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Vid forandrade lokalbehov
skulle av hyresgasterna
vanda sig till sin hyresvard.

Las mer om vad som pdverkar Sveriges lokalhyresgdsters serviceupplevelse i rapporten.
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Introduktion

Sa tycker Sveriges lokalhyresgdster - ar en rapport dar
vi sammanstdllt data frén lokalhyresgdster spridda
éver hela Sverige. Aven om det totala antalet svar ger
en statistisk signifikans, bér nedbrutna resultat tolkas
som indikativa. Fér mer detaljerad data och djupare
analys ber vi dig kontakta AktivBo. Vér férhoppning ar
attinnehdllet ger insikter om trender och tendenser for
fastighetsbranschen.

Representerade bolag: 27 st
Antal respondenter: 6 116 st
Deltagande bolag férvaltar: 14 918 lokaler

Snittsvarsprocent Lokal: 41%



Phe T

Martin Talme
- Chief Business & Product Officer,
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En samlad bild av vad Sveriges

lokalhyresgaster tycker.

Hur upplever kunderna den service och férvaltning som de erbjuds av sina hyresvardar? Vad ar
viktigast att forbattra for att f& dnnu ndjdare hyresgdaster? Skiljer det mellan olika kundsegment
och i vilken utstréckning kan de rekommendera sin hyresvard?

Tenant Experience ar en central del av modern
fastighetsforvaltning. Genom att regelbundet fdlja
upp vad hyresgdsterna tycker om forvaltningen
kan fastighetsdgare bdde &ka nojdheten bland
hyresgdsterna och spara pengar genom aftt géra rétt
forbattringar pd ratt plats. Att lyssna pé hyresgdsterna
ar ocksd viktigh for att veta vilka féréndringar som
faktiskt fungerar.

For att hjalpa fastighetsdgare att bdattre forstd
hyresgdsternas upplevelser och behov publiceras
varje ar rapporter under temat "S& tycker Sveriges
hyresgdster". | den hdr rapporten fokuserar vi pé vad
lokalhyresgdsterna tycker, vilka behov de har, samt
de utmaningar som vi ser. Rapporten ar ténkt som ett
verktyg for att ytterligare kunna forbdattra den totala
kundupplevelsen for lokalhyresgdster.

P& kommande sidorna har vi sammanstdllt resultaten
pd en oversiktlig nivd och presenterar dem pd ett
lattillgangligt satt. | rapporten f& du som ldsare ta del
av hur servicen utvecklats dver tid, vilka frégor som ar
viktigast att forbattra utifrdn en Key-Driver analys, vad
hyresgdasterna egentligen skriver i sina fritextsvar och
om hyresgdsterna kan rekommendera sin hyresvard?
Vill du ha férdjupad information inom ndgot omréde,
har frédgor eller vill diskutera mer? Hér gérna av dig till
mig eller ndgon av mina kollegor.



Om AktivBo

P& AktivBo forser vi fastighetsbolag med underlag for styrning — med syftet att skapa néjdare kunder,
medarbetare och dgare. Var forskningsbaserade metod fillsammans med vér erfarenhet har resulterat i
en framgdngsrik process for hyresgdst- och kunddialog. Vi har arbetat med vad vi kallar "kunddriven
fastighetsférvaltning” sedan 1991. Idag samarbetar vi med éver 450 fastighetsbolag i 10 I&nder, vilket gor att
vi kan erbjuda unik benchmark.

Metod

AktivBos undersékningar foér fastighetsbranschen
innehdller de viktigaste frdgorna for bdde hyresgdst
och  hyresvard/fastighetsbolag.  Frdgorna  ar
sammanfattade i index och delindex utifrdn vilken
typ av foérbattringsomrédden som avses. | den hdar
rapporten har vi valt att i férsta hand fokusera
pd hyresgdsternas erfarenhet inom service- och
fastighetsforvaltningsrelaterade fragor.

De servicerelaterade frédgorna sammanfattas i
"Serviceindex" och fangar hyresgdstens feedback
och upplevelser i "sanningens o&gonblick’, det vill
sdga i moétet med foretagets anstdllda, tjgnster och
produkter. Serviceindexet ar uppbyggt av tre delindex:
"Ta kunden pd allvar', "Rent, snyggt och tryggt" och
"Hjélp nar det behovs". De kommunicerade indextalen
representerar andelen hyresgdster som svarat positivt.
dvs ett resultat pd 75% pd& Subindex "Rent, snyggt och
tryggt" anger att 75% av hyresgdsterna har svarat
positivt p& frédgorna (10) som ror "Rent, snyggt och
tryggt”, och 25% har svarat negativt.

Benchmark

Vad ar ett bra resultat? Vad &r ett mindre bra resultat?
Var stéar vi idag? Vilka &r véra mal och hur ska vi
uppnd dem? Benchmarking &r en viktig bestdndsdel
i foréndrings- och forbattringsprocesser och kan
anvandas for att utveckla bdsta praxis. AktivBo
stodjer o6ver 60 kommersiella fastighetsdgare
och lokalférvaltare i Sverige och Europa med
att folja upp sin kundndjdhet. Detta goér att vi
kan fillhandahdlla  vardefull  benchmarkingdata.
Jamférelserna ar dessutom ett viktigt instrument i
arbetet med att sétta mal, skapa drivkfraft och 6ka
medarbetarengagemanget.



81,4% upplever att de far
god service av sin hyresvard

Serviceindex bestdr av tre delindex: "Ta kunden pd allvar,” "Rent, Snyggt och Tryggt”’, och "Hjalp ndr det behdvs” som
vardera innehdller ett antal frégor. Serviceindex, ett kvitto p& hyresgdsternas totala serviceupplevelse.

Butik/affar Samhadllsfastigheter Restaurang/Café




82,4%

Upp till 299 lokalhyresgdster

79,2%

+300 lokalhyresgdster

Skillnader i den upplevda
servicen

Vid en nedbrytning pé storleksklasser, som ocksé utgér klasserna pé
AktivBos Benchmark Event, kan vi konstatera att bolag som har éver
300 lokalhyresgdaster har 79,2% ndjda hyresgdster, medan bolag med
upp till 299 lokalhyresgdster har 82,4%. Det skiljer alltsé 3,2% mellan de
stérre och mindre fastighetségarna.

Om man analyserar resultatet efter typ av fastighetsdgare kan vi
konstatera att lokalhyresgdster som hyr hos privata hyresvardar ér
5,9 procent ndjdare med den service och forvaltning som de erhdller,
&n de som hyr av en kommunal fastighetségare.

P& samma satt ser vi skillnader i den upplevda servicen mellan olika
typer av lokalhyresgdster, dar segmentet Restaurang/Café i snitt ar
3 procent ndjdare med service och férvaltning dn évriga lokaltyper.

85,5%

Privata fastighetsdgare

79,6%

Kommunala fastighetsagare



Serviceindex
2018 - 2022

Grafen visar Serviceindex sedan AkfivBo bérjade
sammanstdlla  branschens utveckling for lokaler
(2018). D& 1&g branschsnittet for Serviceindex pd
81,5%. Det innebdr att 81,5 procent av de tillfrdgade
i snitt har svarat “ganska” eller “mycket bra“ pd de
frdgor som ingdr i Serviceindex. Under 2019 skedde
en tydlig nedgdng i hyresgdsternas upplevelse av
service och Serviceindex minskade till 78,7%. Darefter
har resultaten d&terhdmtat sig och ndr vi summerar
2022, kan vi se en liknande nivéd som for 2018 (81,4%).
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(Bruten Y-axel)



Over 70% av hyresgdsterna vdljer att ldmna textsvar fér att motivera varfér de svarar som de gjort.

Vi fér ofta spontanbesdk av var fastighetsskotare och
forvaltare vilket gér att vi har en personlig dialog och ofta

"
kan f& snabb hjalp dven om vi inte gjort en felanmalan.

Vi kan absolut rekommmendera var

(1]
fastighetsagare till andra som behéver nya lokaler.

Vi hyr en stor kontorslokal och ofta har vi problem vid

(1]
leveranser d& det &r svart for bud att lossa/lasta pd etft bra satt.

(]
Vi tycker att var hyresvard ar lyhord, tydlig i

kommunikationen och flexibel nér vi behéver hjdlp.“

Nar vi behévde anpassa var lokal (pga nya behov) sé kénde vi inte
att hyresvarden lyssnar pd oss, vi kommer byta hyresvérd ndsta géng."

Jag tycker att bemdtandet kan variera stort beroende
pd vem man pratar med, ofta kdnns det som att ni inte

(1}
férstér var verksamhet och dess behov.



Semantisk analys ger 6kad
forstaelse och battre slutsatser!

Totalt fick vi in 12 636 textsvar under 2022 dar
hyresgdsterna med egna ord uttrycker sina
oénskemal och synpunkter. Textsvaren ger vardefull
information om vilka férbattringar man énskar se, dé
hyresgdsterna har motiverar varfér de svarat som de
gjort.

Semantisk analys innebdr att man anvénder
maskinldrning for att kategorisera textsvar efter
tillhorighet och sortera dem efter tonalitet (positiv/
neutral/negativ).

Vi kan konstatera att en majoritet av alla textsvar
handlar om kundtjanst/kundservice (28%) och lokalen
(27%). Darefter kommer forbattringsforslag/énskemal
(9%) och allm&nna utrymmen (9%). Totalt &r 17,9%
positiva, 26,2% negativa och 55,9% kan klassas som
neutrala.
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Tydligare efterfragas.

Nar man analyserar textsvaren djupare blir det tydligt att kommunikationen &r viktig for hyresgdsterna.
Kommunikationen behéver vara snabb och tydlig, vilket ménga lokalhyresgdster upplever som en utmaning. Av
de textsvar dar hyresgdsterna skriver om kundtjénst/kundservice handlar 13% om kontakten med hyresvarden,
8% om personalen, 7% ar konkreta atgardsforslag och 6% handlar om upplevelsen av en bristande &terkoppling.

Exempelvis tycker mdanga hyresgdster att de far otydliga och moftstridiga besked. De anser bland annat att det
ar otydligt vad de sjalva som hyresgdster forvéntas ansvara for, respektive vad hyresvérden ansvarar for. Andra
frekvent férekommande kommentarer handlar om att &terkopplingen tar for lang tid.
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Information



Forsamrad upplevelse av
felanmalansprocessen

En fréga som haft en negativ utveckling under de senaste 5 &ren ar hur hyresgdsterna upplever att
det gdr aft anmala ett fel i sin lokal. 2018 ansdg 92,6% av lokalhyresgdsterna att processen var ganska
eller mycket bra. N&r vi summerar 2022 &r motsvarande siffra 87,4%, en minskning med 5,2% under de
senaste 5 dren.
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=& Anmdla felet =& |nfo fran fastighetsdgaren i évrigt Info i samband med rep/anpassn av lokaler
=0 F& tag pd ratt person —8— Belysning pd gdard och ndrmaste gatumiljé =@ Fd reda pd vem som ska ratta till felet

—&— [ felet reparerat inom rimlig tid

Nd&r vi analyserar 2022 drs svar med hjalp av en
KDA-analys (Key Driver Analys) kan vi konstatera
att 6 av de viktigast frégorna att arbeta med
for fastighetsbolagen for att 6ka hyresgdsternas
upplevda service ar:

"Information i samband med reparation/
anpassning av lokaler”

"F& reda pd vem som ska ratta till felet”
"Fa felet reparerat inom rimlig tid”

’Information fran fastighetségaren i dvrigt”

"Fa tag pd ratt person”

"Anmala felet”




Sa m bq nd me"a n Né&r man analyserar hur hyresgdsterna trivs i sina lokaler och sétter det i relation till om man som

hyresgdst kan tala val om/rekommendera sin fastighetsdgare sé ser vi ett tydligt samband under

”Trivsel i Iqulen” och de senaste 5 dren.

n ° Det ar tydligt att det skiljer mycket mellan hyresgasterna i olika lokaltyper nér det kommer till att

Re kommenderq SN rekommendera sin fastighetségare. Det segment som i stérst utstrdckning kan rekommendera sin
. 7 fastighetsdgare ar restauranger/caféer med hela 98%. De hyresgdster som i lagst utstréckning kan

hyresva rd rekommendera sin hyresvdrd dr de som representerar samhallsfastigheter.
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Branschmedelvarde - Lokal

Hur néra ligger "Féretaget"
forestallningen om en ideal hyresvard

N KI Hur val uppfyller "Foéretaget"
hyresgdstens forvantningar

Som ett komplement till Serviceindex

anvander vara kunder NKI fér att kunna
goéra branschéverskridande jamforelser.
Under 2022 blev medelvardet for NKI 64.

Nojd sammmantaget med "Féretaget"
som hyresvard totalt sett

NKI = 64
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