunder mgjlighet att ta pa sig VR-glasdgon och ga runt i lokalen och se den
iordningstilld efter hyresgistens 6nskemal. Det digitala verktyget kan dven komma till
anviandning under avtalstiden for en hyresgést om man onskar fordndra sin lokal.

UTVECKLA LOSNINGAR TILLSAMMANS MED KUNDERNA

Ett fastighetsbolag anger att man inom bolaget diskuterat hur man kan arbeta
tillsammans med kunderna for att ta tillvara pa digitaliseringens mdjligheter och skapa
battre forutséittningar for kunderna. Men &nnu finns ingen strategi for hur man ska
arbeta med det. En annan fastighetsdgare menar pa att de behover ldra kdnna sina
kunder béttre for att forstd vad kunderna behdver for digitala verktyg och tjanster.
Samtidigt maste fastighetsdgaren hitta en béttre struktur for att kommunicera med
hyresgésten om vilka méjligheter som finns.

“Jag tror man mdste sdtta sig och presentera ett par idéer for hyresgdsten,
lyssna pa dem, fa dem att ta till sig det och skapa en dialog.”

“Digitaliseringen ger ju oss en mojlighet att ocksa se hur kunden faktiskt
utnyttjar sin lokal. Ddr tror jag vi kan bistd dem jdttemycket ndr vi far reda pa
det. [...] Det kan vi sen bistd dem i hur de kan dndra for att fa ut mer av sina
lokaler.

TJANSTER OCH DIGITALA LOSNINGAR SOM FASTIGHETSAGARE
TROR KOMMER ERBJUDAS TILL HYRESGASTER I FRAMTIDEN

Nedan finns listat de tjdnster och digitala I6sningar som framkommit under intervjuerna
att fastighetségarna tror att branschen kommer se mer av i framtiden. For ndgra av de
tjdnster och digitala verktyg som nidmnts har det inte framkommit mycket mer
information om vad det digitala verktyget har for funktion eller innebord. I de fall
fastighetsdgarna beskrivit hur de tror att tjdnsterna och de digitala 16sningarna ska
fungera presenteras det under respektive tjanst eller digital 16sning nedan.

Digitalt forum for hyresgéster
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Flera fastighetsidgare tror att kommunikationen med hyresgédster kommer bli allt
viktigare i framtiden och att den kommer ske genom andra eller fler kanaler 4n vad som
finns idag. Forslag pa olika digitala forum for hyresgésterna som framkommit under
intervjuerna ar:

* App

e Mina sidor

e Chatt
Bilpool

En fastighetségare uppger att man tittat pd hur deras egna interna bilpool hade kunnat
nyttjas av privatpersoner under kvillar och helger nér de sjilva inte anvdander dem. De
har ocksa funderat 6ver mojligheten att ha en poolbil i fastigheten som kan erbjudas till
hyresgiéster och deras medarbetare.

Cykelpool

Tillgéng till cyklar i anslutning till fastigheten som hyresgésterna kan nyttja. En av
fastighetsdgarna upplever att det finns manga foretag idag som vill sélja en rad tjanster
av det har slaget till dem och att det formodligen kommer erbjudas i framtiden.
Avseende hyrning av cykel uppger samma fastighetsbolag att man vill kunna erbjuda
uthyrning direkt via deras egna app istéllet for att behova olika programvaror och
granssnitt for varje enskild tjanst.

Digital uppfoljning av felanmélan

Mojlighet for hyresgisten att fa digital aterkoppling pa en felanmélan

Kylskip for matleverans till jobbet

Rum eller skap i receptionen eller garaget dit anstidllda hos hyresgésten kan fa sin
matkasse levererad. Diskuteras av flera fastighetsdgare men ingen av dem har dnnu
implementerat tjénsten.

Kemtviittsleverans

Fastighetsidgaren kan erbjuda kemtvittstjdnster dar avlimnandet och upphédmtningen
sker i fastigheten for att hyresgistens medarbetare ska slippa éka till och fran
kemtvétten med det sjalv.

Digitala hyreskontrakt

Mojlighet att signera hyreskontrakt digitalt utan att behdva skriva ut och fa det
paskrivet. Under intervjuerna anger en fastighetségare att hyreskontraktet ar en véldigt
vardefull handling for fastighetsdgaren och for att det ska vara mdjligt att ha digitala
hyreskontrakt och digital signering av hyreskontrakt ar det viktigt att vara séker pa att
det héller juridiskt sett.
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Artificiell intelligens for att effektivisera driften

Med artificiell intelligens (Al) uppger en fastighetsdgare att man kan optimera driften
av en fastighet beroende pa tid pa dygnet eller olika lokalers anvéndning. Med Al kan
man ldra kénna fastighetens behov och gora justeringar baserat pa data om tidigare
anvandning av en lokal.

Parkeringsplatser som delas mellan olika hyresgiister

Tva fastighetsdgare foreslar att man kan ha flera hyresavtal for en och samma
parkeringsplats. En central parkeringsplats som nyttjas av den boende kvillstid och
nattetid kan hyras av en annan hyresgast dagtid ndr den boende har sin bil pa jobbet.
Det leder enligt fastighetsdgaren till effektivare utnyttjande av de parkeringar som
finns, mojlighet att bygga farre parkeringsplatser och utnyttja stadsytan pa ett
effektivare sitt. En fastighetsdgare anvéinder det idag

Automatisk igenkéinning av bil i parkeringsgarage

Om en hyresgists medarbetare eller besokare har en elbil kan man direkt hdnvisas till
en parkeringsplats med laddstation och fa information om var ndrmaste lediga plats
finns.

4.3.3 Drift och underhall for tjanster och digitala Iosningar

Nagra av de intervjuade fastighetsdgarna lyfter fram att de ar viktigt for dem att
hyresgésterna far god kvalitet och upplevelse av de tjanster och digitala 16sningar som
fastighetsdgaren investerat i. | ett led att na det understryker de vikten av att drift och
underhall skots pa ett bra sitt. En fastighetsidgare vill sjidlv ansvara for all drift och
underhall for att kunna sdkerstilla att kvaliteten och upplevelsen av tjansterna och de
digitala 16sningarna héller den 6nskvérda nivan. De maste hitta en extern aktor som de
ska ha vildigt stort fortroende for om de ska vélja att inte ansvara for det sjdlva. Nagra
andra fastighetsédgare ser inga problem med att ha externa aktorer som ansvarar for drift
och underhall. Ett argument for det &r att det ar battre att 1ata aktorer vars affarsidé ar
att tillhandahalla en viss tjanst eller digitalt verktyg ansvara for att dessa dven fungerar
somlost for anvdndarna istédllet for att fastighetsbolaget ska gora det som har sdmre
kunskap inom omradet.

En av fastighetsdgarna menar att det ar svart att integrera systemen for olika typer av
losningar och det gér inte att skapa ett enhetligt system for manga olika tjanster. Istéllet
tycker de att det blir mycket stuprdor, att varje tjdnst ar kopplad till ett eget grianssnitt
eller programvara som ér ett slutet system. Det forsvérar for dem att ansvara for driften
av tekniska 16sningar eftersom fastighetsédgaren behdver halla iging ménga system for
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varje fastighet. En respondent efterlyser ett somldst system man kunde integrera flera
olika tjanster med varandra.

Analys

Framtidsspaningen med fastighetsdgarna har genomgaende inneburit att
fastighetsdgarna lyfter fram dkat tjansteutbud som den punkt dar de kommer behdva
utvecklas. Utifran vad som framkommit under intervjuer ar det svart att veta om
kunderna &r déliga pa att veta vad de ska efterfraga eller om fastighetsdgarna brister
1 sitt sdtt att frdga kunderna vad de vill ha. Fastighetsdgarna visar en vilja att arbeta
tillsammans med kunderna och samla in implicit kundinformation for att sjilva
kunna ta reda pad vad de kan erbjuda och bistd kunderna med inom deras
lokalférhyrning. Det visar tydliga tecken pa att service management vaxer fram
dven om inte begreppet framkommit under sjdlva intervjuerna. Fastighetsdgarna
diskutera mojligheterna att utveckla tjanster i samrad med hyresgasterna men ocksa
att de vill kunna hitta verktyg for att sjdlva komma med forslag pa tjdnster som
hyresgéasten skulle fa 6kad nytta av. Det kan direkt kopplas till det som Grandin et

al (2002) bendmner som service management.

Det framkommer att fastighetsdgarnas investeringar for att 6ka kundnyttan inte
nodvéandigtvis behdver vara digitala l6sningar. Men digitaliseringen skapar
forutsattningar for dem att erbjuda andra typer av tjanster och 16sningar idag 4n vad
som varit mojligt tidigare. Det ar latt att se delningsekonomins fordelar i en
kontorsfastighet med manga hyresgaster. En fastighetsdgares investering kan goras
tillgdnglig for flera oh nyttjas gemensamt av hyresgidsterna i samma
kontorsfastighet. Fellander et al (2015) lyfter digitalt granssnitt som nagot som
mojliggjort att tillhandahalla tjanster som ryms inom begreppet delningsekonomi.
Transaktionskostnaderna for att erbjuda exempelvis en bilpool till samtliga
hyresgéster ar ldgre nar det gar att utveckla ett digitalt granssnitt som en app déar
hyresgésterna enkelt kan boka en bil. Tjansten i sig ar inte digital men det &r
digitaliseringen som ligger till grund for att fastighetsdgaren enkelt ska kunna

formedla tjansten.
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Det ar flera av fastighetsdgarna som dnnu inte ar siker pa i vilken grad man sjalv
vill vara den som formedlar tjdnsten. Vissa av fastighetsdgarna ser ingen poang i att
vara tjansteleverantdrer utan vill endast kunna tillhandhélla tjansten till
hyresgésterna. Andra ser det som viktigt att sdkerstilla kvalitet och kommunikation
med hyresgésterna genom att sjdlva administrera tjansten. Behovet av att definiera
1 vilken utstrackning man som fastighetsbolag kan tinka sig att bli tjansteleverantor

blir ocksé tydligt nar konceptet kontorshotell diskuteras.

Fastighetsbolagens instillning till att i egen regi dga och forvalta kontorshotell
skiljer sig 4 mellan de olika bolagen. Genom att bedriva kontorshotell kan
fastighetsdgaren erbjuda mer flexibilitet for sina kunder om hyreskontrakten inte &r
lika langa och har kortare uppsiagningstid. Fastighetségaren kan &ven visa forstaelse
for sina kunders varierande behov genom att erbjuda storre eller mindre ytor
beroende pa hur hyresgéstens verksamhet fordandras. Brian & Adrian (2015) belyser
vikten av att fastighetsbolaget har en strategi for hur man ska arbeta med kundernas
forandrade behov och vilken servicenivd man ska erbjuda dem. Framforallt de
kontorshotell som i hogre grad erbjuder helhetslosningar som stéller hdga krav pa
tillhandahallandet av tjanster. Det finns redan idag nya aktorer pa marknaden som
ar villiga att betala marknadshyra till fastighetsdgaren, for att sedan hyra ut
lokalerna som kontorshotell med hog serviceniva till betydligt hogre pris till
andrahandshyresgéster. Kontorshotellen kan ses som ett exempel pa dar
fastighetsbolagen kan visa sin vilja att ta tillvara pa nya affairsmodeller och bli mer
tjansteinriktade. Anda ges uppfattningen att det &r manga som tvekar pé att sjilva

bedriva den typen av verksamhet som stéller sa pass hoga krav pa servicenivan.

Som en idé till framtidens kontor lyfter en respondent ett intressant exempel som
stracker sig utanfor den traditionella kontorsforhyrningen med fyra véggar och tak
for varje enskild hyresgést. Respondentens idé bygger pa att varje enskild hyresgést
har sin egna privata sfar med arbetsplatser, men delar pa kok, lunchmatsal,
kaffemaskiner och dylikt med andra hyresgaster i fastigheten. Idéen behover inte ta
slut diar. Med avstamp i respondentens idé finns det mdjlighet att skapa
kontorsfastigheter som varken &r renodlade kontorshotell eller traditionell
forhyrning med alla funktioner i varje hyresgists forhyrning. Fastigheten kan

effektiviseras med avseende pa lokalutnyttjandet genom att fastighetségaren
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ombesorjer att samtliga hyresgéster pa ett plan delar pa ett skrivarrum, kok och
matsal, toaletter och reception for mottagande av externa kunder exempelvis. Den
har typen av ldsningar skulle kunna bidra bade till ett béttre utnyttjande av
fastighetens  lokalytor och samtidigt effektivisera resursanvéndandet.
Delningsekonomi blir dnnu en gang pataglig som en viktig faktor for hur
fastighetsdgare kan arbeta mot sina hyresgéster nar man kan erbjuda en 16sning som
innebdr att flera hyresgéster kan dela pé resurser som de annars hade investerat i for

att endast sjdlva anvianda inom den egna forhyrningen.

Den digitala utvecklingen skapar mdjligheter att digitalisera uthyrningsprocessen
av vakanta lokaler. For kommersiella fastigheter borde det finnas en vinst i att kunna
bygga upp en virtuell miljo istéllet for att visa en tom lokal och forsoka stega upp
utrymmen i ett tomt rum. Aven vid hyresgistanpassning kan man anvinda verktyget
for att visa hur man kan skapa attraktiva och ldmpliga kontor for en enskild kund. I
kombination med narvarosensorer som registrerar hur och nér en lokal anvands kan
fastighetsdgaren erbjuda hyresgéisten lokaler som ldmpar sig for hur hyresgésterna
faktiskt nyttjar sina lokaler, istdllet for att basera det pa hur hyresgéisten tror att man

anvander sina ytor.
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4.4 Tjanster och digitala I6sningar ur hyresgasternas perspektiv
Resultatet fran enkéten redovisas till stor del 1 tre olika tabeller. Tabellerna redovisar

1) de svar som inkommit fran samtliga hyresgéster som besvarat enkéten

i) de svar som inkommit fran hyresgéster som sitter i en kontorsfastighet med
en till tva hyresgéster

iii) de svar som inkommit fran hyresgéster som sitter i en kontorsfastighet med
tre eller fler hyresgister

Syftet med uppdelningen &r att kunna studera om det finns ndgon skillnad i vad
hyresgéster som sitter i en egen forhyrd fastighet jimfort med de som ér flera som sitter
i en kontorsfastighet. Anledningen till uppdelningen grundar sig i det som framkom
under intervjuerna, att fastighetsdgarna upplevde att det framfor allt var i de
gemensamma utrymmena i fastigheter som delas av flera hyresgister som
fastighetsdgaren hade mojlighet att investera i tjanster och losningar som Okar
kundernas nytta.

Enkédten har byggt pa en lista med tjanster och digitala 16sningar som framkommit
under intervjuerna att fastighetsdgare har investerat i eller som de tror kan vara
attraktiva framover. De digitala 16sningarna och tjansterna som funnits som alternativ
i enkdéten listas nedan. Hela enkéten finns i Bilaga 2 Enkétfragor.

Gemensam reception

Gemensamt gym

Gemensamma konferensrum

Digital informationstavla

Postbox for matleverans till jobbet

Bilpool tillhandahéllen av fastighetsidgare for privata resor
Bilpool tillhandahéllen av fastighetsédgare for resor i tjansten
Digital felanmilan

Fingeravtryckslas till lokalen

App

Cykelpool tillhandahéllen av fastighetsdgare for privata resor
Registreringsskylts-igenkdnning for att Oppna garaget
E-faktura

Digital motesbokning av konferensrum

Digital besdkshantering

Postbox, leverans av privata paket

Bilpool tillhandahéllen av fastighetsidgare for resor i tjansten

0O O O 0O 00 0o 0O 0o O o o o o o o o

Digitalt parkeringstillstdnd
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Digitalt motesrum med hyresvérd, ex chatt

Hamta/lamna kemtvétt

Cykelpool tillhandahéllen av fastighetsidgare for resor i tjinsten
Pdf-faktura

Individanpassad belysning/virme

O O O O O

Fordelningen bland de svarade avseende hur manga hyresgédster som sitter i varje
fastighet redovisas i Figur 5.

Hur manga foretag ar ni som sitter i
samma kontorsfastighet?

30 22
20
5 6
10 )
0
1-2 3-4 Fler an 5 Vet inte

Figur 5 - Fordelning over antalet foretag som sitter i samma fastighet som de hyresgdster som besvarat
enkdten

Resultatet visar pa att majoriteten av hyresgisterna hyr kontorslokaler i en fastighet diar
det finns fler &n 5 hyresgéster. Tva hyresgister har svarat att de inte vet hur ménga
hyresgéster som finns i samma fastighet som dem sjélva. De tvé enkédtsvaren dterfinns
darfor endast i resultattabellen 6ver samtliga hyresgésters svar.

4.41 Hur mycket investerar er fastighetsdgare i tjanster och digitala
I6sningar?

Hyresgésterna ar s& gott som dverens om att de tycker att fastighetsdgarna investerar
ganska lite eller lite i digitala 16sningar och tjdnster, se Figur 6. En betydande andel av
respondenterna uppger att de inte vet i vilken utstrickning deras fastighetsdgare
investerar i digitala 16sningar och tjénster.

I Figur 7 och Figur 8 framgar det att respondenterna ar eniga kring sitt synsitt om
fastighetsdgarens investeringar oavsett vilken sorts fastighet man hyr en lokal i. Det ar
ingen som har angett att fastighetsdgaren investerar mycket i digitala 16sningar och
tjdnster. Ddremot dr det en respondent som angett att hens fastighetsidgare investerar
ganska mycket i digitala 16sningar och tjanster. Den respondenten tillhor kategorin tre
eller fler hyresgéster i samma fastighet, se Figur 8.
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Alla svarande hyresgaster
| vilken utstrackning anser ni att er
fastighetsagare investerat i
tjdnster och digitala l6sningar?

23% 3%

34%

40%
B Mycket Ganska mycket
M Ganska lite [ Lite
M Vetinte

Figur 6 - Resultat fran samtliga enkdtsvar over vilken utstrickning hyresgdsterna anser att

fastighetsdgaren har investerat i tjidnster och digitala losningar

1-2 hyresgaster
I vilken utstrackning anser ni att
er fastighetsagare investerat i
tjanster och digitala I6sningar?

=

Mycket Ganska Ganska Lite Vetinte
mycket lite

Figur 7 - Resultat fran hyresgdster i en fastighet
med tva eller firre hyresgdster dver vilken
utstrickning  hyresgiisterna  anser  att
fastighetsdgaren har investerat i tjdnster och
digitala l6sningar
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3 eller fler hyresgaster
I vilken utstrackning anser ni att
er fastighetsagare investerat i
tjanster och digitala I6sningar?

15

10
| | I I
0

Mycket Ganska Ganska Lite Vetinte
mycket lite

Figur 8 - Resultat fran hyresgdster i en fastighet
med tre eller fler hyresgdster o&ver vilken
utstrdickning  hyresgdisterna  anser  att
fastighetsdgaren har investerat i tjdnster och
digitala l6sningar
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4.4.2 Ar det attraktivare att sitta i en kontorsfastighet med digitala
I6sningar?

Respondenterna ar dven till 6vervigande del eniga om att det dr attraktivare att sitta i
en fastighet som har digitala 10sningar och tjanster an att sitta i en fastighet dir inga
investeringar i digitala l6sningar och tjénster har gjorts, se Figur 9. Det dr dven en
betydande andel som uppger att de inte har en asikt inom fradgan och en liten del uppger
att det inte &r attraktivare, se Figur 9.

I Figur 10 och Figur 11 redovisas resultatet i fragan baserat pd hur manga hyresgéster
som sitter i fastigheten. I fastigheter dér tva eller farre hyresgéster hyr en lokal ar
resultatet mer jimt mellan de olika svarsalternativen dn i en fastighet med fler
hyresgéster i, se Figur 10 och Figur 11.

Alla svarande hyresgaster
Attraktivitet att sitta i fastighet dar
fastighetsagaren erbjuder tjanster

och digitala [6sningar

17%
23%

11%
49%

Ja, mycket attraktivare Lite attraktivare
Nej, inte attraktivare Ingen asikt

Figur 9 - Resultat frdan samtliga enkdtsvar over hur attraktivt det dr att sitta i en fastighet med investeringar
i tjdnster och digitala losningar dn en fastighet utan de investeringarna
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1-2 hyresgaster 3 eller fler hyresgaster

Attraktivitet att sitta i fastighet Attraktivitet att sitta i fastighet
dar fastighetsagaren erbjuder dar fastighetsagaren erbjuder
tjdnster och digitala l6sningar tjdnster och digitala l6sningar
3 15
2 10
1 5
0 0
Ja, mycket Lite Nej, inte  Ingen &sikt Ja, mycket Lite Nej, inte  Ingen dsikt
attraktivareattraktivareattraktivare attraktivare attraktivare attraktivare

Figur 10 - Resultat pd enkdtfrigan ~Ar det Figur 11 - Resultat pd enkitfrigan "Ar det

attraktivare for er att sitta i en kontorsfastighet attraktivare for er att sitta i en kontorsfastighet

ddr fastighetsagaren investerar i tjdnster och dir fastighetsigaren investerar i tjdnster och

digitala losningar dn i en fastighet dir det inte digitala l6sningar dn i en fastighet dér det inte

gors nagra investeringar i tjanster och digitala gors ndgra investeringar i tjidnster och digitala

. . ORI . . o e - . . 9 g :
losningar? ” i en fastighet med 1-2 hyresgdster. Iosningar?” i en fastighet med 3 eller fler

hyresgdster.

4.4.3 Vilka tjanster och digitala I6sningar har 6kat kundnyttan?

Respondenterna har fyllt i vilka digitala 16sningar och tjanster som deras
fastighetsdgare har investerat i. De har ocksa fyllt i vilka av de digitala 16sningar och
tjdnster som deras fastighetsdgare investerat i som Okat deras kundnytta.
Respondenterna har dven haft mojlighet att ange digitala I6sningar och tjanster som
inte funnits med i frigeformuléret i fritext och de redovisas som ”Annat” i figurerna.

Resultatet i Figur 12, Figur 13 och Figur 14 visar endast pa de digitala 16sningar och
tjdnster som respondenterna uppgett att fastighetsdgaren har investerat i. De digitala
l6sningar och tjanster som enligt respondenterna ingen fastighetsdgare har investerat i
finns inte med i resultatet nedan, men gér att utldsa i avsnitt Bilaga 2 Enkatfragor dar
alla enkétfragor aterfinns.
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Samtliga hyresgdster
Vilka av foljande tjanster och digitala I6sningar har er fastighetsagare
investerat i?

Digital felanmalan
Gemensamma konferensrum
Inget av alternativen
Pdf-faktura
Gemensam reception
Individanpassad belysning/varme
E-faktura
Postbox for leverans av privata paket till jobbet
Digital informationstavla
Bilpool tillhandahallen av fastighetsigaren for...
Digital besokshantering
App, dar hyresvarden samlar tjanster och...
Bilpool tillhandahallen av fastighetsdgaren for...
Digital métesbokning av gemensamma...
Registeringsskylt-igenkanning for att 6ppna garaget
Annat, lastaggar och kodlas med tidsinstallnign

Annat, postbox for leverans av foretagets paket...

0 5 10 15 20

Figur 12 - Resultat over vilka tjdnster och digitala losningar som samtliga svarande hyresgdsterna uppger
att deras fastighetsdgare investerat i.
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1-2 hyresgaster
Vilka av foljande tjanster och digitala I6sningar har er fastighetsagare
investerati?

E-faktura
Pdf-faktura
Digital felanmalan
App, dar hyresvarden samlar tjanster och...

Inget av alternativen

0 5 10 15

Figur 13 - Resultat over vilka tjdnster och digitala l6sningar som hyresgdster i fastigheter med 1-2 foretag
i uppger att deras fastighetsdgare investerat i.

3 eller fler hyresgaster
Vilka av foljande tjanster och digitala I6sningar har er fastighetsagare
investerati?

Digital felanmalan

Gemensamma konferensrum

Inget av alternativen

Pdf-faktura

Gemensam reception

Individanpassad belysning/viarme

Digital informationstavla

E-faktura

Postbox for leverans av privata paket till jobbet
Bilpool tillhandahallen av fastighetsagaren for resor i...
Bilpool tillhandahallen av fastighetsdgaren for resor...

Digital besokshantering

Digital métesbokning av gemensamma konferensrum

Registeringsskylt-igenkanning for att dppna garaget

Annat, lastaggar och kodlas med tidsinstallnign

Annat, postbox for leverans av foretagets paket samt...

Figur 14 - Resultat over vilka tjdnster och digitala losningar som hyresgdster i fastigheter med 3 eller fler
foretag i uppger att deras fastighetsédgare investerat i.

Resultatet i Figur 12 visar att digital felanmdlan ar den digitala 10sning som
forekommer flest gdnger i respondenternas fastigheter. Flertalet av de digitala 16sningar
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och tjanster ar det endast en respondent som uppgett att deras hyresgést investerat i.
Det &r dven atta stycken digitala 16sningar och tjdnster som ingen respondent fyllt i,
och ddrmed att ingen fastighetsdgare investerat i det. Anmérkningsvart ar att nio
respondenter uppger att det inte har investerats i nagot av alternativen.

Det framgar tydligt i Figur 13 och Figur 14 att det investeras i fler digitala 16sningar
och tjanster i en fastighet med fler hyresgéster i dn i en fastighet med tva eller farre
hyresgéster. I en fastighet med tva eller farre hyresgister uppger respondenterna att det
endast skett investeringar i fyra olika digitala l6sningar och tjanster. Motsvarande siffra
for en fastighet med tre eller fler hyresgéster ar 15.

I Figur 15 till Figur 22 presenteras resultatet for hur respondenterna anger att en viss
digital 16sning eller tjanst har 6kat deras kundnytta. Endast de tjanster och digitala
l6sningar som tre eller fler respondenter angett att deras fastighetsdgare har investerat
i redovisas i figurerna.

Digital felanmalan

Okad kundnytta Ej 6kad kundnytta

Figur 15 - Andel som anger att de fatt en okad
kundnytta av att ha digital felanmdlan

Gemensamma
konferensrum

Okad kundnytta Ej 6kad kundnytta

Figur 16 - Andel som anger att de fatt en okad
kundnytta av att ha gemensamma konferensrum

Pdf-faktura

Okad kundnytta Ej 6kad kundnytta

Figur 17 - Andel som anger att de fatt en okad
kundnytta av att fa en Pdf-faktura

E-faktura

Okad kundnytta Ej 6kad kundnytta

Figur 18 - Andel som anger att de fatt en okad
kundnytta av att ha E-faktura
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Gemensam reception

Okad kundnytta Ej 6kad kundnytta

Figur 19 - Andel som anger att de fatt en okad
kundnytta av att ha gemensam reception i
fastigheten

Digital informationstavla

Okad kundnytta = Ej 6kad kundnytta

Figur 20 - Andel som anger att de fatt en okad
kundnytta av att ha digitala informationstavior
i fastigheten

Individanpassad
belysning/varme

Okad kundnytta Ej 6kad kundnytta

Figur 21 - Andel som anger att de fatt en okad
kundnytta  av  att  ha individanpassad
belysning/virme

Postbox for leverans av
privata paket till jobbet

Okad kundnytta Ej 6kad kundnytta

Figur 22 - Andel som anger att de fatt en okad
kundnytta av postboxar for leverans av privata
paket till jobbet

Tjanster och digitala 16sningar som endast en hyresgést uppger att deras fastighetségare
har investerat i och som o0kat deras nytta ar foljande:

* Bilpool for privata resor
* Digital besdkshantering
* Bilpool for resor i tjénst

* Digital mdtesbokning for gemensamma konferensrum

4.4.4 \Vilka tjanster och digitala I6sningar efterfragas i framtiden?

For att ta reda pa vad hyresgéster kommer att efterfriga for digitala 16sningar och

tjénster i framtiden som kan forvintas 6ka deras kundnytta har respondenterna fyllt i

en lista med samma digitala 16sningar och tjanster som i Avsnitt 4.4.3. Respondenterna

har dven haft moéjlighet att med fritext fylla i tjanster och digitala 16sningar som de

efterfragar for framtiden men som inte finns angivna i listan. Det &r ingen av
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hyresgésterna som har anvént fritextrutan och kommit med egna dnskemal pa digitala
verktyg som de tror hade okat deras nytta.

For samtliga respondenter ar det tydligt att manga digitala 16sningar och tjanster som
kommer efterfragas i framtiden, se Figur 23. Flest respondenter uppger att det ar ett
gemensamt gym och en cykelpool for resor i tjcinst som efterfrigas. Aven bilpool for
resor i tjidanst tillhandahallen av fastighetsdgaren och digital métesbokning av
gemensamma konferensrum kommer ha en hog efterfragan. De digitala 16sningar och
tjidnster som kommer efterfragas minst baserat pd resultatet av enkéten ar ett digitalt
métesrum med hyresvirden, exempelvis en chatt, att ha registreringsskylt-igenkdnning
for att oppna garageporten till fastighetens garage samt att fastighetsdgaren
tillhandahéller en bilpool for privata resor. Det ar sju respondenter som uppger att de
inte kommer att efterfrdga nigot av alternativen i framtiden. Det &r bade hyresgaster
fastigheter dir de ar fa hyresgéster och flertalet hyresgéster som har uppgett det.
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Samtliga hyresgaster
Vilka av foljande tjanster och digitala I6sningar hade ni velat att er
fastighetsagare investerade i som hade 6kat er kundnytta?

[q]
o
3
)
S
w
Q
3
—
&)
<
3

Cykelpool tillhandahallen av fastighetségaren for...
Bilpool tillhandahallen av fastighetsagaren for...
Digital motesbokning av gemensamma...

Digitalt parkeringstillstand

Digital informationstavla

Individanpassad belysning/virme
App, dar hyresvarden samlar tjanster och...

Digital besokshantering

Digital felanmalan
Cykelpool tillhandahallen av fastighetsagaren for...

Inget av alternativen

Hamta/lamna kemtvatt

Gemensamma konferensrum

Fingeravtryckslas till kontoret

Gemensam reception

Postbox for matleverans till jobbet

Pdf-faktura

E-faktura

Postbox for leverans av privata paket till jobbet
Bilpool tillhandahallen av fastighetsagaren for...

Digitalt métesrum med hyresvéard ex chatt

Registeringsskylt-igenkdnning for att 6ppna garaget

o
(53]
[N
o
[N
(6]

20

Figur 23 - Resultat for vad samtliga respondenter kommer att efterfraga for digitala losningar och tjdnster
i framtiden som okar deras kundnytta.

74



Tjéanster och digitala 16sningar i kontorsfastigheter

1-2 hyresgaster
Vilka av foljande tjanster och digitala I6sningar hade ni velat att er
fastighetsagare investerade i som hade 6kat er kundnytta?

Gemensamt gym I

Cykelpool tillhandahallen av fastighetségaren for resor
i tjanst

Postbox for matleverans till jobbet

Bilpool tillhandahallen av fastighetsdgaren for resor i
tjanst

Individanpassad belysning/varme
Annat, energiforbrukning i realtid
Hamta/lamna kemtvatt

Fingeravtryckslas till kontoret

Cykelpool tillhandahallen av fastighetsagaren for resor
privat

Digitalt parkeringstillstand
Digital motesbokning av gemensamma konferensrum

Digital felanmalan

Bilpool tillhandahallen av fastighetségaren for resor
privat

Inget av alternativen

3 6

Figur 24 - Resultat for vad respondenter i en fastighet med 1-2 hyresgdster kommer att efterfraga for
digitala lésningar och tjdnster i framtiden som okar deras kundnytta.
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3 eller fler hyresgaster
Vilka av foljande tjanster och digitala I6sningar hade ni velat att er
fastighetsdgare investerade i som hade 6kat er kundnytta?

Cykelpool tillhandahallen av fastighetsagaren for...
Gemensamt gym
Digital motesbokning av gemensamma...
Digital informationstavla
Digitalt parkeringstillstand
Bilpool tillhandahallen av fastighetsagaren for resor...
App, dar hyresvarden samlar tjanster och...
Digital besdkshantering
Digital felanmalan
Gemensamma konferensrum
Cykelpool tillhandahallen av fastighetsdgaren for...
Individanpassad belysning/vdarme
Gemensam reception
Hiamta/limna kemtvatt
Fingeravtryckslas till kontoret
Inget av alternativen
E-faktura
Pdf-faktura
Postbox for leverans av privata paket till jobbet
Postbox fér matleverans till jobbet
Bilpool tillhandahallen av fastighetsagaren for resor...
Registeringsskylt-igenkanning for att 6ppna garaget

Digitalt métesrum med hyresvard ex chatt

0 5 10 15

Figur 25 - Resultat for vad respondenter i en fastighet med tre eller fler hyresgéster kommer att efterfraga
for digitala 16sningar och tjénster i framtiden som okar deras kundnytta.

Av resultatet i Figur 25 kan man utldsa att hyresgéster i en fastighet med fler an tre
foretag kommer att efterfraga digitala 16sningar och tjénster i en stérre omfattning &n
de hyresgisterna i en fastighet med fa hyresgéster, jamfort med Figur 24. Flertalet av
de digitala 16sningar och tjadnster som har fatt flest roster bland samtliga svarande
respondenter ligger dven hogt upp i resultaten beroende pd antal hyresgister i
fastigheten. En kommentar som ldmnades i fritexten av en respondent som hyr en lokal
i en fastighet med tre till fyra hyresgéster lyder ~ Vi sitter i en mindre fastighet varfor
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tidnster som gym, reception och gemensamma mdoteslokaler inte kéinns aktuella pga.
storleken pd fastigheten.”

Avslutande &r respondenterna till overvigande del Overens om att de vill att
fastighetsdgarna ska investera mer i digitala tjanster och 16sningar &dn vad som gors idag
oavsett vilken fastighet de hyr lokal i, se Figur 26 till Figur 28.

Respondenterna som utgoér hyresgéster for en fastighet med fa hyresgéster i ar lika
eniga i sin standpunkt, se Figur 27 som de respondenter som representerar hyresgéster
i en fastighet med fler dn tre hyresgéster i, se Figur 28. Den skillnad som finns utgdrs
av att i fastigheter med tre eller fler hyresgéster i dr det d&ven nagra som anger att de
inte vet om de vill ha fler investeringar i digitala 16sningar och tjénster, se Figur 28. En
kommentar som lamnades i fritexten var att de kommer efterfraga fler digitala I6sningar
och tjanster och vill att fastighetsdgaren ska investera mer i det ’forutsatt att
kostnadsokningen star i proportion till tidnsten”.

Hade ni velat att
fastighetsagaren investerade
mer i tjanster och digitala
|6sningar an vad man gor idag?

6
Ja
6 23 Nej
Vet inte

Figur 26 - Resultat 6ver om samtliga respondenter vill att fastighetsdgaren investerar mer i tjdnster och
digitala losningar dn vad som gérs idag.
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1-2 hyresgaster
Hade ni velat att
fastighetsdgaren investerade
mer i tjanster och digitala
|6sningar an vad man gor idag?

3 eller fler hyresgaster
Hade ni velat att
fastighetsagaren investerade i
mer tjanster och digitala
[6sningar an vad man gor idag?

6 20
4 15
10
2 5
0 0
Ja Nej Vet inte Ja Nej Vet inte
Figur 27 - Resultat 6ver om hyresgdsterna i en Figur 28 - Resultat 6ver om hyresgdsterna i en
Jastighet med 1-2  hyresgdster vill att fastighet med 3 eller fler hyresgdster vill att
fastighetsiigaren investerar mer i tjdnster och fastighetscigaren investerar mer i tjinster och
digitala ldsningar dn vad som gors idag digitala l6sningar dn vad som gors idag.

Analys

Hyresgésternas syn pa i vilken utstrdckning fastighetsdgarna gor investeringar i
digitala l6sningar och tjanster Overensstimmer vdl med vad fastighetsdgarna
uppgett. Manga fastighetsdgare menade att de inte kommit sérskilt 1angt i arbetet att
erbjuda tjanster och digitala verktyg till sina kunder och kunderna upplever inte att
fastighetsdgaren gjort mycket av den typen av investeringar. Néstan tva tredjedelar
av hyresgésterna anser att det &r attraktivare att sitta i en fastighet dér
fastighetsdgaren gjort investeringar i digitala Iosningar. Det innebar att det finns ett
underlag for fastighetsdgarna att gora satsningar pa innovation i sina
kontorsfastigheter. Fastighetsbolag vill veta hur man ska sticka ut ur méangden vid
nyproduktion av kontorsfastigheter. Resultatet fran enkaterna visar pa att det finns
attraktionskraft fran hyresgéster att sitta i en fastighet dar fastighetsdgaren investerat
1 tjanster och digitala losningar. Efterfraigan pad digitala 16sningar i
kontorsfastigheten finns ocksa hos hyresgisterna. Tva tredjedelar uppger att de vill
se mer investeringar i tjanster och digitala 16sningar &n vad man har idag. Det
innebar att det finns gott om underlag for fastighetsagaren att vaga gora satsningar
pa digitala innovationer i sina kontorsfastigheter. Fastighetsbolagen ar av asikten
att det dr svart att fa reda pa vad kunderna efterfragar nér man vill gora investeringar

1 sina kontorsfastigheter. I enkdten fick de mojlighet att fylla i vilka tjanster och
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digitala l6sningar de efterfragar och resultatet som erholls skulle kunna ligga till
grund for vad fastighetsbolagen bor satsa pa att investera i. Fritext-rutorna fylldes
inte i av sarskilt manga hyresgéster vilket kan tolkas som att de vet inte vad de vill
ha om de inte ges nagra alternativ. Fastighetsbolagen har uppgett att de sjdlva
behdver bli battre pa att fraga hyresgisterna vad de vill ha, kanske behover de stilla
fragan till ratt person eller ge hyresgisterna alternativ att vélja pa nar de ska gora

investeringar.

Av enkétresultatet framgéar det att hyresgésterna bade efterfragar tjanster och service
som gym, bilpool och, men ocksa digitala 16sningar som digital métesbokning,
digitala informationstavlor och digital felanmilan. De senare kan tolkas som att
kunderna efterfrdgar en utveckling av analoga funktioner till en digital standard,
vilket dr precis det manga fastighetsidgare paborjat i sitt digitaliseringsarbete. Det ar
forvanande att kunderna inte upplever okad kundnytta av att ha en app som
hyresvarden utvecklat. Det fastighetsbolag som har en app for hyresgister dar de
bland annat kan gora felanmilan uppgav under intervjuerna att de upplevde att
hyresgésterna var ndjda. Den feedback fastighetsbolaget erh6ll var positiv och de
menade pa att appen laddades ner flitigt. Resultatet tyder i sa fall pa att det
fastighetségarna tror ar nyttodkande investeringar for hyresgésterna inte behover
uppfattas s av kunderna. Det bor dock noteras att det endast var en hyresgést som
uppgett att deras fastighetsdgare har en app och samma respondent har uppgett att
den inte okar kundnyttan. For att kunna dra slutsatser baserat pa resultatet gors
bedomningen att det behovs fler svar fran hyresgéster avseende den enskilda

l6sningen.

De hyresgidster som sitter i en kontorsfastighet med tre hyresgéster eller fler har
angivit att det finns fler tjanster och digitala verktyg i den fastigheten de hyr lokal i
an vad de hyresgéaster som delar kontorsfastighet med endast en annan hyresgéast har
angivit. Resultatet fran bade enkéterna och fran fastighetsidgarna tyder pa att det inte
forekommer tjanster och digitala 16sningar, initierade av fastighetsdgaren, som
riktar sig till hyresgésten och dess medarbetare i de kontorsfastigheter dér det endast
sitter en eller tva hyresgister. Det dverensstimmer med vad fastighetsdgarna sagt
om att det ar enklare att gora investeringar i utrymmen som flera hyresgaster har

tillgéng till.
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5 Diskussion och slutsats

5.1 Diskussion

Digitaliseringens mdgjligheter att utveckla tjanster och digitala verktyg som skapar
kundnytta framstar som odndliga om man lyssnar pa fastighetsdgarna. Trots det visar
resultatet i studien pé att det &r mer tankar och visioner én faktiska investeringar som
gjorts 1 kontorsfastigheterna. De digitala 16sningar som framkommit &r i stora drag en
uppdatering till modern utrustning som digitala anslagstavlor och mojlighet att boka
motesrum digitalt. Den typen av 16sningar tycker inte vi rdcker for att fastighetsbolagen
ska kunna utge sig for att vara pa god vag i den digitala utvecklingen.

Det finns dnd4 en vision hos de flesta fastighetsbolag vi intervjuat att man vill arbeta
mer med digitalisering, att man vill utvecklas och kunna erbjuda sina hyresgaster mer
innovativa losningar dn vad man gor idag. I studiens resultat framstar det som att
kundernas brist pa efterfragan ar det som begrénsar den digitala utvecklingen av tjanster
som riktar sig till kunder. Men problemet ir inte att det saknas en efterfragan, utan
verkar snarare vara att fastighetsbolagen stiller fragan pa fel sétt. Nar vi gav
hyresgésterna en lista med tjanster och digitala 16sningar erh6ll vi méngder med svar
pa sant som kunderna efterfragar. Kanske ar hyresgésterna ovana vid att fastighetségare
har en vilja av att driva den digitala utvecklingen och vara innovativa i sitt
fastighetsdgande. Enkéten visar pa att kunderna efterfragar en hogre grad av tjanster
och digitala 16sningar dn vad som erbjuds idag. Fastighetsdgarna borde ta till vara pa
kundernas efterfrigan pa digitala verktyg vilket leder till okad digitalisering i
branschen, men de kan ocksa anvénda digitala verktyg for att samla in information om
vad for ndgot kunderna faktiskt efterfragar. Med digitala verktyg kan fastighetsidgare
nd ut till sina hyresgister med forslag pa vad fastighetsdgaren kan bistd kunderna med
i deras verksamhet, men ocksa vad de kan utveckla tillsammans och vad
fastighetsdgaren kan gora for att kunderna ska vara ndjda.

Hyresgésterna efterfrigar inte bara mer tjanster och digitala I6sningar i
kontorsfastigheterna, de tycker ocksa att det dr attraktivare att sitta i en fastighet som
dar fastighetsdgaren gjort den typen av investeringar. For fastighetsbolag innebér det
kanske ett behov av att vaga sldppa rdadslan och osidkerheten kring innovationer och nya
tekniska Iosningar och vaga satsa pa nadgot 4&ven om man inte kan sékerstélla lonsamhet
och mottagande pa marknaden, efterfragan verkar ju finns dér.

Tidigare forskning pekar pa att foretag maste vaga satsa pa ny teknik for att overleva i
framtiden. Det géller dven for fastighetsbranschen dé den inte pa nagot vis ar skyddad
frén att andra aktorer kommer in och radikalt kan fordndra forutsittningarna for
befintliga aktérer pd marknaden. De foretag som idag hyr stora ytor for att bedriva
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kontorshotell kanske en dag inser virdet av att sjélva dga fastigheten i vilken de hyr
lokaler. Da kan dagens fastighetsbolag som inte sjilva vill ge sig in pa den marknaden
genom att tillhandahalla lokaler med en hdg serviceniva, hog digitaliseringsgrad och
flexibla hyreskontrakt forlorar kunder till aktorer som ar villiga att ta risken, vaga testa
och inte &r rddda for att fordndra sitt erbjudande till kunderna niar marknaden svinger.
Det skulle kunna identifieras som ett konkret hot mot de fastighetsbolag som finns idag
som inte dr snabba pa att ta till sig av ny teknik och implementera den i verksamheten
och mot sina kunder.

Nér branschen vill vara innovativ och digitalisera sig kan ett alternativ vara att
fastighetsbolagen gar samman med start-ups eller tech-bolag som kan identifiera
mojliga innovationer 4t dem. Det kan vara svart att se pa sitt foretagande med objektiva
Ogon och forstd vad hur man kan foérédndras, men genom att gd samman med bolag som
arbetar med att stindigt utveckla nya idéer finns det mojlighet for fastighetsbranschen
att utveckla nya digitala Idsningar som kan 6ka hyresgésternas kundnytta.

Det ar dven viktigt att jobba aktivt med uppfoljning av de investeringar man gor i
tjinster och digitala 16sningar. Aven hiir skapar digitaliseringen forutsittningar.
Fastighetsdgarna kan pa ett enkelt séitt samla in statistik om kundndjdhet och
uppfoljning pa enskilda projekt. En rod eller gron emoji som kunderna far vélja pa for
att uttrycka sin kundnéjdhet i samband med att de anvint en digital tjanst ar bara ett
exempel pa hur digitala 16sningar skapar mojligheter att samla in anvéndardata for att
lara kénna sina kunder battre och utveckla produkter som dkar deras nytta.

Framtidens fastighetsbolag arbetar formodligen med ett storre tjénsteutbud till sina
hyresgéster 4n vad man gor idag. Samtidigt vill de inte ansvara for att tillhandahalla
tjidnsten utan vill arbeta med leverantérer som kan sdkra driften. Fastighetsbolagen
arbetar med att ta fram nya affarsmodeller for att kunna erbjuda hyresgéster digitala
l6sningar och andra tjanster. Samtidigt viljer flera av dem att ge bort kundkontakten
till en extern aktor for kontorshotell. Kontorshotell borde vara precis den affarsmodell
flera fastighetsbolag soker med hdg tjdnstegrad, mycket service, hog efterfragan och
gott om digitala 16sningar. Vad hdander om de externa aktdrerna inser att de sjdlva lika
girna kan kopa en fastighet och bedriva konceptet i den, istéllet for att hyra lokalen av
ett fastighetsbolag? Aven om inte affirsmodellen fér kontorshotell ir svaret pa hur man
kan ta betalt for alla digitala 16sningar och tjanster som kan erbjudas till hyresgéster &r
det forvanande att flera av de fastighetsbolag som intervjuats som menar pa att de inte
vill bedriva den typen av verksamhet. Man ger sken av att ha en hog ambitionsniva
avseende tjadnsteerbjudanden och digitala verktyg men det dr inte s& mycket i resultatet
som tyder pa att man faktiskt &r villig att géra de investeringar och ta de mgjligheter
som ges for att man &r radd for de risker det innebér.
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Det ar svart att forutspa pa vilket sitt digitaliseringen kommer férdndra branschen, men
det finns gott om mojligheter for fastighetsbolagen att arbeta med digitala verktyg for
att oka kundnyttan i sina kommersiella fastigheter. Det finns en efterfrigan fran
hyresgésterna och de finner det attraktivt att sitta i en fastighet dar fastighetsdgaren
tillhandahéller tjanster och digitala 16sningar i stérre grad &n idag. Digitaliseringen
Oppnar upp for fastighetsbranschen att utveckla sitt foretagande genom att digitalisera
sin egna verksamhet, men ocksa anvédnda digitala verktyg for att hitta kundernas
fordndrade behov och méota framtidens efterfragan. Det &r inte orimligt att anta att den
som kan anamma digitaliseringen genom att vara innovativ i sitt sétt att tjina pengar
idag och kan hitta en affarsmodell for att ta betalt for tjédnster och digitala 1sningar &r
ocksa nagon som kan skapa virden for sina kunder och dverleva fordndringen dven i
framtiden.

5.1.1 Forfattarnas rekommendation till fastighetsbolag

For de fastighetsbolag som vill arbeta med digitalisering, utveckla sitt foretagande och
erbjuda kunder nya digitala l6sningar och tjanster har vi sammanstillt en lista med tips,
se Tabell 2.

Listan kan ligga till grund f6r hur man kan arbeta for att ta vara pa alla mojligheter som
foljer av att samhillet digitaliseras, hur man kan tdnka ndr man vill paborja ett
digitaliseringsarbete och andra rad for att med hjélp av tjanster och digitala verktyg oka
sina kunders nytta.
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Tabell 2 - Forfattarnas tips till fastighetsbolag

TIPS TILL FASTIGHETSBOLAG SOM VILL ARBETA MER MED
DIGITALISERING FOR OKAD KUNDNYTTA

1 Véga starta digitaliseringsprojekt i liten skala och sléapp beta-versioner som
kunderna kan ldamna feedback pa. Utvéardera och forbattra 16pande.

2 | Se digitaliseringen som en mojlighet, inte ett hinder eller n6dvéndigt ont.

3 | Varinte rddd for att misslyckas. Prova tjénster och digitala 16sningar dven
om resultat och mottagande pd marknaden &r oként i forvag.

4 Samarbeta med start-ups for att utveckla en produkt eller tjanst ni kan
implementera i era kontorsfastigheter.

5 | Skicka utvérdering till kunder ndr de anvént en viss digital 16sning eller
tjanst for att fa feedback direkt pa kundens upplevelse.

¢ | Ta till vara pé den feedback som erhalls fran kunder. Anvénd den for att
standigt utvecklas och forbéttras.

7 Utveckla tjanster och digitala 16sningar tillsammans med kunder och dess
medarbetare.

8 Utnyttja och forbattra fastigheten utifran den data som kan samlas in av
fastighetens digitala system.

Mait kundernas narvaro och utnyttjade av sina lokaler.
9 | Anvind informationen som radgivning for framtida ombyggnationer och
hyresgéstanpassningar

5.1.2 Felkallor

En potentiell brist med undersékningsmetoden och urvalet av fastighetsdgare ar att
endast nagra av Sveriges stOrsta fastighetsdgare deltagit i studien. Det finns en
mojlighet att mindre fastighetsbolag kan ha enklare att implementera digitala losningar
1 sitt bestand for att beslutsleden ar kortare och verksamheten saknar radsla att satsa pa
innovationer. Det &r inte uttalat att de stora bolagen nddvéndigtvis dr mest kreativa eller
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innovativa i sina satsningar. Daremot finns det anledning att tro att de storre
fastighetsbolagen har mer resurser for att utveckla och investera i digitala l6sningar.
Resultatet bygger ocksé pé intervjuer av ett fatal av landets fastighetsbolag. Det hade
mojligtvis framkommit fler nyanser och fler exempel pa tjanster och digitala 16sningar
som fastighetsdgare investerat i om intervjurespondenterna varit fler till antalet. De sex
fastighetsbolag har dnda visat spridning i asikter och instillning till investeringar i
digitala verktyg vilket gor att antalet fastighetsbolag som intervjuats anses vara
tillrackligt for att kunna dra de slutsatser som dras i studien.

Intervjufragorna har inte stéllts for respondentens egna personliga reflektion utan
fokuserar pa bolagets syn i fragan. Risken finns &dnda att det speglar personliga asikter
och idéer om hur branschen hade kunnat vara mer kreativ och arbeta med innovativa
losningar. Det bor dndd noteras att ménga intervjupersoner arbetar med
affarsutveckling och det ingér i deras arbete att ta reda pa hur de kan arbeta med digitala
verktyg mot kunderna i framtiden. Deras synpunkter bor diarfor dndd anses vara
relevanta for studien.

Fastighetsidgarna var s gott som eniga i att de inte ville att vi skickade ut enkéten till
hyresgéster om det framgick att vi hade ett intresse av att veta vem som var deras
hyresvérd. Det har inneburit att det inte finns mgjlighet att tolka informationen om vad
kunderna anser om investeringar av digitala 16sningar kopplat till vilken fastighetsdgare
de har. Studien tappar sédledes sambandet mellan den enskilda fastighetségaren och dess
investeringar samt hur just deras kunder upplever att satsningar pa tjanster och digitala
verktyg har paverkat dem. For att f4 en djupare forstaelse for hur enskilda satsningar
paverkat kunderna och deras kundnytta hade det varit nodvandigt att na ut till sérskilda
kunder i sirskilda fastigheter och stilla fragor om de enskilda digitala 16sningarna. Pa
grund av att det inte godtagits av fastighetsdgarna saknar studien déarfor den vardefulla
informationen.

Enkéten besvarades av 35 tillfragade hyresgéster vilket motsvarar en svarsfrekvens pa
drygt 45 procent. Enkéten har inte syftat till att skapa ett statistiskt underlag utan
resultatet har varit en mer kvalitativ enkét vilket ocksa speglar sig i det relativt fa antalet
tillfragade. 55 procent har inte besvarat enkdten. De data som inte samlas in med
anledning av att de inte besvarat enkéten hade givetvis haft en mgjlig paverkan pa det
resultat som erhallits fran enkédterna. En del fragor har varit kryssfrdgor och andra har
varit flervalsfragor, se Bilaga 2 Enkétfragor.

Svaren fran kryssfragorna i enkédten har stor spridning, se Figur 12, Figur 13 och Figur
14. 1 vissa fall uppger endast en respondent att en tjanst eller digital 16sning finns
implementerad. Det dr svart att sdga hur de 55 procent som inte besvarat enkdten

85



Tjanster och digitala l6sningar i kontorsfastigheter

paverkar de svaren. Sannolikt hade inte lika manga digitala 16sningar blivit ikryssade
av endast en respondent.

De fragor som ar flervalsfragor har en tydligare trend i sina svar, se Figur 26, Figur 27
och Figur 28. Det bedoms dérfor mer troligt att de 55 procenten som inte fyllt i enkéten
sannolikt skulle f6lja samma trend.

Respondenterna har till viss del varit begriansade av de tjanster och digitala 16sningar
som listats i enkéten. Dessa &r i sin tur begrénsade till vad som framkommit under
intervjuerna. Hyresgisterna har fatt fylla i fritext med tjanster eller digitala 16sningar
som de anser inte var listade men som fanns implementerade i en fastighet eller som
skulle efterfrdgas i framtiden. Det finns dock anledning att tro att de har lagt ner en
begrinsad tid pa att tinka pa vilka ytterligare tjanster och digitala I6sningar de kan
tankas efterfraga i framtiden.

Det &r ocksa fa respondenter som har angett en 6kad kundnytta per digital 16sning eller
tjdnst som fastighetsidgare har investerat i. Det leder till att det dr svart att dra slutsatser
pa resultatet kring hur de upplever en 6kad kundnytta eller ej vid en specifik 10sning.
For att kunna analysera resultatet mer ingdende och dra slutsatser kring det hade det
kravts fler svar av respondenterna per digital 16sning. Det hade kunnat uppnas genom
att ga ut till specifika hyresgister 1 specifika fastigheter och basera enkéten pa de
digitala l6sningar och tjanster som den fastighetsdgaren investerat i, i just den
fastigheten. Med anledning av att svaren pa fragan om vilka 16sningar som &kar
kundnyttan ar sa fa har vi inte dragit nagra slutsatser kring det resultatet.
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5.2 Slutsats

Hur arbetar fastighetsbolag med tjinster och digitala losningar som okar
hyresgisters kundnytta?

Det dr i dialog med kunden och med forstaelse for kundens behov som en digital 16sning
kan skapa kundnytta. Fyra av sex fastighetsbolag har eller héller pa att ta fram en
strategi for hur man ska arbeta med digitalisering. Endast ett fastighetsbolag har en
strategi for hur man ska arbeta med digitalisering mot sina kunder. Tva av sex
fastighetsbolag som deltagit i studien har interna forum som arbetar med att hitta
affarsmodeller och utveckla nya digitala verktyg som ska gynna hyresgéasterna.

Av de digitala verktyg som framkommit i studien har de flesta investeringar syftat till
att Oka lonsamheten for fastighetsdgaren genom effektivare forvaltning och
energieffektivare fastigheter. 1 vissa fall har kundnytta foljt som en bieffekt av
investeringen, men 0kad kundnytta har séllan varit anledningen till att investeringen
har gjorts. Fastighetsbolagen har i stora drag pabdrjat arbetet med att erbjuda digitala
losningar genom att uppdatera till digitala informationstavlor och digitala
kommunikationsverktyg snarare &n innovativa losningar som driver pd branschens
digitala utveckling. Det dr vanligt att hyresgédsten inom sin forhyrning sjdlv gor
investeringar i digitala verktyg som dr anpassade efter den egna verksamheten. I
kontorsfastigheter dar endast en eller tvd hyresgéster hyr lokaler dr de digitala
l6sningarna som fastighetsdgaren tillhandahéller framfor allt sidant som erbjuds till
samtliga hyresgister, e-faktura, pdf-faktura, digital felanmalan och app dr exempel pa
det. Fastighetsdgarens mdjlighet att erbjuda digitala I6sningar i kontorsfastigheter med
manga hyresgéaster ar framfor allt i de gemensamma utrymmena, i de fastigheterna finns
dven mojlighet att ha ett tjdnsteutbud eftersom det kan utnyttjas av fler hyresgister.

Finns det andra virdeskapande faktorer in 6kad kundnyttan frin de digitala
losningarna som fastighetsigarna investerat i?

Det ar for tidigt att se vardeskapande faktorer som paverkar fastighetsvardet fran de
investeringar som syftat till att 6ka kundnyttan hos hyresgisterna. Investeringar i
digitala losningar som tillfor ett virde for kunden ar daremot lonsamma for
fastighetsdgaren om det far kunden att stanna kvar. De viarden som skapas ar knappast
kvantifierbara for fastighetsvédrdet utan det handlar i nuldget snarare om att profilera
sig eller visa sig i framkant inom digitalisering och att det i langden i sa fall kan skapa
ett vidrde. Fastighetsbolagens forhoppning ar att se lonsamhet genom att bli en
attraktivare hyresvérd for kunderna, att fa eventuella konkurrensfordelar av att arbeta
med digitala 10sningar och erbjuda tjanster till hyresgdsterna. Déaremot har
investeringar som gjorts for att forbattra andra vardepaverkande faktorer, exempelvis
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minska energiférbrukning och effektivisera forvaltningen, bidragit till en dkad
kundnytta. Kunderna har fatt battre inomhusmiljo som ett resultat av fastighetsdgarens
investering 1 digitala verktyg som hdmtar information om fastighetens drift och
prestanda och som ger dem mdjlighet att arbeta mer proaktivt med underhall.

Vilka utmaningar och mdjligheter upplever fastighetsbolagen niir man arbetar
med utveckling av tjinster och digitala losningar for hyresgister i
kontorsfastigheter?

Tva av de storsta utmaningarna for fastighetsdgarna ar att ta reda pa vad kunderna
efterfrdgar och hur de ska ta betalt for investeringarna som gors i tjénster och digitala
losningar. Det foreligger ett stort behov av att hitta ett enkelt sétt att fanga upp
hyresgéster och deras medarbetares efterfragan for tjénster och digitala 16sningar som
fastighetsdgaren kan tillhandahalla, darefter finns det behov av att hitta en affarsmodell
for att ta betalt for det som implementeras i kontorsfastigheten.

En sista utmaning for branschen ar att borja vaga vara innovativ, att vaga gora
investeringar som man inte kan sékerstilla lonsamhet for och vaga testa idéer i beta-
versioner och i liten skala.

Digitaliseringen skapar forutséttningar for fastighetsbolag att arbeta med helt nya
affarsmodeller och erbjuda mer 4n bara lokaler till sina kunder. Fastighetsdgaren kan
arbeta med enkla digitala kommunikationskanaler for att f kontakt med hyresgésterna.
Hyresgésterna kan gora digital felanmélan och folja upp, utvéardera och aterkoppla via
en digital portal. De kan koppla upp sig till en app som hyresviarden utvecklat for att
boka poolbil, cykel, ta emot matleverans eller hamta paket i lobbyn. Ldsningen i sig
behdver inte vara digital men digitaliseringen ligger till grund for att kunna erbjuda
tjinster som Okar kundnytta. Fastighetsdgaren kan effektivisera  sitt
fastighetsforvaltande nédr de inte alltid maste vara ute i fastigheten for att f4 ut
information utan allt sker genom digitala anslagstavlor, de kan dven effektivisera sina
resurser nér en investering kan delas av flera hyresgister gemensamt. Med hjélp av
digitala verktyg kan fastighetsdgaren erbjuda kunden saker som tidigare inte varit
mojligt. Fastighetsdgaren kan installera sensorer som kénner av nédrvaro och
automatiskt stéller in individanpassad belysning och ventilation, de kan dven registrera
hur hyresgisterna utnyttjar sina lokaler och anvinda datan vid hyresgéistradgivning for
ombyggnation och liknande. I uthyrningsprocessen vid visning av vakanta lokaler finns
mojligheter att arbeta med digitala verktyg som virtuella miljéer for att visa hur lokaler
hade kunnat anpassas till hyresgasters onskemal.
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Vilka tjinster och digitala losningar kommer hyresgisterna sannolikt att
efterfraga i framtiden?

Det finns en efterfrigan hos hyresgéisterna att fastighetsdgaren ska gora fler
investeringar 1 bade tjainster och digitala l8sningar. Hyresgidsterna vet inte
nodviandigtvis vad de ska efterfraga om man inte ger dem alternativ, men om fragan
stdlls som vi gjort i enkdten med alternativ pé tjanster och digitala 16sningar, erhélls
svar som kan vara till stod for fastighetsbolag som vill gora investeringar.

Hyresgisternas efterfragan i framtiden dr sannolikt en kombination av bade tjénster och
digitala 16sningar. Det finns en efterfrigan pd tjanster som bilpool, cykelpool,
gemensamt gym och gemensam reception vilka alla &r I6sningar som innebér att man
ar villig att dela pd resurser. Det kan ocksd gora bedomningen att hyresgisterna
efterfragar uppdatering av saker som idag inte dr digitala men dar det finns mojlighet
att uppdatera systemen som digital motesbokning, digitala informationstavlor och
digital felanmélan. Slutligen kan vi dra slutsatsen att hyresgéster i framtiden sannolikt
kommer efterfraga tjénster och digitala 16sningar som underlattar for dem i vardagen
som nérhet till gym, mdjlighet att limna kemtvitt, postbox och matleverans pa jobbet.

5.2.1 Forslag pa vidare studier
DIGITALA VERKTYG INOM TEKNISK FASTIGHETSFORVALTNING

Den hir studien avgrdnsades till att inte behandla digitala 16sningar och tjdnster som
forekommer inom den tekniska forvaltningen. Vid intervjuer med respondenterna
lyftes den tekniska forvaltningen fram flera gadnger och att det ar dér de kan se interna
fordelar med digitaliseringen. Av respondenterna tolkas det som att fastighetsbolagen
har kommit ldngre i sin process att digitalisera sig nédr det pratas om den tekniska
forvaltningen. Déarfor hade det varit intressant att genomfra en studie om hur
fastighetsbolag kan arbeta med digitala verktyg inom den tekniska forvaltningen med
syfte att gora kostnadsbesparingar.

AFFARSMODELL FOR TJANSTER OCH DIGITALA LOSNINGAR

Manga fastighetsbolag uppger att de saknar en affarsmodell for att ta betalt for tjanster
och digitala l6sningar som erbjuds till hyresgidsterna. Uppfattningen av
fastighetsbolagen ar att det 4r en av anledningarna till att de inte investerar mer i digitala
losningar och tjanster. Genom att studera olika affirsmodeller och vilka som &r
tillimpbara vid digitala 16sningar och tjanster i fastighetsbranschen &r forhoppningen
att det resulterar i att det sker fler investeringar i digitala 16sningar och tjanster av
fastighetsdgarna.
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DIGITALISERING AV BOSTADER MED FOKUS PA HYRESGASTEN

Den hér studien avgrinsades till att endast behandla kommersiella fastigheter med
fokus pa kontorsverksamhet. Bostader utgor en ocksa en stor del av fastighetsbestandet.
De fastighetsdgare som medverkat i denna studie som &dger bade bostider och
kontorsfastigheter ndmner att de valt att satsa pa digitalisering av bostdder framfor
digitalisering av kontor. De upplever det lattare med bostadsfastigheter och arbeta mot
privatpersoner. Det hade ddrmed varit intressant att gora en liknande studie med fokus
pa bostdder med fokus pé hyresritter och hur hyresgister upplever satsningarna som
sker inom digitala 16sningar och tjanster och jamfora med resultatet av denna studie.

90



Tjanster och digitala l6sningar i kontorsfastigheter

91



Tjanster och digitala l6sningar i kontorsfastigheter

6 Litteraturforteckning

Accenture. (2016). Igniting Growth in Consumer Technology. Accenture
Communication, Media and Technology.

Ahola, T. (den 04 09 2017). Sthim Tech Fest om fastighetsbranschen. Himtat fran
Fastighetsnytt: https://fastighetsnytt.se/2017/09/sthim-tech-fest-om-
fastighetsbranschen/

Andersson, L., & Budak , M. (2017). Hur ska fastighetsdgare bemota
hyresgdsterframtida behov. Kungliga Tekniska Hogskolan.

Ashton, K. (den 22 06 2009). That "Internet of Things" Thing. RFID Journal.

Atkin, B., & Brooks, A. (2015). Total Facility Management (Fourth Edition uppl.).
Wiley Blackwell.

Augustinsson (red), E. (2015). Abc i kollaborativ ekonomi, En publikation frdn
Motesplats Social Innovation. Métesplats Social Innovation. Himtat fran
http://socialinnovation.se/wp-content/uploads/2017/04/MSI_ABC-
kollaborativ. A6 WEB.pdf

Belk, R. (2014). You are what you can access: Sharing and collaborative consumption

online. Contents lists available at ScienceDirect Journal of Business
Research, ss. 1595-1600.

Bengtsson, S.-T. (den 08 04 2014). Férklaring av N6jd Kund Index. Himtat fran Next
Consulting : https://www.nextconsulting.se/blogg/forklaring-av-nojd-kund-
index/ den 05 03 2018

Bergstrom, M. (den 04 09 2017). Kontorshotell en vixande trend. Himtat fran
Fastighetsvarlden: https://www.fastighetsvarlden.se/notiser/checka-en-
vaxande-trend/ den 15 03 2018

Bernestra, C., & Bratel, D. (2016). Internet of Things i hyresfastigheter. Uppsala
universitet.

Birch-Jensen, A., Gremyr, 1., Hallencreutz, J., & Rénnbick, A. (2016). Factors
influencing the use of customer satisfaction measurements. Swedish Institut
For Quality.

Bolander, H. (den 25 02 2018). Svensk kontorsmarknad i Europatopp. Hamtat fran
Dagens Industri: https://www.di.se/nyheter/svensk-kontorsmarknad-i-
europatopp/

92



Tjanster och digitala l6sningar i kontorsfastigheter

Botsman, R., & Rogers, R. (2010). What’s Mine is Yours: The Rise of Collaborative
Consumption. Harper Business.

Botsman, R., & Rogers, R. (2011). What’s Mine is Yours: How Collaborative
Consumption is Changing the Way We Live. HarperCollins Publishers.

Bouncken, R., & Reuschl, A. (Jan 2018). Coworking-spaces: how a phenomenon of
the sharing economy builds a novel trend for the workplace and for
entrepreneurship. Review of Managerial Science, 12(1), ss. 317-334.

Brynjolfsson, E., & McAffe, A. (2014). The Second Machine Age; Work, Progress,
And Prosoerity in a time of brilliant technologies. W.W. Norton & Company
Inc.

Cantzler, 1. (1992). Vad tycker kunden? : en skrift om hur man effektivt genomfor
olika undersokningar. Posten Brev.

Datscha. (2018). Hamtat fran www.datscha.se
Eriksson, L.-E. (1998). Fastighetsvirdering - grundldggande teori. Miklarhogskolan.

Foretagande.se. (den 05 07 2017). Vad dr ett kontorshotell. Himtat fran
Foretagande.se: https://www.foretagande.se/tag/kontorshotell/ den 15 03
2018

Fastighetsnomenklatur. (2015). Fastighetsekonomi och fastighetsritt. Fastighetsnytt
Forlags AB.

Fastighetstidningen. (den 12 09 2016). Ge fastighetsbranschen forutsdttningar att
utvecklas. Hamtat fran Fastighetstidningen: http://fastighetstidningen.se/ge-
fastighetsbranschen-forutsattningar-att-utvecklas/

Fejes, A., & Thornberg, R. (2009). Kvalitativ forskning och kvalitativ analys. i A.
Fejes, & R. Thornberg, Handbok i kvalitativ analys (ss. 18-19). Liber AB.

Fellander, A., Ingram, C., & Teigland, R. (2015). The sharing economy - Embracing
change with caution. Entreprenorsskapsforum.

Finansinspektionen. (den 10 05 2017). Kommersiella fastigheter och finansiell
stabilitet. Hamtat fran Finansinspektionen:
http://www.fi.se/contentassets/4c5c8576c7bd415a862cc6f71644aaf7/et tal k
ommersiella_fastigheter dibank 20170510.pdf den 15 03 2018

Gillberg, V. (den 15 11 2015).
http://fastighetstidningen.se/digitaliseringsutvecklingen-ar-bara-barnet/.

93



Tjanster och digitala l6sningar i kontorsfastigheter

Héamtat frén Fastighetstidningen:
http://fastighetstidningen.se/digitaliseringsutvecklingen-ar-bara-barnet/

Grandin, A., Lindqvist, T., & Sandgren, B. (2002). Facility Management : offentligt
fastighetsforetagande i nytt perspektiv. Svenska Kommunforbundet.

Gruber, J. (2005). National Workrights Institute. Himtat fran
http://www.workrights.org/images/issue_ PDFs/gpsaba.pdf

Hager, B. (2010). Intervjuteknik. Liber AB.

Holmgqvist, A. (2015). Logistikfastigheter i Stockholms Léin - En analys av
vdrdeinverkande faktorer. Kungliga Tekniska Hogskola, institutionen for
Fastigheter och byggande.

IoTSverige. (2018). Internet of Things Sverige. Hamtat fran https://iotsverige.se/:
https://iotsverige.se/internet-things/ den 18 01 2018

Jagerskogh, A. (2001). Intervju som ger svar; Principer for effektiv intervjuteknik;
Sammanstdllning av professor John Sawatskys kurs Intervjuteknik.

Jacobsen, D. 1. (2015). Hur genomfér man undersokningar? Introduktion till
samhidllsvetenskapliga metoder. Studentlitteratur.

JLL. (2017). JLL Nordic Outlook. Hamtat fran http://www.e-
magin.se/paper/5xq9ns3v/paper/1#/paper/5xq9ns3v/42

Jonsson, P., Stoopendahl, P., & Sundstrom, M. (2015). Képrevolutionen, Hur den
digitaliserade konsumenten transformerar handel, varumdrken och
marknadsforing. Liber AB.

Kairos Future. (2017). Digitalisering och mobilitet. Ett fordndrat afféirslandskap for
fastighetsbolag vintar runt hornet . Fastighetsdgarna Stockholm.

Karlof, B. (2008). Innovation och affdrsutveckling baserad pad kundnytta, problem
och virde. SIS Forlag AB.

Kim, W. C., & Mauborgne, R. (Jan-Feb 1997). Value innovation: the strategic logic
of high growth. Harvard Business Review.

Konkurrensverket. (2017). Konkurrens och tillvixt pa digitala marknader Ett
regeringsuppdrag om e-handel och delningsekonomi. Konkurrensverket.

Lagerstrom, K. (den 13 06 2017). Finansinspektionen: Riskerna okar pd
fastighetsmarknaden for kopcentrum och kontor. Hamtat fran SVT nyheter:
https://www.svt.se/nyheter/ekonomi/finansinspektionen-riskerna-okar-pa-
fastighetsmarknaden-for-kopcentrum-och-kontor

94



Tjanster och digitala l6sningar i kontorsfastigheter

Lantmateriet; Méklarsamfundet. (2010). Fastighetsvirdering - Grundliggande teori
och praktisk vérdering.

Lantmaéteriet; Méklarsamfundet. (2013). Fastighetsvirdering: Grundliggande teori
och praktisk virdering.

Larsson, S. (1994). Om kvaliteteskriterier i kvalitativa studier. i B. Starrin, P.-G.
Svensson, B. Starrin, & P.-G. Svensson (Red.), Kvalitativ merod och
vetenskapsteorier (s. 164). Studentlitteratur, Lund.

Lind, H., & Lundstrom, S. (2009). Kommersiella fastigheter i samhdllsbyggandet.
SNS Forlag.

Lindstedt, P., & Burenius, J. (1999). Skapa oovertriffat kundvirde - Hur du praktiskt
gar till viiga, Del 2 i Virdeserien. Nimba AB .

Lokaler.nu. (2018). Lokaler.nu. Hamtat fran Kommersiella fastigheter:
http://www.lokaler.nu/kommersiella den 15 03 2018

Lundahl, U., & Skdrvad, P.-H. (1999). Utredningsmetodik for samhdllsvetare och
ekonomer . Lund: Studentlitteratur.

Miller, N. G., & Geltner, D. M. (2005). Real Estate Principles for the New Economy.
South-Western.

Nationalencyklopedin. (2018a). Nytta. Himtat fran Nationalencyklopedin:
https://www.ne.se/uppslagsverk/encyklopedi/lang/nytta den 17 01 2018

Nationalencyklopedin. (2018b). Kund. Hamtat fran Nationalencyklopedin:
https://www.ne.se/uppslagsverk/ordbok/svensk/kund den 18 01 2018

Nationalencyklopedin. (2018c¢). Delningsekonomi. Himtat fran
Nationalencyklopedin:
https://www.ne.se/uppslagsverk/encyklopedi/lang/delningsekonomi den 01
032018

Nordlander, M. (den 11 11 2016). Omstértande framtid for fastighetsbranschen?
Hamtat fran Fastighetsnytt: https://fastighetsnytt.se/2016/11/omstortande-
framtid-for-fastighetsbranschen/

Objektvision. (2018). Kontorshotell - en smidig [osning for smdforetag. Hamtat fran
Objektvision: http://objektvision.se/Artiklar/Kontorshotell den 15 03 2018

Officelnsights. (2018a). Digitalisering av fastigheter. Hamtat fran Officelnsights:
http://www.officeinsights.se/3215-2/ den 16 03 2018

95



Tjanster och digitala l6sningar i kontorsfastigheter

Officelnsights. (2018b). Digitalisera eller D6 — om fordndring inom
fastighetsbranschen. Hamtat fran Officelnsights:
http://www.officeinsights.se/digitalisera-eller-do/ den 16 03 2018

Oxford Dictionaries. (2018). Sharing Economy. Hamtat fran Oxford Dictionary:
https://en.oxforddictionaries.com/definition/sharing_economy den 01 03
2018

PlanSurvey. (den 28 10 2008). Svarsfrekvens. Hamtat fran PlanSurvey:
http://manual.plan-survey.se/kb/153

Regeringskansliet. (2014). Strategiska trender i globalt perspektiv - 2025 en helt
annan vdrld? Hamtat fran Regeringskansliet:
http://www.regeringen.se/49b736/contentassets/cb06e1fb555a4c22bc6ec7dbf
9449cdd/strategiska-trender-i-globalt-perspektiv---2025-en-helt-annan-varld

Reuterdahl, E. (2014). Kunddriven fastighetsforvaltning. KTH Arkitektur och
samhéllsbyggnad.

SCB. (2016). Frdagor och svar om fragekonstruktionen i enkdt- och
intervjuundersékningar. SCB.

SCB. (2018). SCB:s analysmodell med NKI. Himtat fran SCB:
https://www.scb.se/vara-tjanster/insamling-och-undersokning/scbs-
analysmodell-med-nki/ den 05 03 2018

SIQ. (2017). Swedish Institute for Quality. Hamtat fran SIQs Modell for
Kundorienterad Verksamhetsutveckling: http://siq.se/content/uploads/SIQ-
Modell-Kundorienterad-2017.pdf

SOU. (2014:13). En digital agenda i mdnniskans tjidnst — en ljusnande framtid kan bli
vdr. Stockholm: SOU.

SOU. (2015:91). Digitaliseringens transformerande kraft — véigval for framtiden.
Stockholm: SOU.

Stephany, A. (2015). The Business of Sharing: Making it in the New Sharing
Economy. Palgrave Macmillan UK.

Stockholms stad. (2017). Innovation och digitalisering - Utmaningar, mojligheter och
affdrsmodeller. Stockholms stad.

Sundstrom, T. (2016). Internet of Things - en guide till sakernas internet. nr 43. IIS
internetguide.

SvD. (den 04 april 2016). Delningsekonomin vixer i Sverige. Svenska Dagbladet.

96



Tjanster och digitala l6sningar i kontorsfastigheter

Sveriges Radio. (2018). Checklista for enkatundersokningar/opinionsundersokningar.
Héamtat frén
http://sverigesradio.se/diverse/appdata/isidor/files/4097/13300.pdf den 15 03
2018

Vasakronan. (den 28 11 2017). "Ndr det gdller digitalisering ligger
Fastighetsbranschen efter”. Hamtat fran Vasakronan:
https://vasakronan.se/pressklipp/nar-det-galler-digitalisering-ligger-
fastighetsbranschen-efter

Wassink, B. K. (den 01 03 2010). Néjdare hyresgdster dkar vdrdet pa kommersiella
fastigheter. Himtat fran Fastighetsnytt:
http://fastighetsnytt.se/2010/03/najdare-hyresgaster-akar-vardet-pa-
kommersiella-fastigheter/

Zeithaml, V. A. (07 1988). Consumer Perceptions of Price, Quality, and Value: A
Means-End Model and Synthesis of Evidence. Journal of Marketing, Vol. 52,
No. 3 (Jul., 1988), pp. 2-22, 52(3), ss. 2-22.

97



Tjanster och digitala l6sningar i kontorsfastigheter

Bilaga 1 Intervjumall
Vilka digitala l6sningar har fastighetsdgare investerat i som Okat
kundnyttan?
*  Hur arbetar ni med digitalisering mot era kunder?
o Om ni inte investerat i digitalisering dnnu:
o Varfor inte?

o Vet ni om era kunder sjélva har investerat i digitala
16sningar?

» Vilka digitala 16sningar har ni investerat i och hur har de 6kat kundnyttan?
e Vill ni berdtta hur ni méter 6kad kundnytta?

* Vilka utmaningar ser ni inom ert arbete med digitaliseringen?

*  Hur jobbar ni med digitala 16sningar i de gemensamma utrymmena?

*  Hur arbetar ni med 6kad kundnytta i de gemensamma utrymmena?

* Hur ser ni pé att ansvara for drift och underhall for de digitala 16sningarna?

Finns det vérdeskapande faktorer, forutom okad kundnytta, som de
digitala I6sningarna inneburit?

*  Hur ser ni I6nsamhet i de digitala 16sningar ni investerat i?

e Gar det att se andra viarden kopplade till de digitala 16sningarna férutom att
de gynnar kunden? Virdeskapande faktorer for er som fastighetsdgare?
Exempel: minskade vakanser, konkurrensférdelar, hdjda hyror

* Har ni gjort investeringar i digitala 16sningar dér ni fatt ovéntat
resultat/resultatet blev inte vad ni forviantade er?

Vilka digitala I6sningar kommer kunderna efterfrdga i framtiden?
* Vet hyresgisterna vad de vill ha (eller behdver ni hjdlpa dem)?
» Pavilket sétt upplever ni att kunderna efterfragar digitala 16sningar?

» Vilka digitala 16sningar upplever ni att kunderna efterfragar?

98



Tjanster och digitala l6sningar i kontorsfastigheter

»  Ar det fastighetsiigaren eller kunden som implementerar nya digitala
16sningar i fastigheten?

» Vilka typer av digitala l6sningar tror ni kunderna kommer efterfraga i
framtiden?

Ovriga fragor
* Vad ar svarigheten med att paborja ett digitaliseringsarbete?

*  Har ni tagit hjilp av konsulter vid implementering av digitala 16sningar eller
gatt till séljaren direkt?

* Finns det ndgot ni vill tilldgga till studien om digitalisering i
fastighetsbranschen?
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Bilaga 2 Enkatfragor

FRAGA 1
Hur ménga foretag ar ni som sitter i samma kontorsfastighet?

o 12

o 34

o Flerans5s

o Vet inte
FRAGA 2

Vilka av foljande tjénster och digitala 16sningar har er fastighetsdgare investerat i?

Gemensam reception

Gemensamt gym

Gemensamma konferensrum

Digital informationstavla

Postbox for matleverans till jobbet

Bilpool tillhandahéllen av fastighetsidgare for privata resor
Bilpool tillhandahéllen av fastighetsédgare for resor i tjansten
Digital felanmélan

Fingeravtryckslas till lokalen

App

Cykelpool tillhandahéllen av fastighetsdgare for privata resor
Registreringsskylts-igenkdnning for att Oppna garaget
E-faktura

Digital motesbokning av konferensrum

Digital besokshantering

Postbox, leverans av privata paket

Bilpool tillhandahéllen av fastighetsédgare for resor i tjansten
Digitalt parkeringstillstdnd

Digitalt motesrum med hyresvérd, ex chatt

Hamta/ldmna kemtvétt

Cykelpool tillhandahéllen av fastighetsidgare for resor i tjinsten
Pdf-faktura

Individanpassad belysning/virme

0O 0O 0O OO0 OO0 OO0 o o0 0O o o o o O o o o o o o

FRAGA 3
Vilka av foljande tjanster och digitala 16sningar har 6kat kundnyttan for er som
hyresgéster?

o Gemensam reception
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Gemensamt gym

Gemensamma konferensrum

Digital informationstavla

Postbox for matleverans till jobbet

Bilpool tillhandahéllen av fastighetsidgare for privata resor
Bilpool tillhandahéllen av fastighetsidgare for resor i tjansten
Digital felanmélan

Fingeravtryckslas till lokalen

App

Cykelpool tillhandahéllen av fastighetsdgare for privata resor
Registreringsskylts-igenkdnning for att Oppna garaget
E-faktura

Digital motesbokning av konferensrum

Digital besokshantering

Postbox, leverans av privata paket

Bilpool tillhandahéllen av fastighetsédgare for resor i tjansten
Digitalt parkeringstillstdnd

Digitalt motesrum med hyresvérd, ex chatt

Hamta/ldmna kemtvétt

Cykelpool tillhandahéllen av fastighetsidgare for resor i tjinsten
Pdf-faktura

Individanpassad belysning/virme

0O 0O 0O 0O 00 0o 0o o0 o0 o o o o o o o o o o o

FRAGA 4
Hade ni velat att fastighetsdgaren investerade mer i tjdnster och digitala 16sningar &n
vad man gor idag?

o Ja

o Nej

o Vetinte
FRAGA 5
I vilken utstrackning anser ni att er fastighetsdgare investerar i tjdnster och digitala
16sningar?

o Mycket

o Ganska mycket

o Ganska lite

o Lite

o Vetinte
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FRAGA 6
Vilka av foljande tjanster och digitala 16sningar hade ni velat att er fastighetségare
investerade i som hade 6kat er kundnytta?

Gemensam reception

Gemensamt gym

Gemensamma konferensrum

Digital informationstavla

Postbox for matleverans till jobbet

Bilpool tillhandahéllen av fastighetsidgare for privata resor
Bilpool tillhandahéllen av fastighetsédgare for resor i tjansten
Digital felanmailan

Fingeravtryckslas till lokalen

App

Cykelpool tillhandahéllen av fastighetsédgare for privata resor
Registreringsskylts-igenkadnning for att Oppna garaget
E-faktura

Digital motesbokning av konferensrum

Digital besokshantering

Postbox, leverans av privata paket

Bilpool tillhandahéllen av fastighetsidgare for resor i tjansten
Digitalt parkeringstillstdnd

Digitalt motesrum med hyresvérd, ex chatt

Hamta/ldmna kemtvétt

Cykelpool tillhandahéllen av fastighetsidgare for resor i tjinsten
Pdf-faktura

Individanpassad belysning/virme

0O 0O 0O OO0 0o O o 0o o OO0 o o o O o o o o o

FRAGA 7

Ar det attraktivare for er att sitta i en kontorsfastighet dir fastighetsigaren investerar i
tjanster och digitala 16sningar 4n i en fastighet dir det inte gors nagra investeringar i
tjanster och digitala 16sningar?

Ja, mycket attraktivare
Lite attraktivare

o O O

Nej, inte attraktivare
o Ingen éasikt

FRAGA 8
Finns det ndgot annat ni vill ldgga till?
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