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CREM- relaterade strategier.

Metod: Uppsatsens primdra data har samlats in genom semistrukturerade intervjuer med tio
stycken personer fran nagra lokala samt nagra av Sveriges storsta fastighetsbolag. Uppsatsen
tillampar sekundardata i form av vetenskapliga artiklar, bocker och Internetkéllor. Vi redovisar
vart inhamtade empiriska underlag och analyserar darefter empirins relevans gentemot den
tidigare forskningen. For att uppnd en djupare forstaelse for de indirekta vardena
fastighetsforvaltning kan skapa bygger vi var studie pa en hermeneutik vetenskapsgrund.

Resultat & slutsats: Vi presenterar konkreta exempel pa hur fastighetsforvaltning kan generera
indirekta varden till foretags karnverksamheter. Uppsatsen tydliggor att fastighetsbolagen sjalva
kan dra stor nytta av att generera mervérde till sina kunder. Mervérde skapar ndjdare kunder
vilket bidrar till starka och langsiktiga relationer. Langsiktiga kundrelationer skapar ett mer
hallbart och starkare fastighetsholag da de 6kar sin konkurrensfordel pa en utsatt marknad.
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fastighetens utseende till varde for varumérken? Vilka verktyg finns tillgangliga for att stodja
fastighetens varumarkshantering? Lardomar kan da dras fran forskningsomraden som arkitektur,
marknadsforing och beteendevetenskap.

Uppsatsens bidrag: Genom att ta del av var studie Okar lasaren sin forstaelse for hur
fastighetsforvaltning kan generera indirekta véarden till foretags karnverksamheter. Studien
pavisar vilka effekter och fordelar som finns med att betrakta de indirekta vardena vid utformning
av forvaltningsstrategier. Fastighetsbolag kan anvéanda var uppsats som ett konkret underlag for
att avgora vilka indirekta faktorer som paverkar kunders karnverksamheter. Foretag som
anvander sig av externa fastighetsforvaltare kan med hjalp av var uppsats oka sin forstaelse for
de mervérden fastighetsbolag genererar.
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Aim: The purpose of our study is by the four indirect value creating perspectives; financial,
customer, internal process and innovation- and growth, analyze how real estate companies design
their CREM-related strategies.

Method: The primary data of this paper were collected through semi-structured interviews with
ten people from some local and some of Sweden's largest real estate companies. This paper
applies secondary data through scientific articles, books and Internet sources. We report our
empirical basis and analyze the empirical relevance towards the previous researches. In order to
achieve a deeper understanding of the indirect values of real estate management, we have based
our study on the scientific philosophy of hermeneutics.

Result & Conclusions: We introduce concrete examples of how real estate management can
generate indirect values to company's core businesses. The paper makes it clear that real estate
companies themselves can benefit greatly from generating added value to its customers. Added
value creates satisfied customers which contribute in strong and lasting relationships. Long-term
relationships create sustainable and stronger real estate companies, when they increase their
competitive advantage in a tough market.

Suggestions for future research: The study provides directions for future research with special
focus on Sweden. Future research could analyze which impact the indirect values have from a
company's perspective. It also would be interesting to examine the values that can be expressed
through the property. Does the property exude the image of what the organizations would like to
achieve? Does the facility exterior contribute to the brand value? What tools are available to
support facilities branding management? Lessons can be learned from research fields such as
architecture, marketing and behavioral sciences.

Contribution of the thesis: By taking part of our study the reader increase their understanding of
how real estate management can generate indirect value to the company's core businesses. The
paper demonstrates the power and the benefits found by considering the indirect values when
designing real estate management strategies. Real estate companies can use our paper as a
concrete basis for determining the indirect factors that influence customer’s core businesses.
Companies which use external real estate managers can use our paper to increase their
understanding of the added value that real estate companies generate.

Key words: real estate, management, CREM, indirect, value, customer.
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1 Inledning

11 Bakgrund

Fastigheter &r en del av organisationers kapitaltillgangar (Appel-Meulenbroek, Havermans, Janssen
& van Kempen, 2010) och darmed nagot som framjar organisationers langsiktiga mal (Bootle &
Kalyan, 2002). Fastigheter stodjer fysisk produktion samtidigt som dess exterior representerar foretag
symboliskt (Haynes & Nunnington, 2010). Av den orsaken bor fastigheter inte enbart betraktas som
ett skal vilket inrymmer dagliga aktiviteter och processer (Appel-Meulenbroek et al., 2010).

Da forandring och forarvning av fastigheter ar bade tidskravande och kostsamt (Stadlhofer, 2010)
kravs effektiv forvaltning (Appel-Meulenbroek et al., 2010). Fastighetsaffarer kraver langa
beslutsperioder och beror mycket pa organisationers flexibilitet och anpassningsformaga (Haynes,
2012). Trots det har foretag samre innovativt utformade strategier for fastighetstillgangar (Stadlhofer,

2010) an vad de har for tillgangar av liknande varde (Duckworth, 1993a).

CREM (Corporate Real Estate Management = Foretags fastighetsforvaltning) &ar ett relativt nytt
begrepp inom omradena for fastigheter och naringsliv (Omar & Heywood, 2014). Foretag har endast
en partiell forstielse av begreppet och vad CREM’s operativa verksamhet innefattar (Lindholm &
Nenonen, 2006). CREM ska frigora foretags operativa avdelningar fran fastighetsverksamheten. Néar
de operativa avdelningarna kan fokusera pa annat &n fastighetsfragor framjas foretagens
karnverksamheter (Omar & Heywood, 2010). H6g kommunikativ formaga, strategiskt tankande,
konsultation samt finansiellt/analytiskt kunnande &r darfér nodvandiga kompetenser vid
fastighetsforvaltning (Stadlhofer, 2010).

Effektiv fastighetsforvaltning leder till 6kad ekonomisk tillgang saval som icke-finansiella fordelar
(Krumm & de Vries, 2003). Kostnadseffektivisering sker via direkta faktorer medan indirekta
faktorer stodjer foretags karnverksamheter (Omar & Heywood, 2014; Appel-Meulenbroek et al.,
2010; Appel-Meulenbroek & Feijts, 2007; etc.). CREM’s bidrag blir ddrmed valdigt betydelsefullt
nar det kommer till organisationers framgang (Omar & Heywood, 2014; Haynes, 2012). For att
fastigheter inte ska riskera att inrangeras som enbart kostnader maste CREM ha tillgang till metoder

vilka kan illustrera dess bidrag till foretags karnverksamheter (Lindholm & Nenonen, 2006).



1.2 Problematisering

Tidigare forskning indikerar pa otillrackliga metoder for att demonstrera CREM’s strategiska
formaga (Lindholm & Nenonen, 2006). Majoriteten av de existerande metoderna analyserar endast
kostnadseffektivisering och inte de indirekta faktorerna som CREM kan bidra med (Krumm & de
Vries, 2003). Foretags 6kade komplexitet (Kadmpf-Dern & Pfnir, 2014) &r orsaken till att det blivit
otillréckligt att endast analysera de finansiella vérdena vid utvdrdering av CREM (Lindholm &
Nenonen, 2006). Pa grund av otillracklig forskning efter metoder som analyserar de indirekta vardena
av CREM (Alexander, 2009; Lindholm & Nenonen, 2006), har foretag en begransad forstaelse for
dess bidrag (Appel-Meulenbroek et al., 2010). Indirekta varden skapar 6kat mervarde och enligt
Alexander (2009) ar mervarde ett omrade som saknar forskning, men som har behov av det.

Det kravs darfor ytterligare forskning for att demonstrera de indirekta faktorerna som CREM kan
skapa genom att stodja foretags kdrnverksamheter (Kampf-Dern & Pfnir, 2014). Enligt Kaplan och
Norton (1996) kan CREM stddja foretags karnverksamhet samt generera konkurrensfordel fran fyra
olika perspektiv; finansiellt, kund, interna process samt innovation och tillvéxt. De fyra perspektiven
ar delmoment i det balanserade styrkortet, vilket 4r en metod som kan granska CREM’s prestanda
samt ge végledning till dess strategiska utférande (Lindholm & Nenonen, 2006). Metodens
utgangspunkt ar att skapa balans mellan de fyra indirekta perspektiven och pa sa satt forena olika

foretagsavdelningars strategier med en organisations dvergripande mal (Kaplan & Norton, 1996).

Enligt LaChance (2006) ar det nastintill omgjligt att styra en organisation om inte alla avdelningar
stravar efter samma évergripande mal. Det balanserade styrkortet ar sdledes en sofistikerad metod
som kan pavisa CREM’s indirekta bidrag till foretags karnverksamheter. Enligt Lindholm, Gibler och
Levainen (2006a) har CREM en mangd olika utvecklingsomraden som kan skapa indirekta varden.
Eftersom det saknas forskning som granskar de indirekta vardena av CREM anser vi det viktigt att
klargora dem. Vi vill harmed ta reda pa hur fastighetsbolag genererar indirekta varden genom att

analysera deras forvaltningsstrategier utifran de fyra indirekta perspektiven.

1.3 Syfte
"Syftet med var studie ar att utifran de fyra indirekt vardeskapande perspektiven; finansiellt, kund,
interna process samt innovation- och tillvaxt, analysera hur fastighetsbolag utformar sina

CREM- relaterade strategier.”



1.4 Avgransningar

Vi har medvetet valt att avgransa oss till svenska fastighetsbolag for att skapa en forstaelse for hur de
indirekta perspektiven ar praktiskt implementerade i fastighetsbolagens strategiska utformning. Var
studie kommer i och med den geografiska begransningen inte aterspegla fastighetsbranschen i sin
helhet men den kommer deskriptivt aterspegla de kategorier vi funnit i amnets tidigare teori.

Déribland forskning som gjorts vérlden Gver.

Vi kommer endast analysera forhallandet mellan fastighetsbolag och deras foretagskunder, da andra
parametrar inte anses relevanta i var studie. Uppsatsens empiriska datainhdmtning kommer dérmed
presentera hur svenska fastighetsbolag kan skapa indirekta varden for sina foretagskunder.
Forhallandena kommer saledes spegla den svenska marknaden men det rader inga tvivel om att vart

bidrag &ven kan vara av intresse for utlandska marknader.



2 Metod

Metodkapitlet redogor uppsatsens metodval. Har sammanfattas var vetenskapliga grundsyn och vi beskriver
pa vilka satt vi valt att genomfora teoretisk samt empirisk datainhamtning for att kunna besvara uppsatsens
syfte.

2.1 Overgripande metodval

Var uppsats utgar fran en hermeneutisk vetenskapstradition eftersom vi ville ha mojlighet att tolka
den information vi samlat in for att skapa en djupare forstaelse. For att besvara uppsatsens syfte och
darmed analysera den inhdamtade empirin var en kvalitativ utgangspunkt passande. Uppsatsens syfte
grundar sig i tidigare teoretisk problematik vilket innebar att vi anvant en deduktiv forskningsprocess.

2.1.1 Forskningsansats

Forskning som genomfors i syfte att besvara frdgor som uppkommit av teoretisk granskning har ett
deduktivt forhallandesatt mellan teori och empiri (Bryman & Bell, 2013). Var uppsats ar darfor
uppbyggd kring en deduktiv forskningsprocess som utgatt fran tidigare vetenskaplig forskning. For
att undvika eventuella konsekvenser som kan uppsta vid deduktiv forskning (Fgllesdal, Wallge &
Elster, 1990) tar vi hansyn till att dven tidigare forskare tolkat information samt att vara egna

erfarenheter kring amnet kan ge avtryck i vara tolkningar.

2.1.1.1 Hermeneutik

Eftersom vi vill skapa forstaelse av manniskors handlingar har vi anammat en hermeneutisk
utgangspunkt i var uppsats. En hermeneutisk vetenskapstradition ger oss utrymme och méjlighet att
tolka den information som tas fram, bade sociala handlingar och dokument (Bryman & Bell, 2013).
Manniskors handlingar &r inte alltid rationella utan beroende av den enskilda individens tolkningar
och upplevelser av en viss situation (Thurén, 2007). Vi dr harmed medvetna om att vara tolkningar
och egna tankar av amnet kan spegla uppsatsen. Vid hermeneutisk tolkning ar vetenskapliga teorier
nodvandigt material, och for att kunna forsta en vetenskaplig text maste vi tolka forfattarnas
intentioner (Foallesdal et al., 1990). En hermeneutisk vetenskapstradition var for oss en sjalvklarhet
eftersom vi anvant en deduktiv forskningsprocess och blivit drivna till att framst tolka tidigare

vetenskapliga texter.

Att utveckla forstaelse for nagot kan enligt Arbnor och Bjerke (1994) beskrivas genom en
hermeneutisk spiral. Inom hermeneutisk forskning utvecklas forforstaelse till forstaelse, som avslutas

i efterforstaelse. Det betyder att var tidigare kunskap (forforstaelse) utvecklar forstaelse under arbetets



gang. Efterforstaelsen skapas nar arbetet ar avslutat och da den utvecklade forstaelsen satts i relation
till forforstaelsen. (Arbnor & Bjerke, 1994)

Den hermeneutiska spiralen har i var studie varit tydlig eftersom vi utgick fran var forforstaelse av
amnet. Forforstaelsen 1ag till grund till uppsatsens @mnesval och efter att till en borjan granskat
teoretiska texter utvecklades var forstaelse for amnet betydligare. Nar vi sedan tog oss vidare ett
ytterligare steg i processen genom att inhdmta uppsatsens empiriska underlag, utvecklades var
forstaelse pa ett annu djupare plan. Efterforstaelsen skapades da vi genom det empiriska underlaget
och uppsatsens analys kunde satta var utvecklade forstaelse i relation till var forforstaelse och darmed

aven kunna dra egna slutsatser samt bidra till amnesomradet.

2.1.2 Forskningsstrategi

For att analysera hur fastighetsforvaltning indirekt kan paverka foretag bestamde vi oss for att hamta
in data i form av intervjuer. Intervjuer ar en kvalitativ metod som kan bidra till en djupare forstaelse
av ett amne och dess specifika processer (Halvorsen, 1992). Intervjuer kan hjélpa oss att fa en djupare
forstaelse for det enskilda fallet (Hultén, Hultman & Eriksson, 2007). | vart fall lampade sig intervjuer
bast eftersom vi ansag att det skulle vara mest fordelaktigt for att analysera muntliga uttalanden och

resonemang. Metoden ar av beskrivande art och den resulterar i fullstandighet (Bryman & Bell, 2013).

En kvalitativ forskningsstrategi foresprakar tolkningar och uppfattningar av den sociala verkligheten
(Bryman & Bell, 2013). Da uppsatsen utgar fran en hermeneutisk vetenskapstradition och anvant en
deduktiv forskningsprocess for att vi sjalva onskat fa mojlighet att tolka kallmaterialet var en
kvalitativ forskningsstrategi passande. Den sociala verkligheten ar i stdndig forandring, vilket
paverkar manniskors tolkningar och uppfattningar av verkligheten. Det innebér att verkligheten ar
socialt konstruerad genom bade individers egna upplevelser och individers gemensamma upplevelser.
(Arbnor & Bjerke, 1994) Tolkningar och egna bedémningar blir oundvikliga pa grund av att den
sociala verkligheten ar i standig forandring. Vi anser det darfor nodvandigt att ta hansyn till vara och

andras tolkningar av omvarlden.

Kvalitativa metoder kan fa kritik for att de anses vara alltfor subjektiva. Vid en kvalitativ ansats lagger
Bryman och Bell (2013) stor vikt vid att forskare ska ”’se virlden ur intervjupersonens 6gon”. Vi har
tagit hansyn till den raddande kritiken genom att inte forsoka paverka vara intervjupersoners svar dven

da vi varit delaktiga genom att formulera intervjufragorna pa ett begripligt satt. Vi har opartiskt gett



vara respondenter utrymme att besvara oppna fragestallningar efter sina egna tolkningar och

uppfattningar.

Likasa har kvalitativa metoder fatt kritik for att de inte gar att generalisera da empiri hamtas in fran
ett begransat antal intervjupersoner. Det gor att resultatet av intervjuerna blir omojliga att fa fram i
andra sammanhang och i andra miljder. (Bryman & Bell, 2013) Vi har i och med
generaliseringsproblemet valt att intervjua personer fran bade lokala fastighetsholag samt ett flertal
av Sveriges ekonomiskt storsta fastighetsbolag (Fastighetsvarlden, 2014) Gemensamt for
fastighetsbolagen ar deras centrala etablering i storre stader runt om i Sverige. Resultatet kan darmed
inte bli representativt for hela fastighetsbranschen men ge ett mindre generaliserat bidrag inom en
och samma kontext. Vi har harmed fétt en okad forstaelse for hur centralt belagna fastighetsholag

arbetar med sina CREM- relaterade strategier och kan till f6ljd pavisa de gemensamma namnarna.

213 Teoretisk referensram

Vi har arbetat fram en teoretisk referensram vilken skapar forstaelse gallande d&mnets relevans och
uppsatsens huvudbegrepp. Den teoretiska referensramen har tagits fram genom en noggrann
datainsamling, huvudsakligen fran vetenskapliga artiklar men aven fran annan litteratur. Vi har
sorterat och kategoriserat teorin utifran gemensamma egenskaper (Yin, 2013). Litteratursamlingen
utfordes forst av allt i var arbetsprocess, i enlighet med vad Bryman och Bell (2013) rekommenderar.
Bland tidigare forskning fann vi en problematik och en saknad av att se hur fastighetsférvaltning
indirekt kan stddja foretags karnverksamheter. Den tidigare forskningen har néstintill uteslutande

analyserat fastighetsforvaltning ur ett kostnadsreducerande perspektiv (Stadlhofer, 2010).

Syftet med var uppsats blev darmed att analysera och skapa en djupare forstaelse for hur
fastighetsbolag utformar sina forvaltningsrelaterade strategier utifran indirekta perspektiv. Vi har
darfor utgatt fran det balanserade styrkortet vilket innehdller fyra indirekta perspektiv som enligt

Kaplan och Norton (1996) stodjer samt genererar konkurrensfordel till foretags karnverksamheter.

Vid den teoretiska datagenomgangen fann vi de kategorier som senare anvéandes i uppsatsens analys.
Kategorier kan utvecklas till kdrnkategorier vilka andra kategorier kretsar kring (Bryman & Bell,
2013). De fyra indirekta perspektiven har darigenom valts att anvéndas som karnkategorier i den
teoretiska syntesmodellen och vid uppsatsens dataanalys. Utover de fyra kérnkategorierna fann vi
andra kategorier samt styrtal vilka kretsade kring respektive kdrnkategori. Den hér processen kallas
kodning (Bryman & Bell, 2013).



2.1.3.1 Teoretisk syntes

Utifran den teoretiska referensramen har vi utvecklat en syntes for att skapa en sammanhangande
helhet i aterstaende kapitel av uppsatsen. Syntesen ar skapad for att pa ett strukturerat och
lattbegripligt satt formedla de teman och styrtal vi funnit av den teoretiska datainhdmtningen. Enligt
Jakobsson (2011) definition ar en syntes sammanstalld och kategoriserad for att visa nagot nytt och
enhetligt. Genom att vi samlat in och kategoriserat teoretisk data har vi dven lyft fram en
syntesmodell, vilken vi utgatt ifran i var empiriska datainhamtning. Bade syntesen och
syntesmodellen (se Figur 2. Avsnitt 3.2.2) beskrivs mer utforligt i slutet av nastkommande

teorikapitel.

2.2 Tillvdgagangssatt

Sasom vi tidigare klargjort har uppsatsen anvant en deduktiv forskningsprocess som utgatt fran
tidigare teori. Utifran den problematik vi fann i tidigare forskning formulerades uppsatsens syfte.
Dérmed kunde vi dven konstruera en teoretisk referensram vilken &r grunden for den empiriska
datainhdmtningen. Data som samlas in genom empiriska undersokningar maste enligt Fellesdal et al.
(1990) inneha tillracklig korrelation till 6vrigt material; daribland vetenskapliga artiklar och litteréra
texter. Genom att forst skapa den teoretiska referensramen kunde vi enklare komma at specifik data
som blev relevant for den empiriska undersokningen, nagot som aven styrks av Yin (2007). Nar vi
hade analyserat det empiriska underlaget utifran den teoretiskt utformade syntesmodellen kunde vi
presentera liknelser och skillnader mellan teori och empiri. Dérefter kunde vi besvara uppsatsens

syfte och presentera vart bidrag.

2.21 Litteraturinsamling

Vi utgick ifran att leta upp vetenskapliga artiklar inom amnet fastighetsforvaltning och kom da i
kontakt med begreppet CREM. CREM ar, som vi tidigare forklarat, férkortningen av Corporate Real
Estate Management och Oversatt till svenska kan vi foresld benamningen foretags
fastighetsforvaltning. For att fordjupa oss inom begreppet har vi last ett flertal artiklar som innefattat
CREM och dess innebdrd.

Var uppsats tillampar sekundérdata i form av vetenskapliga artiklar, bocker och Internetkéllor. De
vetenskapliga artiklarna hittade vi med hjélp av databaser som Discovery, Emerald och Google
Scholar. For att finna artiklar som var relevanta for det omrade vi valt att analysera, anvande vi

nyckelorden; real estate, management, CREM, indirect, value, customer. Vi anvdnde o0ss &ven av
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relevanta artiklars egna referenser for att grava oss djupare inom amnet, ndgot som Bryman och Bell
(2013) foreslar.

2.2.1.1 Kaéllkritik

Det ar viktigt att vi som forfattare ar kallkritiska nar vi samlar in det teoretiska materialet som ska
ligga till grunden for var studie. Enligt Hultén et al. (2007) kréavs kritisk tankande gentemot gamla
teorier for att vetenskapen inte ska stagnera. Som forfattare maste vi vara beredda pa att forkasta de
gamla teorierna ifall de uppkommer béttre verklighetsbeskrivningar. Utifran de ofantligt manga kallor
som tillhor vart amnesomrade ar det upp till oss som forfattare att utvardera vilka som anses

trovérdiga och acceptabla att anvanda.

De kéllor vi anvant oss av &r publicerade i godkénda tidsskrifter och av hogkvalificerade forskare
med god kannedom om dmnet. For att vara kallor ska inneha hog trovardighet har vi forsokt att finna
forskare vilka ar valciterade av andra forfattare inom amnesomradet. For att bidra till relevansen inom

forskningsomradet har vi valt att dven utga ifran nyligen utgivna kéllor.

2.2.2 Datainsamling

Uppsatsens priméra data har samlats in genom en forutbestamd intervjuguide vilket har tillatit oss att
fokusera pa det specifika problemomradet. Muntliga intervjuer framjas da forskning berér personliga
upplevelser och nar respondenterna bor fa mojlighet till langre utlagg samt tolkning av resonemang
(Andersson, 1985).

Intervjuernas syfte var att fa fram ett empiriskt underlag utifran var sammanfattade teoretiska syntes
vilken presenteras i slutet av teorikapitlet. Vi utgick fran att samla in sa mycket information som
mojligt for att dérefter noggrant koda och kategorisera informationen under de fyra kérnkategorierna.

2.2.2.1 Urval

Vid kvalitativa undersékningar &r det enligt Bryman och Bell (2013) viktigt att vara extra tydlig med
den urvalsgrupp forskaren valjer eftersom det annars kan ge uppsatsen bristande transparens. For att
besvara vart forskningssyfte kontaktade vi dels ett flertal av de ekonomiskt storsta fastighetsbolagen
i Sverige (Fastighetsvarlden, 2014) men aven nagra lokala fastighetsbolag. Vi valde att blanda var
urvalsgrupp eftersom vi ville sakerhetsstalla att vi kunde uppna kravet att besvara uppsatsens syfte.

Det dr viktigt att redan innan den empiriska datainsamlingen sékerhetsstélla vilka foretag som é&r



passande for studien (Yin, 2007). Vi beddmde att uppsatsens slutsats skulle ge ett fortroendefullare

intryck da vi utgick fran fastighetsbolag i olika stader och med olika marknader.

2.2.2.2 Val av féretag

I vart urval utgick vi ifran att ta kontakt med ett flertal av de storsta fastighetsbolagen i Sverige, men
dven nagra lokala fastighetsholag for att fa en bredare urvalsgrupp. Vi bortsdg fran om
fastighetsbolagen forvaltar foretags lokaler eller kontor. Vi utgick fran de storsta fastighetsbolagen i
tron att de béast kan spegla den svenska fastighetsbranschen gentemot den internationella marknaden.
De lokala fastighetsbolagen valdes ut eftersom de har kontor belégna i Gavle och Uppsala, vilket rent
geografiskt var till fordel for oss. Vi kunde darigenom skapa en storre forstaelse for gemensamma
namnare hos de olika fastighetsholagen. Det betyder att vi anvande oss av ett sa kallat
bekvamlighetsurval (Bryman & Bell, 2013). For att finna de storsta fastighetsbolagen anvénde vi 0ss
av en topplista 6ver de storsta fastighetsbolagen i Sverige under aren 2013-2014 (Fastighetsvarlden,

2014), baserad pa bolagens ekonomiska vardering.

Vi ansag att bade de storsta och de lokala fastighetsbolagen hade tillgang till relevant och
betydelsefull data. Tack vare att de storre fastighetsbolagen borde kommit langre med bade
utveckling och analys av sina fastighetsstrategier, kunde de ge oss tillgang till mer problematik och
utvecklingsmojligheter kring dem. Vi bedomde darmed att vi fick en Okad forstaelse i var
undersokning da kombinationen av lokala och storre fastighetsbolag gav oss fler synvinklar inom
samma omrade. Fastighetsbolagen gav oss majlighet att avgéra de gemensamma namnarna for bade
mindre och storre organisationer. Genom att representera fler dimensioner av fastighetsbolag anser

vi att var studie far en okad transparens.

2.2.2.3 Val av intervjupersoner

Eftersom uppsatsens syfte ar att analysera hur fastighetsbolag utformar sina CREM- relaterade
strategier valde vi att intervjua tio stycken personer fran olika fastighetsbolag. Da vi intervjuade tio
personer fran bade mindre och de storsta fastighetsbolagen i Sverige fick vi mojligheten att gora
intressanta jamforelser i séttet de utformar sina CREM- relaterade strategier. Vi har inte valt att se
over vilka aldrar vara respondenter haft eftersom intervjupersonerna ska presentera fastighetsbolaget
och inte sig sjalva. Intervjufragorna ar utformade for att fokusera pa fastighetsbolaget som helhet och

inte pa individen.



For att sdkerstalla att vara intervjupersoner besatt den information vi behovde for att besvara
uppsatsens syfte var vi noggranna med att vid den forsta kontakten med bolagen tala om vilken typ
av fragor vi ville fa besvarade. Det blev sedan upp till fastighetsbolagen att vélja ut en person med
ratt kompetens och kunskap av amnet. Vi forsokte darmed ocksa undvika att irrelevant information
framstalldes for att pa sa vis underlatta den empiriska sammanstallningen. Aven det har tyder pa att
vi utgatt fran ett bekvamlighetsurval (Bryman & Bell, 2013). Av den orsaken kravde vi inte heller
nagon speciell tjanst eller befattning bland vara respondenter. Kravet var enbart att vi ville intervjua
en person med god kunskap om bolagets forvaltningsstrategier kring deras foretags fastigheter. Vi
valde ett tillvagagangssatt vilket gjorde det mojligt att fa fram ett &ndamalsandligt och malstyrt urval

samt sakerhetsstallde att intervjupersonerna skilde sig at.

De flesta intervjuerna dgde rum pa fastighetsbolagens kontor i Gavle, Uppsala och i Stockholms
innerstad. Bade vi och intervjupersonerna ansag att det var lampligast. Vi inledde vara intervjuer med
att presentera oss samt Klargor intervjuns och uppsatsens syfte. Intervjupersonerna fick darmed en
god inblick i varfor vi var dar och vad de hade mojlighet att bidra med.

2.2.2.4 Interviumetod

I och med att vi ville analysera foretags strategiuppbyggnad utifran olika perspektiv var det
fordelaktigt att ga in pa djupet. Med hansyn till uppsatsens syfte valde vi att samla in data utifran
semistrukturerade intervjuer eftersom metoden ger mojlighet till en djupgaende helhetsforstaelse
(Bryman & Bell, 2013). Semistrukturerade intervjuer var passande da vi ville framkalla en flexibel
intervjuprocess dar intervjupersonerna kunde svara fritt pa fragor utifran vad dem sjélva ansag vara
relevant och viktigt att framfora (Bryman & Bell, 2013). For oss var semistrukturerade intervjuer ett
fordelaktigt tillvagagangssatt med tanke pa att det skapades utrymme for diskussion, men intervjuerna
bibehdll anda en viss struktur. For att inte hamna i ostrukturerade intervjusituationer forberedde vi

oss val infor intervjuerna (Hultén et al., 2007).

For att ta reda pa hur fastighetsbolagen utformar sina CREM- relaterade strategier utifran de indirekta
perspektiven, formulerades intervjufragor pa ett satt som underlattade analysen. Intervjufragorna
utformades utifran de fyra perspektivens innebdrd, med utgangspunkt i tidigare teori. Pa grund av att
vi ville fa intervjupersonerna att sjalva formulera sina svar anvande vi oss framforallt av 6ppna fragor.
Oppna fragor var aven att foredra eftersom vi ville ta del av kunskap inom uppsatsens valda

amnesomrade (Ekholm & Fransson, 1992).
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2.2.3 Dataanalys

Utifran tidigare teori och forskning har vi kategoriserat det empiriska underlaget for att skapa en
syntesmodell som ar tillamplig i vart specifika fall. I empirikapitlet har vi sammanstallt den inhdmtade
empirin for att i analyskapitlet tolka och jamfora valda kategorier samt huvudbegrepp kring
kérnkategorierna. For att forenkla jamforelsen mellan teori och den empiri vi samlat in genom
intervjuer, utgick vi fran att utarbeta intervjufragor med utgangspunkt i uppsatsens teoretiska
syntesmodell. Vi har ur den teoretiska referensramen valt ut karnkategorier vilka vi sedan relatera till

andra teman och styrtal i resterande delar av uppsatsen.

Var datainsamling och analys har skett parallellt. Under vara intervjuer antecknade vi kontinuerligt
information som vi ansag viktigt att reflektera och paminnas om. Nastintill alla intervjuer har spelats
in efter samtycke med vara respondenter. Det har gett oss mojligheten att i efterhand noggrannare
studera kallmaterialet. En del av vara respondenter dnskade att vara anonyma. Med tanke pa att etik
ska rada bade under och efter intervjuerna (Kvale & Brinkmann, 2009) valde vi for den skull att

anonymisera samtliga respondenter.

De inspelade intervjuerna transformerades till text genom transkribering och vi avldgsnade samtidigt
det som var irrelevant med hansyn till uppsatsens teoretiska syntes. Transkribering underléttar en
noggrann analys eftersom det kan paminna och forbattra vart minne (Bryman & Bell, 2013). Vi
utgick, som tidigare framforts, ifran att samla in det empiriska underlaget utifran de karnkategorier

vi hamtat fran tidigare teori.

Under var empiriska datainsamling har vi, efter att ett flertal ganger lyssnat och last igenom vara
respondenters svar, sjalva utvecklat teman samt styrtal. Da data bryts ner i sina bestandsdelar och nar
forskare jamfor foreteelser under kategorier handlar det om kodning (Bryman & Bell, 2013). Vi fann
fyra karnkategorier redan i det teoretiska ramverket; finansiellt, kund, interna process samt
innovation- och tillvéaxt. De fyra karnkategorierna blev grunden for var empiriska datainhdamtning och
darmed till uppsatsens empiri- samt analyskapitel. Under var empiriska undersokning dok det upp
nya teman och styrtal vilka kretsade kring de fyra kdrnkategorierna. Vi upptackte dven att en stor del
av de undersokta perspektiven gick in i varandra vilket i sin tur stodjer helheten. Har framgick det
tydligt att den hermeneutiska spiralen blev relevant i vart arbete, arbetsprocessen forandrades

allteftersom arbetet fortskred.
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Den empiri som presenteras i vart empirikapitel ar konstruerad for att gora det enklare for lasaren att
fa forstaelse av kallmaterialet och ge en sa god teoretisk relevans som mojligt. Vi forsakrar lasaren
om att det kallmaterial som empirin innefattar ar korrekt och hamtat direkt fran vara tio intervjuer,
utan att nagot har lagts till. Det empiriska underlaget ar sanningsenligt utford efter
intervjupersonernas 6nskemal. Det kravs att vi som forfattare ar kritiska mot de nya teorier som
kommer fram och att vi bara accepterar dem sa lange de beskriver verkligheten béattre &an de aldre
teorierna (Hultén et al., 2007).

2.3 Kvalitetskriterier

Kvalitativa undersékningar har enligt Bryman och Bell (2013) en del kvalitetskrav som bér bedémas.
Guba och Lincolns kvalitetskriterier har haft det storsta genombrottet inom den kvalitativa
forskningen (Ryen, 2004). Istéllet for att anvanda de traditionella kriterierna, reliabilitet och validitet,
foreslar Guba och Lincoln kvalitetskriterierna; tillforlitlighet, 6verférbarhet, palitlighet samt
konfirmering. FoOr att 6ka uppsatsens trovérdighet har vi anvant de sistndmnda kvalitetskriterierna

som var och ett presenteras nedan.

Tillforlitlighet uppnas exempelvis genom att fler forskare, med hjalp av tidigare teorier och
pastaenden, haft mojlighet att forska vidare inom dmnet och pavisat samma inneb6rd som den
ursprungliga forskningen. For att 6ka tillforlitligheten har vi utfért en empirisk datainhdmtning for
att relatera och styrka den med den ursprungliga forskningen. Vi har &ven bidragit till 6kad
tillforlitlighet genom att vi utgatt fran teori i form av bade artiklar och bocker samt att vi intervjuat

personer fran olika fastighetsholag.

Overforbarhet framstar genom att anvanda tidigare forskning i andra sammanhang, kulturer och
miljoer. Enligt Lincoln och Guba (1985) maste ett kvalitativt forskningsresultat kunna 6verforas till
andra kontext. For att mojliggora overforbarhet har vi utformat fordjupande forklaringar kring
amnesomrades begrepp och studiens delmoment. Vi har valt att grundligt beskriva

forskningssammanhang och de antaganden som &r centrala for studien.

Uppsatsens palitlighet kan bevisas genom vart metodkapitel och att vi har redogor
forskningsprocessens faser och beskriver pa vilka satt vi gatt till vaga och varfor vi valt de har satten.
Metodkapitlet 6kar saledes uppsatsens palitlighet kring var slutsats och vart forskningsbidrag. Pa sa
satt skulle andra personer i framtiden kunna utféra en né&stan identisk forskningsprocess och

forhoppningsvis kunna dra paralleller till var studie.
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Konfirmering handlar om ifall uppsatsens empiriska undersokning gar att folja upp och bestyrkas av
annan part. Forskare far darmed inte paverkas av sina personliga vérderingar eller den teoretiska
inriktningen (Bryman, 2011). Vi har under hela forskningsprocessen stravat efter att halla vara
personliga varderingar borta. Konformering aterges bland annat genom att vi redovisar var empiri i

medf6ljande bilagor.
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3 Teori

Teorikapitlet gar in djupare pi CREM'’s definition och strategiuppbyggnad. Vidare féljer en sammanfattning
av det balanserade styrkortet samt en inblick i tidigare forskning som granskat de fyra perspektiven i CREM-
sammanhang. Kapitlet avslutas med en teoretisk syntes dar vi sammanfattat det teoretiska ramverket och

presenterar de kategorier och styrtal vi funnit.

31 Definition av CREM

Fastigheter tillfor ett enormt tillgangsvarde vilket har lett till att fastigheter alltmer fungerar som en
viktig konkurrensfaktor bland icke-fastighetsrelaterade foretag (Rytkdnen & Nenonen, 2014). CREM
ar exempel pa en stodverksamhet som ofta kops in av en extern leverantor (Jensen, 2011) for att
hantera och forvalta fastigheter hos ett foretag vars karnverksamhet inte ar inom fastighetsbranschen
(Omar & Heywood, 2010). De foretag som anlitar externa fastighetsforvaltare skapar bland annat

hogre effektivitet och sénkta kostnader (van Nattem & Proveniers, 2012).

Fastigheter betraktades tidigare efter dess kostnader och inte som en stddverksamhet vilken genererar
mervarde till foretaget (Lindholm & Nenonen, 2006). For att foretag ska nd hogre effektivitet inom
sitt fastighetsbestand maste de inse det mervarde fastigheter faktiskt skapar (Appel-Meulenbroek et
al., 2010). Foretag har de senaste aren blivit alltmer medvetna om bade sina kostnader och
arbetsplatsers relevans, nagot som framjat fastighetsforvaltning (Becker & Kelley, 2004).
Fastighetsforvaltning behovs saledes for alla olika typer av fastigheter och oavsett om organisationer

ar vinstdrivande eller icke-vinstdrivande (Ten, Tan, Santovito & Jensen, 2014).

Fastighetsrelaterade beslut har en effekt av lang varaktighet, vilka oftast ar svara att a&ndra och drabbar
manga av organisationens funktioner och varden. Under beslutsperioder riktas darfor stor
uppmarksamhet till CREM som blir ett strategiskt fokusomrade. (Haynes & Nunnington, 2010) Nar
manga foretag finner det problematiskt att fatta fastighetsrelaterade beslut (Haynes & Nunnington,
2010) kan fastighetsforvaltare genererar 6kad kontroll Gver foretags fastigheter (Lindholm och
Nenonen, 2006).

CREM ansvarar 6ver beslutsfattande, planering och utférande av fastighetstjanster, vilket &r
nycklarna till foretags framgang (Rytkénen & Nenonen, 2014). Fastighetsforvaltare och foretag
definierar dessvéarre enligt Omar och Heywood (2014) CREM pa olika satt. Fastighetsforvaltare
fokuserar pa de tekniska detaljerna av fastighetsfunktionerna medan foretagens intresse ligger i hur

CREM stddjer och hjélper deras karnverksamhet. (Omar & Heywood, 2014) Karnverksamhetens
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syfte dr daremot att skapa vérde 1 forhéllande till externa kunder och ddrmed blir CREM’s mal att na

bade interna och externa kunder (Jensen, 2011).

CREM tvingas skapa ett starkt varumarke for att foretag ska forsta att fastigheter ar en viktig resurs
och inte enbart en fysisk tillgdng. CREM’s varumérke kan enligt Omar och Heywood (2014) besta
av tre delar; resurs for organisationer, stod till organisationers kérnverksamhet och stéd genom
fastighetsfunktioner. Foretag maste forsta att fastigheten inte bara efterfragas tack vare dess
anvandning utan dven for att ge ett betydande bidrag till foretagens overgripande mal (Oladokun,
2010) och konkurrensfordel (Appel-Meulenbroek et al., 2010; Lindholm et al., 2006a).

3.2 CREM- strategi

Den alltmer komplexa omvarlden har lett till att foretag blivit tvungna att upptédcka de dolda
(indirekta) fastighetsvardena (Liow, 1999; Carn, Black & Joseph, 1999). For att satta fastigheter i ett
strategiskt sammanhang ar det viktigt att klargora att fastigheter inte har ndgot varde for féretaget om

de inte stodjer foretagens mal (Haynes & Nunnington, 2010).

Foretag tenderar alltfor ofta att se dess fastighetsforvaltning som endast en kostandsreducerande
fordel. Det &r en felbedomning av foretag som inte har forstatt att fastighetsforvaltning dven bidrar
till strategiska fordelar, vilka skapar mervérde for dem. (Omar & Heywood, 2010) CREM’s priméra
syfte ar enligt Bon (1994) att skapa och uppratthalla en nara 6verensstaimmelse mellan foretagets
verksamhet och fastighetsstrategin. Genom att anpassa fastighetsstrategin efter foretagets
overgripande strategi forbattras bade foretagets ekonomiska resultat och karnverksamhetens
effektivitet (Stadlhofer, 2010; McDonagh & Nichols, 2009; Singer, Bossink & Putte, 2007; Scheffer,
Singer & Van Meerwijk, 2006; Roulac, 2001; Nourse, Roulac & Lundstrom, 1993). CREM bor enligt
Kémpf-Dern och Pfnlr (2014) sérskilt uppméarksamma att stodja foretagens karnverksamhet och

framgang.

Eftersom alla organisationer ar uppbyggda efter olika strukturer kan ingen strategi passa alla (Appel-
Meulenbroek et al., 2010). Till och med féretag med jamforbara mal i samma bransch uppvisar
extremt olika monster (Kampf-Dern & Pfniir, 2014). CREM maste darfor anpassas efter det enskilda
foretaget (Kampf-Dern & Pfnir, 2014; Ali, McGreal, Adair & Webb, 2006; Bon & Luck, 2001; Bon,
1994). Det viktigaste for strategisk fastighetsforvaltning ar att sékerstélla en strategisk passform

mellan byggnaderna och foretagens behov (Jensen, 2011; Barrett & Baldry, 2003). Forutséattningen
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for en sadan passform ar en nara koppling mellan fastighetsforvaltningen och foretagets strategiska
planering (Barrett & Baldry, 2003).

I norden finns ett stort intresse att finna ldmpliga metoder for att fastighetsforvaltning ska bli ett
kritiskt strategiskt verktyg. Ett verktyg som lankar fastighetsforvaltarnas roll till organisationernas
kéarnverksamhetsstrategi. (Jensen, Andersen & Rasmussen, 2014) For att fastighetsbolag ska kunna
identifiera fastigheters och arbetsplatsers framgang kan olika former av prestationsmatningsverktyg,
tekniker och metoder utformas. De mest frekvent anvanda metoderna i CREM-sammanhang ar det
balanserade styrkortet, BIU (Building In Use) och POE (Post Occupancy Evaluation). Metoderna &r
utformade for att granska CREM’s prestanda samt ge végledning till dess strategiska utfGrande.
(Lindholm & Nenonen, 2006)

3.21 Det balanserade styrkortet

Det balanserade styrkortets metodik gar ut pa att organisationers finansiella resultat ar "balanserade"
och sammanlénkade med tre dvriga perspektiv; kund, interna process samt innovation- och tillvéxt.
Utover ekonomiska atgarder anvander det balanserade styrkortet saledes tre icke finansiella perspekt
iv, var och en med sina egna avsikter, dimensioner, mal och initiativ (Kaplan & Norton, 1996). Déar
med maste bade finansiella och icke finansiella perspektiv inga i informationssystemen pa alla organ
isationens nivaer (Kaplan & Norton, 1999). Organisationer som endast baserar sina strategier pa fina
nsiell fakta kan inte hantera fragor angaende beslutfattande och marknadsutveckling. For att hantera
organisationer pa ett mer hallbart sétt ar det relevant att ta hansyn till aspekter som é&r relaterade till k

under och personal. (Rasila, Alho & Nenonen, 2010)

Da fokus aven ligger pa icke finansiella perspektiv utvidgar organisationer sin vy genom att
exempelvis méata kundtillfredsstéllelse (Evans, 2005). Det leder till att organisationen inte enbart styrs
efter mal av historisk karaktar utan aven blickar framat. Organisationen tillhandahaller pa séa vis
kunskap och forstaelse for vilka dagliga aktiviteter som har betydelse for organisationens framtida
konkurrenskraft. (Kaplan & Norton, 1999)

Aven da det balanserade styrkortets syfte ar att alla perspektiv ska lyftas fram till samma niva tenderar
anda det finansiella perspektivet att fa dominans. Det balanserade styrkortet har dven fatt kritik for
att det kan bli 6verskadligt istéllet for tydligt (Sundin, 1998). Exempel da det kan handa ar nar for

manga styrtal tas fram (Sundin, 1998) och da inte samtlig chefer och anstallda enkelt forstar styrtalen.
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Det ar centralt &r att ta fram styrtal som har samband med organisationens framgang och évergripande

affarsidé. Styrtalen maste vara matbara och innefatta atgardsplaner for hur de ska nas. (Kindahl, 2001)

Enligt Kaplan och Norton (1996) har manga organisationer framgangsrikt antagit det balanserade
styrkortet och det har bevisats hur effektivt det uppfyller sina syften. Det balanserade styrkortet har
aven anvands i CREM- sammanhang. Modellen kan enligt Ten et al. (2014) hjélpa fastighetsbolag
att harmonisera organisationens behov, fastighetslosningar, fastighetsforvaltningstjanster och
fastighetsforvaltningsresurser. En anpassning som enligt Kaplan och Norton (1996) &r avgérande for
att en organisation ska kunna uppna synergier i hela sin verksamhet och sina stodfunktioner.
Anpassningen ar inte en engangsforeteelse utan den kréaver ett progressivt tankande och ett samarbete
over alla organisationens grénser. (Kaplan & Norton, 1996) Sammanfattningsvis handlar den
framkallade harmonin om att fa alla organisationens enheter att strava i samma riktning, stodja ett

gemensamt syfte, synkronisera timing samt forebygga konflikter (Ten et al., 2014).

Det ar nodvandigt att fastighetsbolag forstar foretags affarsstrategier for att kunna anknyta till dem
(Oladokun, 2010; Kaplan & Norton, 1996). Det aligger dven fastighetsbolagen att forsta foretags
verksamheter, processer och miljokrav. Att hantera foretags fastighetstillgangar ar en stor utmaning
eftersom dess forvaltning ska 6ka chansen att uppna foretagets 6vergripande affarsmal. (Oladokun,
2010)

Det balanserade styrkortets fyra perspektiv kan hjalpa fastighetsbolag att bygga upp
forvaltningsstrategier vilka leder till indirekta véarden. De kan &ven hjélpa fastighetsbolag att ta reda
pa hur de bor starka sina interna fardigheter. Interna fardigheter handlar bland annat om att investera
i medarbetare, system och rutiner for att forbattra framtida resultat. Det finansiella perspektivet tar
hansyn till resultat pd kort sikt medan de icke finansiella perspektiven lagger vikt vid de
vardeskapande faktorerna som aterger den langsiktiga framgangen. (Kaplan & Norton, 1999) CREM
kan saledes skapa indirekta varden genom att generera konkurrensfordelar och stodja foretagens
karnverksamheter fran de fyra olika perspektiven; finansiellt, kund, interna process samt innovation-

och tillvaxt (Kaplan & Norton, 1996). Nast i foljd beskrivs var och ett av perspektiven.
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Figur 1. Det balanserade styrkortet

3.2.1.1 Finansiella perspektivet

Sammanfattningsvis omfattar det finansiella perspektivet fastigheters kostnader och bygger pa den
tidigare namnda traditionella forskningen om sankta kostnader. Foretagens fastigheter ar nastan
uteslutande en kostnadsfaktor (Bon, Gibson & Luck, 2002) och den nast stérsta kostnaden for foretag
(Liow & Ooi, 2004). CREM har majlighet att paverka fastigheters kostnadseffektivisering (Heywood
& Kenley, 2008; Singer et al., 2007; Lindholm et al., 2006a) genom tre finansiella delmoment;
kostnadsreduktion/produktivitetsforbattring, okat utnyttjande av tillgangar samt okade intakter. For
att 6ka det finansiella valstandet kan CREM darmed forbéttra sin forstaelse av hur fastigheter kan

utnyttjas pa basta satt och darefter anpassa forvaltningsstrategin darefter. (Kaplan & Norton, 1996)

En hallbar fastighetsstrategi kan bidra till fler fordelar for foretagens karnverksamhet (Jensen, van
der Voordt, Coenen, von Felten, Lindholm, Nielsen, Riratanaphong & Pfenninger, 2012). Déaribland
gynna foretagens ekonomiska resultat genom exempelvis ett Okat fastighetsvarde,
hyreskostnadseffektivisering samt Okad arbetseffektivitet (Masalskyte, Andelin, Sarasoja &
Ventovuori, 2014). De féretag som agerar inom marknader med stark utveckling och 6kad konkurrens
maste forsoka finna I6sningar genom bade sankta kostnader och skapat mervarde (Kaplan & Norton,
1996). Enligt Omar och Heywood (2010) ar en effektiv l6sning ar att anvénda projektbaserade
aktiviteter for att uppgradera fastigheternas arbetsmiljéer.
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3.2.1.2 Kundperspektivet

Kundperspektivet sammanfattar relationen mellan CREM och foretagen. En langvarig relation ar till
fordel for bada parterna (Kaplan & Norton, 1996) och fastighetsholagen kan framja relationen genom
att generera tillit (Omar & Heywood, 2010) samt lojalitet (Palm, 2011). Fastighetsbolagen bor agera
proaktivt i sin kommunikation (Chia, 2005), for att pa sa sétt kunna faststalla och atgarda problem i
god tid (Omar & Heywood, 2010).

For att CREM ska kunna hantera fler foretagskonton parallellt (Omar & Heywood, 2010) maste det
existera en strategisk 6vervakning av de olika foretagen (Palm, 2011). Det maste dven finnas en
fungerande strategi for att analysera eventuella brister (Omar & Heywood, 2010). Det ar nddvandigt
att utforma en sofistikerad kundstrategi eftersom de befintliga foretagskunderna inte foljer samma
behovsmonster som de potentiella kunderna efterfragar (Kaplan & Norton, 1996). Fastighetsbolag
som inte forstar sina kunders specifika krav kommer enligt Palm (2011) att forlora dem da kunderna

istallet kommer ga till konkurrenter.

Fastighetsbolags harda konkurrens gor det nodvandigt for dem att uppfylla sina kunders krav och
premisser om effektiv fastighetsforvaltning (Kaplan & Norton, 1996). Genom att 6ka kundndjdheten
genererar CREM 6kat mervarde (Omar & Heywood, 2010; Scheffer et al., 2006). CREM har darmed
utvecklats fran att vara en enhet som endast stodjer den operativa verksamheten, till att bli en funktion
som uppfyller foretagskundernas behov att utveckla den interna progressen (Omar & Heywood,
2014).

3.2.1.3 Interna processperspektivet

Fastigheter &r en av de viktigaste interna tillgangarna for foretag (Haynes, 2012) och en god
forvaltning blir darfér en nédvéandighet for att foretagen ska kunna genomfora sin verksamhet (Liow
& Ingrid, 2008). Det interna processperspektivet lagger fokus pa hur CREM levererar sina tjanster
samt hur de uppfyller kundernas krav (Kaplan & Norton, 1996). CREM genererar exempelvis okat
mervarde genom att effektivisera foretags produktivitet och k&rnverksamheter (Omar & Heywood,
2010; Scheffer et al., 2006).

Genom att i fastigheter utforma flexibla utrymmen framstar en effektiv miljo vilken kan bidra till
Okad produktivitet for fastighetens anvandare (Lindholm et al., 2006a). Utrymmesbehov &r en viktig
del av beslutsfattandet, bade nar det géller verksamheter och méanskliga krav (Oladokun, 2010). Nér

foretag ska fatta beslut om var de ska placera sina kontor ar nagra avgorande faktorer;
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kommunikationsmajligheter, kvaliteten pa omkringliggande miljoer samt ekonomin i omradet (Ball,
Lizieri & MacGregor, 1998).

Eftersom de flesta manniskor spenderar storre delen av sin tid pa jobbet har lokaler en enorm inverkan
pa deras valbefinnande och tillfredstallelse (Jensen et al., 2014). Arbetsytornas utformning nar det
galler ergonomi, materialval och anvéandarnas mgjlighet att paverka dem, kan leda till béattre
medarbete samt 0kad produktivitet (Appel-Meulenbroek & Feijts, 2007; Ball et al., 1998). En bra
arbetsmiljo skapas genom att anpassa lokaler efter den enskildes behov, vilket i sin tur gynnar 6kad
arbetseffektivitet (Stadlhofer, 2010).

Det finns alltsa ett samband mellan den fysiska arbetsplatsen och anvandarnas sociala beteende (Too
& Harvey, 2012). Ohélsosamma arbetsmiljoer bor forebyggas (Too & Harvey, 2012) for att framja
anvandarnas trivsel och arbetseffektiviteten (Masalskyte et al., 2014). CREM bor ldgga ner gott om
tid for att noggrant granska byggnadsaspekter som har inverkan pa anvandarkomforten och
produktiviteten. Nagot som i slutandan leder till en faktisk avkastning for bade fastighetsholagen och

fastighetens anvéndare. (Feige, Wallbaum, Janser & Windlinger 2013)

3.2.14 Innovation- och tillvéxtperspektivet

Innovation- och tillvéaxtperspektivets malsattning ar att skapa den infrastruktur som kravs for att na
malsattningarna i de tre évriga perspektiven (Kaplan & Norton, 1996). Det innebér i sin helhet att
skapa en lank mellan fastigheten och anvandarnas behov, en god foretagskultur samt att vardesatta

innovation (Amaratunga & Baldry, 2003).

CREM kan med hjalp av fastigheters utseenden paverka foretagens image och anvéndas i
marknadsforingssyfte (Jensen et al., 2014). Fastigheters yttre och inre design har dven inverkan pa
foretagskulturen inom fastigheten (Haynes & Nunnington, 2010; Capowski, 1993). For att skapa en
god foretagskultur bor individer fran alla fastighetens verksamheter fa mojlighet att métas och dven
uppmuntras att komma med egna idéer berérande fastigheten (Amaratunga & Baldry, 2003).

For att Overleva pa en konkurrensutsatt marknad stalls hoga krav pa ett fastighetsbolags formaga att
forandras och utvecklas (Kaplan & Norton, 1996). Fastighetsbolag maste ha formagan att etablera sig
pa nya marknader men samtidigt uppratthalla konkurrensfordel pa sina befintliga marknader
(Mazzarol & Choo, 2003). Vakansrisken 6kar bland annat nér byggnader &r ineffektiva, lokaliserade

i omraden med lag status, har fa parkeringsplatser, inredning med lag kvalitet och dalig teknik. For
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att fa foretag att stanna kvar ar det darfor viktigt att fastighetsbolagen ser dver de faktorer som
fastighetens anvéndare rankar hogst. (Remgy & Vander Voordt, 2014) Fastighetsbolag spelar en
viktig roll genom att se till att byggnader &r effektivt konstruerade samt forvaltade enligt branschens
regler. Det speglar organisationens syn pa hallbarhet och socialt ansvar vilken kan bidra till
konkurrensfordel. (Haynes, 2012)

3.2.2 Teoretisk syntes

Da foretagen anlitar externa fastighetsforvaltare ligger intresse vid hur CREM stddjer och hjalper
deras kdrnverksamhet (Omar & Heywood, 2014; Kémpf-Dern & Pfnir, 2014; Kindahl, 2001). CREM
kan stodja och hjalpa foretags kdrnverksamheter genom att generera indirekta varden. Enligt Kaplan
och Norton (1996) kan CREM skapa indirekta véarden utifran det balanserade styrkortets fyra

perspektiv; finansiellt, kund, interna process samt innovation- och tillvéxt.

Da CREM genererar dkad kontroll 6ver foretags fastigheter (Lindholm och Nenonen, 2006) bidrar
de samtidigt till bland annat hogre effektivitet och kapade kostnader (van Nattem & Proveniers,
2012). Bade foretagens ekonomiska resultat och karnverksamhetens effektivitet forbattras da
CREM’s strategier anpassas efter foretagens dvergripande strategi (Stadlhofer, 2010; McDonagh &
Nichols, 2009; Singer, Bossink & Putte, 2007; Scheffer, Singer & Van Meerwijk, 2006; Roulac,
2001; Nourse, Roulac & Lundstrom, 1993). Det balanserade styrkortet gar ut pa att ta fram styrtal
vilka har samband med foretags dvergripande strategier och styrkortets metodik blir darmed ytterst
tillamplig da fastighetsbolag ska bygga upp sina strategier. Styrtalen maste vara realistiska och dven

innefatta atgardsplaner for hur de ska nas. (Kindahl, 2001)

Nedan presenteras uppsatsens teoretiska syntesmodell (Figur 2) vilken &r uppbyggd kring det
balanserade styrkortets fyra perspektiv; finansiellt, kund, interna processen samt innovation- och
tillvaxt. De fyra perspektiven har darmed valt att anvandas som kérnkategorier vilka andra kategorier
kretsar kring (Bryman & Bell, 2013). De omkringliggande kategorierna &r styrtal som
fastighetsbolagen kan stréva efter for att kunna leverera indirekta varden till sina féretagskunder.
Styrtalens atgardsplaner presenteras i den noggrannare beskrivningen av den teoretiska

syntesmodellens karnkategorier i foljande text.
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Figur 2. Den teoretiska syntesmodellen
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3.2.2.1 Finansiella perspektivet

Den forsta karnkategorin sammanfattar kostnadseffektivisering (Heywood & Kenley, 2008; Singer
et al., 2007; Lindholm et al., 2006a) och darmed styrtalen sénkta kostnader samt Okade intékter
(Kaplan & Norton, 1996).

Sankta kostnader kan genereras genom kostnadsreduktion/produktivitetsforbattring, béttre
utnyttjande av tillgangar (Kaplan & Norton, 1996) samt effektivisering av arbetsmiljoer. CREM kan
bade sanka kostnader och 6ka intakter genom att anpassa sina strategier efter fastigheters kapacitet
samt genom att uppratthalla hallbara fastighetsstrategier (Jensen, van der Voordt, Coenen, von Felten,
Lindholm, Nielsen, Riratanaphong & Pfenninger, 2012) och déribland kontinuerligt uppgradera
fastigheternas arbetsmiljoer (Omar & Heywood, 2010). Okade intékter kan dven framsta genom att
Oka fastighetsvardet, hyreskostnadseffektivisera samt dka arbetseffektiviteten (Masalskyte, Andelin,

Sarasoja & Ventovuori, 2014).

3.2.2.2 Kundperspektivet

Den andra karnkategorin befattar styrtalet langsiktiga relationer (Kaplan & Norton, 1996).
Langsiktiga kundrelationer grundar sig i att kundernas behov blir tillfredstéllelda (Omar & Heywood,
2014; Palm, 2011; Kaplan & Norton, 1996). Kundernas behov blir tillfredsstallda genom att CREM
tar vara pa deras 6nskemal (Kaplan & Norton, 1996) och krav (Palm, 2011, Kaplan & Norton, 1996).
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CREM kan aven framja langvariga relationer (Kaplan & Norton, 1996) genom att generera tillit
(Omar & Heywood, 2010), lojalitet (Palm, 2011), proaktiv kommunikation (Chia, 2005), samt genom

att vara engagerade i foretagens 6vergripande mal (Masalskyte et al., 2014).

3.2.2.3 Interna processperspektivet

Den tredje kérnkategorin innefattar styrtalet arbetseffektivisering (Masalskyte et al., 2014; Omar &
Heywood, 2010; Scheffer et al., 2006). Arbetseffektivisering genereras da foretagens produktivitet
okar (Omar & Heywood, 2010; Scheffer et al., 2006; Lindholm et al., 2006a) och da foretagen omges
av trivsamma och komfortabla miljoer (Masalskyte et al., 2014; Feige, Wallbaum, Janser &
Windlinger 2013; Oladokun, 2010; Ball, Lizieri & MacGregor, 1998). Bade kontorets placering (Ball,
Lizieri & MacGregor, 1998) samt arbetsytornas utformning (Jensen et al., 2014; Oladokun, 2010;
Appel-Meulenbroek & Feijts, 2007; Ball et al., 1998) spelar en viktig roll for att foretagen ska trivas.
Arbetsmiljon bor vara effektiv och flexibel (Lindholm et al., 2006a) samt anpassas efter den enskildes
behov (Stadlhofer, 2010).

3.2.2.4 Innovation- och tillvéxtperspektivet
Den sista karnkategorin innefattar ocksa tva stycken styrtal; innovativa fastighetslésningar (Remgy
& Vander Voordt, 2014; Amaratunga & Baldry, 2003; Kaplan & Norton, 1996) samt god
foretagskultur (Amaratunga & Baldry, 2003).

Innovativa fastighetslésningar handlar om férmagan att forandras och utvecklas (Kaplan & Norton,
1996) genom att exempelvis anvanda sig av modern och ny teknik (Remgy & Vander VVoordt, 2014).
Det ar aven betydelsefullt att tillhandahalla effektiva och hallbara fastigheter. Fastighetsholag bor
darmed se till att de bygger och forvaltar sina fastigheter enligt branschens alla regler. (Haynes, 2012)
En god foretagskultur sammanfattar vikten av att mojliggéra moéten mellan fastighetens samtliga
foretag (Amaratunga & Baldry, 2003), men aven att se Over fastigheternas yttre och inre design
(Haynes & Nunnington, 2010; Capowski, 1993).
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4 Empiri

I empirikapitlet redovisas uppsatsens empiriska underlag vilket vi samlat in genom tio stycken intervjuer med
personer fran bade Sveriges storsta fastighetsbolag samt nagra lokala fastighetsbolag. Nedan presenteras de
indirekta vardena fastighetsbolagen kan skapa for sina féretagskunder inom varje perspektiv. Kapitlet avslutas
med en sammanstalld tabell (se Tabell 1. Avsnitt 4.6) dar vi redovisar de indirekta vardena var och ett av

fastighetsbolagen kan leverera till sina foretagskunder.

41 Bakgrund till empirin

Eftersom somliga av vara respondenter 6nskade att vara anonyma har vi darmed valt att bendamna
samtliga respondenter med anonyma beteckningar. For att vederlagga den efterfragade anonymiteten
har vi valt att bendmna intervjupersonerna som B1-B10 och bolagen som Bolag 1-10.

Empirikapitlet &r strukturerat och uppdelat efter de karnkategorier vi fann redan vid var teoretiska
datainsamling. Empirin &mnar till att skapa en 6kad forstaelse for hur fastighetsbolag bygger upp sina
CREM- relaterade strategier kring de fyra indirekta perspektiven; finansiellt, kund, interna processen
samt innovation- och tillvaxt. Utifran den empiriska sammanstallningen har de fyra karnkategorierna
fatt nya teman och styrtal, vilka vi valt att presentera och sammanfatta i en tabell. Intervjuerna finns

aven bifogade i bilaga 2.

Av den empiriska undersokningen framgick inga konkreta skillnader pa fastighetsbolagens
strategiuppbyggnader utifran deras storlek och geografiska placering. Samtliga fastighetsbolag gav
intrycket av att de anpassar sina strategier efter bade fastighet och foretag. Vi har valt att presentera
de teman och styrtal som varit aterkommande bland fler av fastighetsbolagens respondenter. Vi &r
medvetna om att fler av perspektiven gar in i varandra och det har varit svart att sarskilja manga
aspekter. Exempel pa teman som riktar sig till fler av perspektiven dr kompetent personal och 6kad
arbetseffektivitet. Vi har dér gjort 6vervaganden om vi ska presentera dem i fler av perspektiv eller

inte.

4.2 Finansiella perspektivet

Utifran uppsatsens empiriska undersokning kan samtliga bolag sénka sina foretagskunders kostnader.
Bolagen gor det exempelvis genom att soka forbattringsatgarder vilka kan sénka fastighetens energi-
och elférbrukning, vilket leder till att foretagens driftkostnader sjunker. Det handlar oftast om att
effektivisera och modernisera fastigheterna, exempelvis genom miljoprojekt samt genom att

underhalla byggnadens konstruktion.
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B5 beréttar att Bolag 5 arbetar efter ett system som gor sina kunder medvetnare om deras egen
energiforbrukning och vikten av att stanga av elektrisk utrustning. Likasa forklarar B8 att
fastighetskostnader kan sankas om fastighetsanvandarna nyttjar fastighetens resurser pa ratt satt. B9
tror att fastighetskostnader sjunker da bolaget bistar med réatt utrustning och med lokaler vilka &r
anpassade efter foretagens specifika verksamhet. B1 och B7 anser dven att medarbetarnas kompetens
har en viss inverkan for att na sankta kostnader. De tror att kompetent personal kan generera béttre
fastighetslosningar vilka leder till effektivare och sparsammare fastigheter.

Bolag 1, 3 och 6 kan &ven reducera sina kunders energi- och elkostnader genom storskalighet.
Storskalighet innebar att da bolagen koper in stora energi- och el mangder gynnas de av
leverantérerna vilka ger dem ett reducerat pris, vilket dven blir formanligt for kunderna. Bolag 6’s
kunder kan ocksa teckna formanliga avtal med en del externa tillaggstjanster tack vare att bolaget ar

en bra kund.

Bolag 1, 3, 5, 8 och 10 vill uppratthalla attraktiva byggnader for att pa sa vis locka till sig fler externa
kunder. Nér fastigheter lockar till sig externa kunder gynnas foretagens verksamheter genom
exempelvis 6kad omséttning och handel. B3 forklarar att dven fastigheternas innehall paverkar det
externa kundflodet och att Bolag 3 darfor ser till att fylla sina fastigheter med vad de anser vara
attraktiva foretag.

4.3 Kundperspektivet

Empirin visar pa att langsiktiga kundrelationer &r av stor betydelse for samtliga bolag. Samtliga
respondenter tror att langa relationer skapas genom att bolagen lar kanna sina kunder for att darmed
enklare forsta hur de kan tillfredsstélla kundernas behov. Genom att skapa sig kunskap om féretagens
verksamheter kan bolagen anpassa sin fastighetsforvaltning efter deras specifika onskemal och krav.
Den 6kade forstaelsen for kunden tror B9 leder till att bolaget kan agera proaktivt i sitt arbete. For att
oka bolagens kunskap om foretagen beréttar respondenterna att de alltid stravar efter att uppratthalla

kontinuerliga dialoger med sina kunder.

Nastintill alla bolag forsoker ocksa skapa tillfallen for att bolagets medarbetare fysiskt ska mota sina
kunder och pa sa satt forbattra sin kunskap om dem. B8 forklarar att hen tror att fysiska besok aven
leder till en battre arbetsrelation och okat fértroende mellan parterna. Da bolagen ar aktiva i sina
fastigheter uppfattar flertalet respondenter att kunderna ké&nner sig sedda och darmed okar sin tillit

till bolagen. B9 beréttar att spontanmdten ar viktigt for att avgora hur en kund trivs i fastigheten. B3
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havdar dock tvartemot och att dem inte vill stora eller mérkas av hos sina kunder forutom nér

felanmalningar ska atgardas.

For att bevara langtgaende relationer erbjuder Bolag 1, 2 och 5 sina kunder lagre hyror da de tecknar
langre hyresavtal. Likasa ser Bolag 8 till att hyresavtalen gynnar bagge parter. Eftersom Bolag 9 vill
skapa mdjligheten for sina kunder att véixa inom bolaget forsoker de faststélla “rdtt” hyror, genom
trapphyror. For att framja sina kunders utveckling anvénder Bolag 10 omséttningsbaserad hyra.
Omsittningsbaserad hyra innebar att ju storre beldggningsgrad fastighetsbolaget har, desto
formanligare hyra for kunden. B4 beréttar att Bolag 4 dven kan erbjuda sina kunder lagre hyror ifall
det under en period gar samre for kundens verksamhet. Darigenom tvingas inte kunden att byta lokal
eller 1agga ner sin verksamhet, samtidigt som bolaget undviker vakansrisken.

Respondenterna indikerar aven att det &r viktigt att ha ndjda kunder for att gagna langa och starka
relationer. De &r dverens om att néjda kunder genereras genom en hdg serviceniva. B9 menar att en
nojd kund ar det starkaste marknadsforingsalternativet for bolagets framgang. For att utvardera och
forbéattra sin service utfor samtliga bolag kundundersdkningar. Bolag 9 har utvecklat ett system for
att kunderna ska kunna ge dem aterkoppling direkt efter utforda arbeten. Bolagen ser till att ha
professionell personal vilka kan bemodta kunderna pa ett pedagogiskt och professionellt vis.
Utbildning véardesétts hogt av de flesta fastighetsbolagen och fordenskull erbjuds manga av deras

representanter utbildningar pa bolagens bekostnad.

4.4 Interna processperspektivet

Av den empiriska datainsamlingen framgar att samtliga fastighetsbolag erbjuder sina kunder
praktiska foretagslosningar och olika tillaggstjanster. Tillaggstjansterna &r till for att kunderna ska
kunna effektivisera och 6ka sin produktion. En tillaggstjanst som i dagsléget ar populér och som ségs
framja arbetsplatsers effektivitet ar aktivitetsbaserat kontor. Bolag 1, 2, 5, 9 och 10 framjar idén och
darfor ar det nagot bolagen erbjuder samt rekommenderar for sina kunder. B1 understryker att Bolag
1 sjalva utformat sitt huvudkontor efter konceptet. Pa sa satt anvander bolaget sitt egna kontor som

ett experiment for att finna for- och nackdelar med konceptet.

B2, B4, B5, B9 och B10 bedémer att fastighetens anvéndare gynnas av lokaler som d&r moderna och
anpassningsbara. B10 forklarar att foretagen da kan vara flexiblare och darmed effektivisera sitt
arbete. Ifall foretag har behov av att férdndra sin verksamhet eller lokalens utseende ar det till fordel

nar de enkelt gar att bygga om och flytta vaggar. Bolag 3 har till och med skapat en form av
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hantverksservice dit kunder kan vanda sig for att snabbt fa hjalp av en hantverkare. B7 anser aven att

attraktiva ytor framjar arbetsprocesser.

Samtliga respondenter medhaller att bolagens huvudsakliga uppgift ar att tillhandahalla bekymmerfria
lokaler sa att foretagen kan fokusera pa sin karnverksamhet och inte bekymra sig om praktiska fragor.
For att framja en god arbetsmiljé anpassas lokalers inomhusklimat efter foretagens specifika behov
och verksamheter. Ett flertal av bolagen arbetar aktivt med att uppréatthalla bra temperatur, hygien,
ljus samt luftkvalitet i sina fastigheter. Bolag 8 och 9’s medarbetare arbetar dven stdndigt med att
finna atgardspunkter i ett forebyggande syfte. Bolag 8 utfor darmed kontinuerliga fastighetsbesok for
att avgora ifall det finns nagra atgardspunkter vilka fastighetsanvandarna inte redan har upptéckt.
Bade B2 och B9 tydliggor att bolagen ar valdigt mana om att trivsel och omvardnad ska figurera

starkt i fastigheternas gemensamma utrymmen.

For att snabbt kunna avhjélpa eventuella fel som uppstar i kundernas lokaler stravar de flesta av
fastighetsholagen efter att alltid vara lattillgdngliga och framgangsrika inom kundsupport,
felanmalningar, aterkoppling. Enligt B6 bidrar tillganglighet till att kunderna kanner sig trygga och
B3 tror att relationen mellan bolaget och kunderna darmed stérks. Att aterkoppla felanmalningar ar
enligt B4 viktigare an sjalva atgarden eftersom kunden maste kanna sig sedd och uppméarksammad.
For att kunna ge service och avhjalpa fel pa bésta satt ar samtliga respondenter 6verens om att det

kravs kompetent personal.

B1, B2, B3 och B5 tror att dven att de kan forenkla och effektivisera sina foretagskunders vardag
genom att se till att fastigheter har ett ndra serviceutbud. Ett nédra servisutbud kan bland annat

innefatta restauranger och matbutiker.

4.5 Innovation- och tillvaxtperspektivet

Samtliga respondenter uttrycker att det finns ett stort behov av fastighetsutveckling, bade for att
bolagen ska behalla konkurrensférdel men dven for att skapa hallbara fastigheter. For att halla sig
uppdaterade och for att utveckla sina fastigheter framjar bolagen nya idéer samt modern teknik. Bolag
6 har i och med det &ven etablerat en intern masterutbildning for att framja nya idéer bland sina
medarbetare. B9 hivdar att Bolag 9’s langsiktiga héllbarhetstink pavisas genom gott vardskap och
kompetenta medarbetare. Aven B3, B5, B7 och B8 namner att det beh6vs kvalificerat personal for att
utveckla fastigheterna pa basta satt. Av den orsaken anlitar Bolag 3 och 5 externa arkitekter och

expertkonsulter som kan hjalpa bolagen att skapa fler utvecklingsmojligheter for sina fastigheter. Da
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Bolag 5 bygger om eller restaurerar far foretagskunderna mojlighet att komma med egna idéer och

paverka beslut.

For att skapa hallbara fastigheter anser nastintill alla respondenterna att det ar viktigt for bolagen att
arbeta miljomedvetet. Bolag 1, 2, 5 och 9 stravar darmed efter att alla sina fastigheter ska vara
miljocertifierade. Bolag 8 miljocertifierar endast sina fastigheter ifall foretagen sa 6nskar. Bolag 2
har ett miljoinriktat fokus i alla sina fastigheter. 1 samband med renovering samt ny- och
ombyggnation ar Bolag 2 noggranna med kéllsortering och att de inte bygger in héalsoskadliga
material i sina byggnader. Likasa Bolag 4 ar noga med att alla sina fastigheter &r ordentligt

underbyggda och bade Bolag 4 och 6 vill erbjuda sina kunder en inredning av hog standard.

Majoriteten av bolagen verkar tanka extra pa att fraimja en god foretagskultur inom fastigheterna.
Bolag 2, 4, 5, 6 och 9 skapar fler mgjligheter for foretag inom samma fastighet att métas och lara
ké&nna varandra. B4 tror att kollegialitet 6kar tryggheten inom fastigheten samtidigt som B5 och B6
forklarar att foretagen darigenom kan skapa formanliga kontaktnat. For att 6ka gemenskapen bland
sina foretagskunder bekostar fler av bolagen gemensamma aktiviteter sa att kunderna mots. B10
forklarar att det ar viktigt att bolaget ser till att det inte uppstar konkurrens mellan de kunder som har
samma karaktar. Ifall det skulle uppsta konflikter mellan fastighetskunderna hjélper Bolag 2, 3, 6 och
7 sina kunder att 16sa problemen.

Samtliga respondenter beskriver att fastighetens exterior ska vara till fordel for bade bolagen och for
fastighetens anvéandare. Bolagen arbetar progressivt med att uppratthalla det uppfattade anseendet
hos sina fastigheter eftersom de ar medvetna om att fastigheterna speglar sin egen och foretagens
image. Fastigheterna blir darfor en del av foretagens marknadsforing. Bolag 2, 3, 4, 5, 8, 9 och 10’s
foretagskunder har ocksad mojlighet att anvanda fastighetsfasaderna for viss form av skyltning. B6
berattar att Bolag 6 dven satsar pa att entréerna och lounger ska utstrala ratt anseende eftersom hela
fastigheten speglar foretagens image.

4.6 Sammanfattning av det empiriska underlaget
Den empiriska sammanstallningen demonstrerar de indirekta véardena inom var och en av
karnkategorierna. De indirekta véardena presenteras bolagsvis och de grundar sig pa de styrtal som

faststélldes i den teoretiska syntesen.
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Bolag 1

Bolag 2

Bolag 3

Bolag 4

Bolag 5

Bolag 6

Bolag 7

Bolag 8

Bolag 9

Bolag 10

Finansiella Kund Interna Innovation- och
perspektivet perspektivet processperspektivet tillvaxtperspektivet
- Minska energi- och - Tillfredsstélla behov - Praktiska foretagslésningar | - Modern teknik
elférbrukning - Férménliga hyresavtal - Bekymmerfria lokaler - Héllbara fastigheter
- Moderna och effektiva lokaler | - Hig serviceniva - Néra serviceutbud - Miljdmedvetenhet
- Férménliga avtal med energi-
och elleverantorer
- Locka externa kunder
- Minska energi- och - Tillfredsstélla behov - Praktiska foretagslésningar | - Modern teknik
elférbrukning - Férménliga hyresavtal - Flexibla och - Héllbara fastigheter
- Moderna och effektiva lokaler | - HOg serviceniva anpassningsbara lokaler - Milimedvetenhet
- Bekymmerfria lokaler - Férmanliga kontaktnét
- Snabb avhjélpning av fel - Marknadsforingsmdjligheter
- Néra serviceutbud
- Minska energi- och - Tillfredsstélla behov - Praktiska foretagslésningar | - Modern teknik
elférbrukning - Hog serviceniva - Bekymmerfria lokaler - Héllbara fastigheter
- Moderna och effektiva lokaler - Snabb avhjélpning av fel - Marknadsforingsmdjligheter
- Férmanliga avtal med energi- - Néra serviceutbud

och elleverantorer
- Locka externa kunder

- Minska energi- och - Tillfredsstélla behov - Praktiska féretagslésningar | - Modern teknik
elférbrukning - Férmanliga hyresavtal - Flexibla och - Inredning av hég kvalitet
- Moderna och effektiva lokaler | - HOg serviceniva anpassningsbara lokaler - Héllbara fastigheter

- Snabb avhjélpning av fel - Miljmedvetenhet

- Bekymmerfria lokaler - Férménliga kontakinat

- Marknadsf6ringsmdjligheter

- Minska energi- och - Tillfredsstélla behov - Praktiska féretagslésningar | - Modern teknik
elférbrukning - Férmanliga hyresavtal - Flexibla och - Héllbara fastigheter
- Moderna och effektiva lokaler | - HOg serviceniva anpassningsbara lokaler - Milidmedvetenhet
- Locka externa kunder - Bekymmerfria lokaler - Férmanliga kontaktnét

- Snabb avhjélpning av fel - Marknadsforingsmdjligheter

- Néra serviceutbud
- Minska energi- och - Tillfredsstélla behov - Praktiska foretagsldsningar | - Modern teknik
elférbrukning - Hog serviceniva - Bekymmerfria lokaler - Inredning av hég kvalitet
- Moderna och effektiva lokaler - Snabb avhjélpning av fel - Hallbara fastigheter
- Férmanliga avtal med energi- - Milidmedvetenhet
och elleverantérer samt - Férménliga kontakinét
tilldggstjanster
- Minska energi- och - Tillfredsstélla behov - Praktiska foretagsldsningar | - Modern teknik
elférbrukning - Hog serviceniva - Bekymmerfria lokaler - Hallbara fastigheter
- Moderna och effektiva lokaler - Snabb avhjélpning av fel - Miljdmedvetenhet
- Minska energi- och - Tillfredsstélla behov - Praktiska foretagslésningar | - Modern teknik
elférbrukning - Férménliga hyresavtal - Bekymmerfria lokaler - Hallbara fastigheter
- Moderna och effektiva lokaler | - HOg serviceniva - Snabb avhjalpning av fel - Milidmedvetenhet
- Locka externa kunder - Marknadsf6ringsmdjligheter
- Minska energi- och - Tillfredsstélla behov - Praktiska foretagslésningar | - Modern teknik
elférbrukning - Férménliga hyresavtal - Flexibla och - Hallbara fastigheter
- Moderna och effektiva lokaler | - HOg serviceniva anpassningsbara lokaler - Milidmedvetenhet

- Bekymmerfria lokaler - Férménliga kontakinat

- Marknadsf6ringsmdjligheter

- Minska energi- och - Tillfredsstélla behov - Praktiska foretagsldsningar | - Modern teknik
elférbrukning - Férmanliga hyresavtal - Flexibla och - Hallbara fastigheter

- Moderna och effektiva lokaler
- Férménliga avtal med
tildggstjanster

- Locka externa kunder

- Hog serviceniva

anpassningsbara lokaler
- Bekymmerfria lokaler
- Snabb avhjélpning av fel

- Marknadsforingsmdjligheter

Tabell 1. Sammanstéllning av det empiriska underlaget
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5 Analys

| uppsatsens analys kopplar vi samman uppsatsens empiri med tidigare forskning. Har framtrader hur den
tidigare teorin kan relateras till praktiken samt ifall tidigare forskning stammer Gverens med uppsatsens

inhamtade empiri. Vi drar paralleller och ger exempel p& vad som skiljer och férenar dem.

5.1 Bakgrund till analysen

Vi har i analyskapitlet valt att utga fran de fyra karnkategorierna vi hamtat fran amnets tidigare teori
och som vi utgatt fran i empirikapitlet. Darmed kan vi nu enklare och mer strukturerat framstalla en
syntes av bade uppsatsens teori och empiri. Analysen har utférts med hjalp av vara egna tolkningar
och darmed pa en hermeneutik grund.

5.2 Finansiella perspektivet

Enligt uppsatsens teori innebar fastigheter nastan enbart kostnader for foretag (Bon, Gibson & Luck,
2002), vilket vi genom var empiriska undersokning kan motsaga. Empirin tyder pa att foretag kan
erhalla en mang olika varden fran bade fastigheter och dess forvaltning. Enligt Liow och Ooi (2004)
ar fastighetskostnader den nast storsta kostnaden for foretag och utifran vara respondenters uttalanden
ar fastighetskostnader ndgot som samtliga fastighetsbolag arbetar aktivt med for att sénka.
Fastighetskostnaderna sjunker da fastighetsbolagen effektiviserar och moderniserar sina fastigheter
for att sanka energi- och elforbrukningen. Da fastigheter effektiviseras och moderniseras ar var
tolkning att fastigheterna blir hallbarare och att fastighetsvardet dkar. Bade hallbarhet och okat
fastighetsvérde ar aspekter som den tidigare forskningen bekréftar bidra med fler fordelar for
foretagens kérnverksamheter (Jensen et al., 2012) samt gynnar foretagens ekonomiska resultat
(Masalskyte et al., 2014).

I enlighet med den tidigare forskningen tyder var empiriska analys pa att projektbaserade aktiviteter
kan bidra till bade sankta kostnader samt ett mervarde for foretagskunderna (Omar & Heywood,
2010). Da fastighetsholagen underhaller byggnadernas konstruktion samt uppgraderar fastigheternas
arbetsmiljoer genom miljoprojekt kan bade foretagens driftkostnader sankas samt en halsosammare
arbetsmiljo uppsta. Enligt Kaplan och Norton (1996) bidrar de l6sningar som bade sénker foretagens
kostnader och genererar mervarde till 6kad konkurrenskraft inom marknader med kraftig utveckling.
Var tolkning av den empiriska datainhamtningen tyder pa att de flesta respondenterna hade anammat

Kaplan och Nortons synvinkel hér.

30



Den tidigare forskningen talar for att CREM kan paverka fastigheters kostnadseffektivisering
(Heywood & Kenley, 2008; Singer et al., 2007; Lindholm et al., 2006a) genom
kostnadsreduktion/produktivitetsforbattring, ¢kat utnyttjande av tillgangar samt okade intékter.
Kostnadsreduktion/produktivitetsforbattring har vi redan tagit upp ovan men for att komma med &nnu
fler aspekter vilka kan leda till kostnadsreduktion vill vi &ven ndmna storskalighet. Bolag 1, 3 och 6
kan reducera sina foretagskunders kostnader eftersom de vid inkp av stora mangder oftast far ett

lagre pris fran leverantorerna.

Nar det kommer till 6kat utnyttjande av tillgangar kan vi dra paralleller till uppsatsens empiri och till
det B9 havdar, dvs. att fastighetskostnader sjunker da bolaget bistar med ratt utrustning och med
lokaler vilka &r anpassade efter foretagens specifika verksamhet. Vi tror alltsa att ratt utrustning och
en ratt anpassad lokal kan associeras med att 6ka utnyttjandet av tillgangar. Respondenterna B1 och
B7 tar &ven upp att kompetent personal enklare kan finna l6sningar vilka ar forknippade med att 6ka
utnyttjandet av fastighetens tillgangar och darmed sanka fastighetskostnader. Vi tolkar att den
kompetenta personalen darmed okar arbetseffektiviteten vilket Masalskyte et al. (2014) havdar gynna

foretagens ekonomiska resultat.

Vi kan se att empirin stimmer 6verens med teorin vilken beskriver att det finansiella vélstandet kan
gynnas da fastighetsanvandarna skaffar sig kunskap av hur fastigheten kan utnyttjas pa basta satt
(Kaplan & Norton, 1996). | enlighet med Bolag 5 som arbetar efter ett system for att fa sina kunder
medvetna om deras egen energiforbrukning och vikten av att stanga av elektrisk utrustning. Aven
Bolag 8 &r enligt B8 mana om att fastighetsanvandarna nyttjar fastighetens resurser pa ratt satt
eftersom det leder till att driftkostnaderna sjunker.

Den tredje mojligheten till kostnadseffektivisering ar som tidigare framstallts, 6kade intakter (Kaplan
& Norton, 1996). Utifran vara intervjuer ar det har kostnadseffektiviseringssattet inte nagot som alla
fastighetsbolag stravar efter medvetet. Somliga respondenter framfor att foretag 0kar sina intékter
och sin forsaljning da fastigheten lockar till sig fler externa kunder. En del av fastighetsholagen vill
av den orsaken uppratthalla attraktiva byggnader men B3 forklarar att Bolag 3 av samma orsak dven
stivar efter att fylla sina fastigheter med attraktiva foretag. Bolag 3’s filosofi &r saledes att fler externa

kunder lockas till en fastighets om &r fyllt med fler attraktiva forsaljare.
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5.3 Kundperspektivet

Enligt den tidigare forskningen ar langvariga relationer till fordel for bade foretagen och
fastighetsbolagen (Kaplan & Norton, 1996) och enligt den empiriska datainsamlingen ar langsiktiga
kundrelationer av stor betydelse for samtliga fastighetsbolag. Teorin ger stod for att langvariga
relationer generas genom att foretagskunderna kénner tillit till sina fastighetsforvaltare (Omar &
Heywood, 2010) och da fastighetsholagen &r lojala (Palm, 2011). Ett flertal av vara respondenter tar
upp att tillit skapas da kunderna kanner sig sedda och av den orsaken férsoker bolagen vara aktiva i
sina fastigheter. Da bolagen ser till att vara aktiva i sina fastigheter uppstar spontana moten mellan
dem och foretagskunderna. Spontanmoten ar enligt B9 viktiga for att fastighetsbolagen ska kunna
avgora om en kund trivs. Vi anser att fastighetsbolagen genom att vara aktiva i fastigheterna &ven kan
analysera eventuella brister, vilket utifran tidigare forskning &r kravet pa en fungerande strategi
(Omar & Heywood, 2010).

Nastintill alla respondenter forklarar att de inom bolaget forsoker skapa manga tillfallen da personalen
fysiskt kan mota sina kunder. Pa sa vis kan de forutom att stérka relationen, aven forbattra sin kunskap
om foretagskunden. Teorin understryker att fastighetsholag maste kunna hantera fler foretagskonton
parallellt (Omar & Heywood, 2010) och att det darmed maste existera en strategisk dvervakning av
de olika foretagen (Palm, 2011). Enligt vara egna tolkningar ar fastighetsbolagens stravan efter att
ofta mota sina foretagskunder ett satt att hantera och dvervaka dem. Da bolagen traffar och lar kénna
sina kunder anser samtliga respondenter att de enklare kan forsta hur de kan tillfredsstélla kundernas
behov. Fastighetsbolagen kan da anpassa fastighetsforvaltningen efter foretagens specifika dnskemal
och krav. Att uppfylla sina kunders krav och premisser om effektiv fastighetsforvaltning ar enligt den
tidigare forskningen en nédvandighet for att inte kunderna ska ga till konkurrenter (Kaplan & Norton,
1996).

Likasa Palm (2011) forklarar att de fastighetsholag som inte forstar sina kunders specifika krav
kommer att forlora dem. Utifran den empiriska undersokningen kdampar samtliga fastighetsbolag med
att deras kunder inte ska ga forlorade till konkurrenter. Fastighetsbolagen har enligt var analys en rad
olika knep for att behalla sina kunder lange. Bolag 1, 2 och 5 erbjuder bland annat sina kunder lagre
hyror da de tecknar langre hyresavtal. Aven Bolag 8 ser till att sina hyresavtal gynnar bagge parter sa
att foretagen kan kinna sig ndjda med avtalen. For att Bolag 9°s kunder ska fa mojligheten att vaxa
inom bolaget erbjuds foretagen trapphyror. Trapphyror ar enligt var forklaring ett forsok av bolaget

att behalla sina kunder sa lange som mojligt. Bolag 10 anvénder sig istallet av omsattningsbaserad
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hyra for att gynna sina foretagskunders utveckling. Bolag 4 kan till och med erbjuda sina

foretagskunder sankt hyra for att de inte ska ga forlorade till konkurrenter.

B9 forklarar att bolaget genom att 6ka sin forstaelse for kundens verksamhet kan agera proaktivt i sitt
arbete. Overensstammande med den tidigare forskningen som indikerar att fastighetsbolag bor agera
proaktivt i sin kommunikation (Chia, 2005) for att snabbt kunna faststalla samt atgarda problem
(Omar & Heywood, 2010). Samtliga respondenter haller med om att kontinuerliga dialoger mellan
bolagen och foretagen &r essentiella. De kontinuerliga dialogerna ar enligt var tolkning att agera

proaktivt och vi kan hér se tydliga likheter med den tidigare forskningen.

CREM genererar 6kat mervarde genom att 6ka kundndjdheten (Omar & Heywood, 2010; Scheffer et
al., 2006). Empirin pavisar att samtliga fastighetsholag stravar efter att ha noéjda kunder och
respondenterna tror att det uppstar da fastighetsbolagen levererar en hdg serviceniva. Nojda kunder
ar aven enligt B8 den bésta marknadsforingen bolaget kan skapa. Respondenterna beskriver att
bolagen kan 6ka kundndjdheten genom att forbattra sin service och daribland att ha personal som kan
hantera kunderna pa ett pedagogiskt och professionellt vis. P4 grund av att professionell personal

vardesitts hogt har nastintill alla fastighetsholag krav pa utbildning.

5.4 Interna processperspektivet

Den tidigare forskningen anmérker att effektiv fastighetsforvaltning &r en nédvandighet for att foretag
ska kunna genomfora sin verksamhet (Liow & Ingrid, 2008). Overensstammande med var inhimtade
empiri havdar samtliga respondenter att fastighetsbolagens huvudsakliga uppgift ar att forvalta
fastigheterna pa ett satt som innebar bekymmerfrihet for foretagen. Det vill siga att foretagen ska
kunna fokusera pa sin karnverksamhet och inte besvéras av fastighetsrelaterade problem. Nastintill
alla respondenter betonar att det harmed ar viktigt att bolagen snabbt kan avhjalpa eventuella fel som

uppstar i fastigheterna.

Enligt Kaplan och Norton (1996) fokuserar det interna processperspektivet framst pa hur
fastighetsbolag levererar sina tjanster och uppfyller sina kunder krav. For att kunna atgarda fel sa
snabbt som mojligt galler det att fastighetsbolagen ar lattillgangliga samt framgangsrika inom
kundsupport, felanmalningar och aterkoppling. Darmed ndmner respondenterna att &ven personalens
kompetens dr av betydelse. B6 forklarar att tillgangligheten bidrar till att kunderna kénner sig trygga

och relationen mellan parterna starks.
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Teorin framstaller att CREM exempelvis genererar mervarde genom att effektivisera foretagens
produktivitet och karnverksamheter (Omar & Heywood, 2010; Scheffer et al., 2006). Likartat framgar
det av var empiri att samtliga fastighetsbolag erbjuder sina foretagskunder olika foretagslosningar
och tillaggstjanster for att de ska effektivisera och 6ka sin produktion. Enligt Lindholm et al. (2006a)
kan foretagens produktivitet 6ka da fastighetens utrymmen ar flexibla och effektiva. Empirin
harmonierar hér eftersom fler av respondenterna beddémer att foretagen gynnas av lokaler som &r
moderna och anpassningshara. B10 forklarar likasinnat att foretagen da kan vara flexiblare och

darmed effektivisera sitt arbete.

Tidigare forskning har manga ganger kommit fram till att det finns ett tydligt samband mellan den
fysiska arbetsplatsen och de anstdlldas sociala beteende (Too & Harvey, 2012). Arbetsytornas
utformning kan leda till battre medarbete samt dkad produktivitet (Appel-Meulenbroek & Feijts,
2007; Ball et al., 1998). Respondenterna berattar att fastighetsbolagen framjar goda arbetsmiljoer
genom att anpassa lokalers inomhusklimat efter foretagens specifika behov och verksamheter. Med
stod fran Stadlhofer (2010) leder arbetsmiljoer som ar anpassade efter den enskildes behov till 6kad
arbetseffektivitet.

CREM bor enligt teorin ldgga ner gott om tid for att noggrant granska byggnadsaspekter som har
inverkan pa anvandarkomforten och produktiviteten (Feige et al., 2013). Utifran empirin arbetar
majoriteten av fastighetsbolagen aktivt med att se Over fastigheternas ergonomi och déribland
temperatur, hygien, ljus samt luftkvalitet. Bade Bolag 8 och 9 arbetar i ett forebyggande syfte med
att finna atgardspunkter som kan forbattra miljon for fastighetsanvandarna. Genom att se Gver
aspekter vilka har en inverkan pa fastighetens komfort gynnas bade fastighetsbolagen och foretagen
i slutandan (Feige et al., 2013). Bolag 2 och 9 & mana om att trivsel och omvardnad ska figurera i
sina fastigheter. For att framja trivseln inom fastigheter (Masalskyte et al., 2014) visar den tidigare
teorin pa att ohalsosamma arbetsmiljoer maste forebyggas (Too & Harvey, 2012). Genom att
forebygga ohélsosamma arbetsmiljoer framjas &ven arbetseffektiviteten (Masalskyte et al., 2014).
Nér det galler fastigheters komfort kan vi hdrmed se tydliga likheter mellan teorin och uppsatsens

empirsiska underlag.

Tidigare forskning foresprakar att utrymmesbehov &r en viktig del av fastighetsbolagens
beslutsfattande eftersom de bade har en inverkan pa foretagens verksamheter och deras personal
(Oladokun, 2010). Av den empiriska analysen kan vi uttyda att samtliga bolag & mana om

utrymmesanpassning och att Bolag 3 darmed har en hantverksservice. Dit kan kunder véanda sig for
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att fa hjalp av en hantverkare och anpassa sina utrymmen efter behov. Teorin klargor att lokalernas
utformning har en enorm inverkan pa anvandarnas valbefinnande och tillfredstallelse (Jensen et al.,
2014). For att forenkla och effektivisera sina foretagskunders vardag ser Bolag 1, 2, 3 och 5 till att
fastigheterna har ett nara serviceutbud. Enligt teorin &r nagra av de viktigaste faktorerna istallet hur
fastigheten ar placerad i forhallande till kommunikationsmojligheter, kvaliteten pa omkringliggande

miljoer samt ekonomin i omradet (Ball, Lizieri & MacGregor, 1998).

5.5 Innovation- och tillvaxtperspektivet

Vi kan aven har se tydliga likheter mellan den tidigare forskningen och var empiriska datainsamling.
Teorin talar for att CREM med hjalp av fastigheters utseenden kan paverka foretagens image och
darmed anvéndas i marknadsforingssyfte (Jensen et al., 2014). Av den empiriska undersokningen
beskrev samtliga respondenter att fastigheters exterior ska vara till fordel for bade bolagen och
foretagen i marknadsforingssyfte. Majoriteten av fastighetsbolagens foretagskunder far dessutom
anvanda fasaderna for att satta upp skyltar. Att dven fastigheternas inre design har en inverkan pa
foretagens image ar nagot som B6 redogor nar hen beskriver att Bolag 6 dven arbetar mycket med

entréers och loungers anseenden.

Vad som vi anser skilja teorin och empirin &r att tidigare forskare har kommit fram till att
fastigheternas yttre och inre design har en inverkan pa foretagskulturen inom fastigheten (Haynes &
Nunnington, 2010; Capowski, 1993). Flertalet av respondenterna anser att fastighetsbolaget téanker
mycket pa att framja en god foretagskultur inom fastigheterna. De tar ddremot inte upp att just
fastighetens design skulle ha en inverkan hér. Istallet forsoker de flesta bolagen se till att foretagen
inom samma fastighet lar kdnna varandra eftersom det framkallar bade trygghet och formanliga
kontaktnat for foretagen. Att en god foretagskultur skapas genom att fastighetens anvandare moter
varandra &r aven nagot som tas upp i tidigare forskning (Amaratunga & Baldry, 2003). Tidigare
forskning indikerar att samtliga fastighetsanvéndare boér uppmuntras att komma med egna idéer
berdrande fastigheten (Amaratunga & Baldry, 2003). Av var empiriska undersokning var det enbart
B5 som namnde att foretagen far komma med egna idéer samt vara med och inverka pa beslut vid

restaureringar och ombyggnationer.

Enligt Kaplan och Norton (1996) maste fastighetsbolag bara formagan att férandras och utvecklas for
att 6verleva pa en konkurrensutsatt marknad. Utifran vara intervjuer medhaller samtliga respondenter
att det finns ett stort behov av fastighetsutveckling, bade for att bolagen ska behalla konkurrensfordel

men aven for att skapa hallbara fastigheter. For att utvecklas nyttjar fastighetsbolagen modern teknik
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och framjar nya ideer. Bolag 6 har av den orsaken dven etablerat en intern masterutbildning for framja
nya idéer kring fastighetsforvaltning. Fler av bolagen ndmner att det behovs kvalificerat personal for

att utveckla fastigheterna pa basta sétt.

For att uppratthalla konkurrensfordel pa sina befintliga marknader (Mazzarol & Choo, 2003) maste
fastighetsbolagen forebygga ineffektiva byggnader vilka ar lokaliserade i omraden med Iag status,
har fa parkeringsplatser, inredning med lag kvalitet samt tillhandahaller dalig teknik (Remgy &
Vander Voordt, 2014). Att fastigheters lage har en stor inverkan &r ndgot som samtliga respondenter
ar vil medvetna om. Aven den inre kvaliteten har omtalats tidigare och ar ndgot fastighetsbolagen
tanker pa vid lokalers utformning. Teorin foresprakar att fastighetsbolag maste se éver de faktorer
som deras foretagskunder rankar hogst (Remgy & Vander VVoordt, 2014).

For att skapa hallbara fastigheter arbetar de flesta bolagen med miljomedvetenhet och darmed
miljocertifierar manga av dem sina fastigheter. Bolag 2 ar dven noggranna med kéllsortering och att
de inte bygger in halsoskadliga material i sina byggnader, nagot som Bolag 4 ocksa ser dver. Enligt
bade respondenterna och den tidigare forskningen bidar fastighetsbolagens sociala ansvar samt syn
pa hallbarhet till konkurrensférdel (Haynes, 2012).

5.6 Sammanfattning av analysen

Sammanfattningsvis kan det finansiella perspektivet bidra med minskade kostnader samt Okade
intakter. Fastighetskostnaderna sjunker da energi- och elférbrukningen minskar vilket vanligast gors
genom att fastighetsbolagen effektiviserar och moderniserar fastigheterna. Férutom minskad energi-
och elforbrukningen bidrar effektiva och moderna fastigheter till langre hallbarhet samt okat
fastighetsvarde. Da fastighetens utrymmen specialanpassats efter det enskilda foretaget utnyttjas
tillgangar pa ratt satt vilket ocksa kan generera lagre driftkostnader. Likasa kan kompetent personal
hjéalpa fastighetsbolagen att se till att fastighetens tillgangar utnyttjas pa ratt satt och darmed sénka

fastigheternas driftkostnader.

Aven miljoinriktade projekt kan generera lagre fastighetskostnader och likasd halsosammare
arbetsmiljoer for foretagen. FoOretagens driftkostnader kan sdnkas via storskalighet och
fastighetsholagen kan bidra till att foretag kan teckna férmanliga avtal med andra tillaggstjanster.
Foretagen kan Oka sina intékter och sin handel da fastighetsholagen ser till att fastigheten lockar till

sig fler externa kunder.
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Kundperspektivet innefattar relationen mellan fastighetsbolagen och féretagskunderna. Eftersom
langa kundrelationer gynnar bagge parter ar bade tillit och lojalitet viktiga aspekter. Darmed ar det
viktigt att fastighetsbolagen d&r aktiva i sina fastigheter. Genom att vara ndrvarande kan
fastighetsbolagen lara k&nna sina kunder och se till att de trivs. Kontinuerliga dialoger bidrar till
proaktiv kommunikation och for att kundernas behov ska tillfredsstéllas anpassar fastighetsbolagen

sin forvaltning efter foretagens specifika krav och énskemal.

Fastighetsbolagen kan aven gagna langre kundrelationer genom formanliga hyresavtal och hyror.
Eftersom kundnojdheten 6kar da fastighetsbolagen dkar det mervarde de genererar till sina kunder

ser de till att ha en hog serviceniva och vérdesatter darmed professionell personal samt utbildning.

Det interna processperspektivet ser 6ver hur fastighetsbolag kan bidra till att féretagen effektiviserar
och okar sin produktion. Fastighetsbolag bor forst och framst strdva efter att bidra med
bekymmerfrihet till foretag. Bekymmerfriheten innebar att foretagen kan koncentrera sig pa sin
karnverksamhet och inte paverkas av fastighetsrelaterade besviar. Da fel uppstar maste fastighetsbolag
darmed vara lattillgangliga for att snabbt kunna avhjalpa problemet. Det ar da till fordel att

fastighetsbolagen har kompetent personal vilka effektivt och snabbt kan atgarda felanmélningar.

For att O6ka foretagens produktivitet anpassar fastighetsbolagen sina lokaler efter det enskilda
foretagets verksamhet. Anpassningen bor innefatta att bade lokalernas utformning samt ergonomi
leder till en battre och hdlsosammare arbetsmiljé. En bra lokalkomfort 6kar féretagens vélbefinnande
samt tillfredstallelse och bidrar darmed till 6kad produktivitet. Fastighetsbolag kan dven bista med
potenta foretagslosningar och tillaggstjanster vilka framjar foretagens arbetseffektivitet. Foretagens

vardag forenklas da fastighetsbolagen ser till att fastigheterna har ett nara serviceutbud.

Slutligen kan innovation- och tillvaxtperspektivet leverera indirekta varden i form av hallbara och
attraktiva fastigheter. Da fastighetsbolagen ser till att fastigheten har ett fordelaktigt exterior- och
interior framjas foretagens marknadsforing. Foretag kan dven fa tillgang till att sétta upp skyltar pa
fastigheternas fasader. Da fastighetsbolag ser till att sina foretagskunder lar kanna varandra okar

tryggheten inom fastigheten samt att foretagen kan bygga upp brukbara kontaktnat.

For att fastighetsbolag ska bara konkurrensfordel maste de se éver sina fastigheters geografiska
placering sa att de ar belagna i omraden med hog status. Fastighetsbolagen maste dven se till att

tillhandahalla fastigheter med inredning av hog kvalitet och modern teknik for att attrahera foretagen.
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Fastigheternas utveckling ar viktig for bade konkurrenskraften och for att skapa hallbara fastigheter.

For att utveckla fastigheterna pa basta satt kravs aven har kvalificerat personal.

I figuren nedan har vi delat upp de kategorier som vi funnit i tidigare forskning och de nya

kategorierna var forskning har bidragit med. Till vanster sammanfattas de kategorier som tidigare

forskare har kommit fram till och som var studie styrker. Till hoger ssmmanfattas de nya kategorier

som vi kompletterar med till amnet.

Sénkta kostnader

Minskad energi- och elférbrukning
Moderna och effektivalokaler
Professionell hjaip

Okade intakter

Attraktiva byggnader
Langsiktiga relationer
Tillfredsstéllda behov
Marknadsforingsméjligheter
Okad arbetseffektivitet

Flexibla och anpassningsbara lokaler
Snabb avhjélpning av fel
Hélsosamma miljéer

Néra serviceutbud

Innovativa fastighetsldsningar
Modern teknik

Inredning av hég kvalitet

Hallbara fastigheter
Miljmedvetenhet

God féretagskultur

Figur 3. Sammanstéllning av kategorier

Férmanliga avtal med externa leverantérer
Okat externt kundfiéde
Férmanligahyresavtal

Hég serviceniva

Praktiska foretagsiosningar

Bekymmeriria lokaler
Férmanligakontaktnat
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6 Slutsats

Har presenterar vi uppsatsens forskningsbidrag samt hur vidare forskning inom @mnet skulle kunna se ut.
Forskningsbidraget grundar sig i uppsatsens empiri- och analysdelar, dar vi sokt efter skillnader och likheter

mellan den teoretiska referensramen och den inhdmtade empirin.

6.1 Forskningsbidrag

Eftersom vi i teorin fann en avsaknad av att se hur fastighetsférvaltning indirekt kan stodja foretags
kéarnverksamhet (Kampf-Dern & Pfnir, 2014; Alexander, 2009; Lindholm & Nenonen, 2006; Krumm
& de Vries, 2003; etc.) blev uppsatsens syfte att analysera samt skapa en djupare forstaelse for de
indirekta vardena. Vi har tagit hjélp av det balanserade styrkortet och dess fyra indirekta perspektiv,

vilka var och ett av dem genererar indirekta varden till foretag (Kaplan & Norton, 1996).

Av den empiriska undersokningen kunde vi konstatera att inget av fastighetsbolagen anvander sig av
det balanserade styrkortets metodik medvetet. Vi kunde dock genomskada att samtliga bolag utnyttjar
de perspektiv som styrkortet ar uppbyggt kring. Ett storre antal av vara respondenter visade tydligt
pa att de anammat betydelsen av att leverera indirekta varden till sina foretagskunder. Utifran var
analys har samtliga fastighetsbolag omedvetet utformat specifika styrtal inom alla styrkortets
perspektiv, uppsatsens sa kallade karnkategorier.

Uppsatsens syfte var att utifran de fyra indirekt vardeskapande perspektiven; finansiellt, kund, interna
process samt innovation- och tillvaxt, analysera hur fastighetsbolag utformar sina CREM- relaterade
strategier. Utifran den empiriska undersokningen och uppsatsens analys presenteras nedan de

indirekta vardena som foretag kan erhalla genom att anvanda sig av externa fastighetsforvaltare.

Figur 4 presenterar de varden som foretag kan erhalla da fastighetsbolag genom effektiv forvaltning
tar hjalp av de styrtal vi funnit i uppsatsens teoretiska referensram. Vi har valt att sammanstélla de
indirekta vardena under var och ett av de indirekta perspektiven. De véarden som ar markerade med
fetstil ar styrtalen vi hamtat fran &mnets teori och som vi baserat var empiriska datainhamtning kring.
Relativt manga varden framgar i fler av de indirekta perspektiven. Vi kan i och med det dra slutsatsen
att samtliga perspektiv & sammanlénkade, vilket enligt Kaplan och Norton (1996) ar en del av det
balanserade styrkortets metodik. Figur 4 klargor hdrmed vardenas indelning samt tydliggor for lasaren

hur de kan betraktas.

39



Finansiella : Interna Innovation- och
perspektivet agrnina processperspektivet tillvéxtperspektivet

+ Sénkta kostnader * Langsiktiga relationer » Okad arbetseffektivitet *Innovativa
* Minskad energi-och  Tillfredsstéllda behov * Praktiska fastighetslosningar
elférbrukning + Férmanliga hyresavtal foretagsidsningar SLILEELT
* Moderna och effektiva « Hog serviceniva * Flexibla och * Inredning av hég kvalitet
lokaler + Professionell hjalp anpassningsbaralokaler  « Hallbara fastigheter
* Férmanliga avtal med : * Halsosamma miljoer * Miljmedvetenhet
. + Attraktiva byggnader ; J’
externa leverantorer . S * Bekymmerfria lokaler * Professionell hjalp
P . Marknadsforings o
* Professionell hje_w_fp méjligheter * Snabb avhjélpning av fel * God foretagskultur
. :‘fé!sose:amma miljéer * Néra serviceutbud * Férmanliga kontaktnét
* Okade intakter + Attraktiva byggnader « Marknadsférings-
* Attraktiva byggnader * Professionell hjlp méjligheter
* Okat externt kundfiéde » Attraktiva byggnader
* Marknadsforings- » Halsosamma miljéer
méjligheter

Figur 4. CREM’s indirekta bidrag

Vi har under arbetets gang stravat efter att bidra med en helhetsforstaelse av de indirekta vardena som
CREM kan bidra med. Genom att ta del av var uppsats hoppas vi att lasaren forstar att de indirekta
faktorerna stodjer foretags kérnverksamheter (Omar & Heywood, 2014; Appel-Meulenbroek et al.,
2010; Appel-Meulenbroek & Feijts, 2007; etc.) samt att de ar valdigt betydelsefulla for bade foretag
och fastighetsbolag (Omar & Heywood, 2014; Haynes, 2012). Uppsatsens syfte har inte varit att
jamfora fastighetsbolagens CREM- relaterade strategier, dven da vi fatt kunskap om att det finns
tydliga skillnader. Uppsatsens forskningsbidrag ar saledes att vi sammanfattat tidigare forskning
kring de indirekta varden som fastighetsbolag kan generera samt att vi bidragit med en djupare
forstaelse for dem. Den samlade teorin ger lasarna en lattillganglig Gversikt av @mnet och dess

huvudbegrepp.

Var slutsats ar att vi delar tidigare forskares asikter om att fastighetsbolag genom att indirekt stodja
foretags karnverksamheter kan framja sitt eget rykte och valmaende (Lindholm & Nenonen, 2006;
Kaplan & Nortons, 1996). Vart samlande intryck &r att fastighetsbolag bor uppmérksamma sina
foretagskunder pa de indirekta vardena som de faktiskt levererar. Pa sa vis tror vi att fastighetsbolagen
skapar lojalare kunder samt att de okar sin konkurrenskraft gentemot andra fastighetsholag pa

marknaden.
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6.2 Vidare forskning

Studien ger anvisningar for framtida forskning med sarskilt fokus pa den svenska
fastighetsmarknaden. Det framgar i uppsatsens inledning att det saknas forskning som ser dver de
indirekta vardena som CREM kan generera. Aven da vi har bidragit till en djupare forstaelse av de
indirekta vardena sa kravs ytterligare forskning inom amnet. Vi anser det intressant att ta reda pa
vilken paverkan de indirekta vardena har ur foretagens synvinkel. Vidare forskning skulle alltsa
kunna analysera foretag vilka anvander sig av externa fastighetsforvaltare och hur de ser pa de

indirekta vardena.

Framtida forskning skulle &ven kunna undersoka vilka varden som kan uttryckas genom fastigheten.
Utstralar fastigheten den bild som organisationer vill uppna? Bidrar fastighetens utseende till varde
for varumérken? Vilka verktyg finns tillgangliga for att stodja fastighetens varumaérkshantering?
Lardomar kan dd dras frdn forskningsomraden som arkitektur, marknadsforing och

beteendevetenskap.
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8 Bilaga 1 — Intervjuformular

Overgripande strategifragor
1. Har ni speciella strategier for att hantera er fastighetsférvaltning?
2. Vad har ni for strategier for er fastighetsforvaltning?

3. Grundar sig era forvaltningsstrategier i tidigare teorier/verktyg/modeller? (BSK?)

Fragor berorande det finansiella perspektivet
1. Hur skulle ni sdga att ni kan hjalpa era kunder ur ett ekonomiskt perspektiv?
2. Hur kan ni frdmja era kunders intakter?

3. Kan ni méata den ekonomiska effekten som er forvaltning bidrar med?

Fragor berorande kundperspektivet

1. Vad erbjuder ni era kunder?

2. Hur tror ni att er forvaltning paverkar era kunder?

3. Vad gor ni for att bygga upp langsiktiga kundrelationer?
4. Hur attraherar ni fler kunder?

5. Kan ni paverka kundngjdheten?

Fragor berorande det interna processperspektivet
1. Hur ser ni till att era kunder trivs?

2. Har ni mgjlighet att anpassa utrymmen efter era kunders behov?

3. Hur arbetar ni for att forbattra era kunders arbetsplatser ur en ergonomisk synvinkel?

4. Kan ni bidra till att era kunder effektiviserar sitt arbete?
5. Vad gor ni for att hoja kvaliteten pa er forvaltning?

Fragor berdrande innovation- och tillvaxtperspektivet

1. Vad gor ni for att frdmja en bra foretagskultur inom fastigheten?
2. Hur jobbar ni med innovation och nytankande?

3. Vad gor ni for att uppratthalla konkurrensfordel?

4. Kan ni framja era kunders varumarken?
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9 Bilaga 2 - Intervjuer

Bolag 1
Finansiella perspektivet

Eftersom Bolag 1 har en stor kundbasis finns mojlighet att reducera kunders energi och elkostnader
genom storskalighet. Bolag 1 arbetar kontinuerligt med att sdnka energikostnaderna och for att
effektivisera sina byggnader. Bolag 1 tar darfor hand om den energin som strémmar ut fran
byggnaderna och ateranvander den for att darigenom effektivisera och reducera fastighetens
energikostnader. Nér det géller energieffektivisering stravar Bolag 1 efter att ha en energiférbrukning

som ligger under fastighetsmarknadsindex.

Bolag 1 har fokus pa att inneha personal med hdg kompetens eftersom bolaget tror att kompetentare
personal kan bidra till sdnkta fastighetenskostnader. Bolag 1 stravar efter att hela tiden forbéattra
forvaltningen av sitt fastighetsbestand eftersom det i sin tur leder till minskad arbetsinsats och darmed
lagre fastighetskostnader. Bolag 1 uppratthaller attraktiva byggnader vilka hjélper fastighetens
anvéandare att locka till sig externa kunder. Darmed kan foretagen oka sin omsattning med hjalp
bolaget.

Kundperspektivet

Bolag 1 forsoker erbjuda sina foretagskunder bade starka och langa kundrelationer. Langvariga
kundrelationer &r fordelaktigt eftersom Bolag 1 okar intdkter genom att undvika vakanser och
problematiken med att finna nya kunder. Bolag 1 arbetar konstant med att ha sa lag vakansniva som
mojligt och for att forebygga vakanser ser bolaget till att direkt vid avtalsférhandlingen se dver
kundens specifika krav. Bolag 1 erbjuder sina foretagskunder lagre hyror da de tecknar langre
hyresavtal. De har dven utvecklat en fastighetsutvecklingsplan for att se hur fastigheter uppfyller krav

och vad det finns for potential for fastigheten.

Kunderna maste trivas i sina lokaler och kanna tillit till Bolag 1 som forvaltare. Bolag 1 stréavar
darefter att ha god kunskap om sina foretagskunder och daribland kénna till bade nu- och framtida
behov. En god kunskap tillkommer genom kontinuerlig kommunikation mellan parterna. Bolag 1 har
i manga fall méjligheten att erbjuda nya lokaler om foretag har dnskemal att expandera. Darmed sker
en omforhandling av hyreskontraktet, vars syfte ar att gynna bada parterna. Bolag 1 forsoker alltid
erbjuda unika foretagslosningar till sina kunder.
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For att forbéattra sin service utformar Bolag 1 egna kundundersokningar dar de kan utvardera hur val
de tar hand om sina kunder samt vilka punkter de kan forbattra. Kundundersokningarna &r ett
langsiktigt och kontinuerligt arbete som hela tiden forandras och forbattras. Driftteknikerna ar Bolag
1°s representanter Utdt eftersom de oftast har direktkontakt med bolagets kunder. Driftteknikernas

kompetens ar darfor valdigt viktig for bolaget.

Interna processperspektivet

Bolag 1 erbjuder sina foretagskunder en rad olika tjanster for 6kad trivsel i sina lokaler. Foretag har
exempelvis mojligheten att kdpa till reception och finansanldggning. For att foretagens personal ska
trivas i sina lokaler ser Bolag 1 till att det finns ett ndra serviceutbud. Bolag 1 vill erbjuda sina kunder
bekymmerfrihet. Bekymmerfrihet i den bemaérkningen att fastigheten ska vara fungerande och
effektiv alla tider pa aret, oavsett radande utomhusklimat. Luftfloden anpassas alltid efter kundernas

krav och specifika verksamhet. Bolag 1 vill forse sina kunder med lokaler som gor att de kan prestera

pa topp.

Da Bolag 1 vill framja foretagens verksamheter rekommenderar de aktivitetsbaserade kontor.
Aktivitetsbaserade kontor &r nagot som i dagslaget ar aktuellt och Bolag 1 tror att aktivitetsbaserad
utformning okar arbetsplatsens effektivitet. Bolag 1 forsoker darfor salja in metodiken av
aktivitetsbaserade kontor men i slutdndan ar det kundens val. Enligt Bolag 1 &r aktivitetsbaserade
kontor modernt och ndgot som ligger i tiden for hela branschen. Bolag 1’s huvudkontor dr utformat
efter modellen aktivitetsbaserat-kontor och de ser sitt egna kontor som ett experiment for att finna
for- och nackdelar med konceptet. Bolag 1 tror pa konceptet och att arbetsplatser fungerar bast nér de

anstallda kan vilja omgivning beroende pa aktivitet.

Innovation- och tillvaxtperspektivet

Bolag 1 ligger mycket vikt pa att uppratthdlla hallbara ”grona” fastigheter. Bolag 1 miljocertifierar
alla sina nybyggda fastigheter samtidigt som de kontinuerligt arbetar for att &ven miljocertifiera de
aldre byggnaderna. N&r Bolag 1 koper in nya fastigheter ser de till att byggnaderna konstrueras for
att klara de krav som krévs for att bli miljocertifierade.

B1 forklarar att fastighetsbranschens tuffa konkurrenskraft har lett till att det géller att utvecklas och
att vara i framkant bland de existerande fastighetsbolagen. Bolag 1 vill kunna erbjuda sina kunder
unika fastigheter i unika ldgen. Bolagets ledningsgrupp utfor specialarbeten for att undersdka

marknadsldget och for att anpassa sina strategier darefter.
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Bolag 2
Finansiellt perspektiv

Bolag 2’s foretagskunder bestimmer och tillhandahaller sin egen el. Virme och kyla tillkommer
daremot fran Bolag 2, vilket framkommer i en arlig kostnad for fastigheten. For att sanka kundernas
kostnader effektiviserar Bolag 2 sina fastigheters energianvandning samt driver miljéprojekt. Bolag
2 har valt att ateranvanda energi via exempelvis varmepumpar, vilka far fram avkylnings- och

uppvarmningsmojligheter med lagre energiforbrukning.

Bolag 2 erbjuder dven ELIN, d.v.s. en kontinuerlig el-inventering av fastigheten for att faststélla
forbattringsmojligheter. ELIN innebar méatningar for att klargora vilka former av energiférbrukning
som skulle kunna atgirdas. Métningarna analyseras av Bolag 2’s drifttekniker. Bolag 2 arbetar

kontinuerligt att effektivisera och finna béattre energialternativ.

Kundperspektivet

Bolag 2 har ett brett natverk vilket sammanfattar en oavbruten dialog med sina kunder. For att
bolagets medarbetare ska fa mojligheten att traffa och lara kanna sina foretagskunder halls storre
foredrag ca 1-2 ganger per ar. Langgaende kundrelation ar det viktigaste for Bolag 2. Bolag 2 gor allt
for att finna l6sningar sa att de kan behalla sina befintliga kunder vilka kréaver ytterligare eller storre
lokaler. For att undvika vakanser erbjuder Bolag 2 sina kunder férmanligare hyror da de tecknar

langre hyresavtal.

De ar upp till Bolag 2’s foretagskunder att sjdlva anvénda sina lokaler efter de riktlinjer som bolaget
satt upp for lokalen. Bolag 2 bistar daremot garna foretagen med rad och anméarkningar for hur de
bist kan utforma lokalen efter foretagets behov och Onskemadl. Driftteknikerna dr Bolag 2’s
representanter utat vilket gor dem till en mycket viktig komponent i organisationen. For att
driftteknikerna béttre ska kunna tillmotesga foretagskundernas behov tycker bolaget ar att det ar av
stor vikt att de gar kundvardnadsprogram. Bolag 2 framjar all sin personal att ga externa utbildningar

i den man bolaget anser det nodvandigt.
For att fa aterkoppling av vad foretagskunderna tycker om bolagets service utfor Bolag 2 interna

kundmaétningar. Bolag 2 anvander sig dven av NKI (Nojd Kund Index) for att ocksa pa det viset se

om bolaget kan bli battre pa nagot omrade.
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Interna processperspektivet

For framja kunders karnverksamhet véljer Bolag 2 att placera foretagen sa att fastigheten mater de
behov som foretagskunderna har i form av parkering, kommunikation, ldge i city, osv. Bolag 2’s
fastighetsbestand anpassas efter var foretagskundernas anstallda bor for att battre tillmotesga
foretagens onskemal. Bolag 2 kan erbjuda moderna och flexibla kontor med bra ldgen och vanligen
vid staders stora centrala torg. Foretagen gynnas da lokaler ar anpassningsbara och latt kan byggas
om, exempelvis genom att flytta vaggar. Darigenom framjas foretagen att forandra sina verksamheter.

Bolag 2 erbjuder praktiska foretagslosningar dar exempelvis aktivitetsbaserade arbetsplatser ingar.

Bolag 2 stavar efter att alltid vara lattillgangliga och for att vara framgangsrika inom kundsupport,
felanmalningar, aterkoppling. Uppstér det fel i Bolag 2’s lokaler ska kunderna enkelt kunna na
bolaget. Felanméalningen och arendet blir darefter tillgangligt for kunderna vilka enkelt kan folja upp

arendet tills det blivit atgardat.

Innovation- och tillvaxtperspektivet

Bolag 2 &r valdigt mana om den interna kvalitén samt att trivsel och omvardnad ska figurera starkt i
fastigheters gemensamma utrymmen. Foretagskunderna ska alltid bli bemdétta av ett valorganiserat
och prydligt arbetsklimat. Foajén ska vara till foretagskundernas nytta och darmed skapa ett gott
bemotande for bade foretagens personal och externa kunder. Ifall det skulle uppsta konflikter mellan
fastighetens anvandare tar Bolag 2 hjalp av professionella jurister och lagkrav. Aven fastighetens
exterior ska vara till fordel for foretagen. Bolag 2’s foretagskunder har exempelvis mojlighet att

anvanda fastighetsfasader for viss form av marknadsforing.

For att uppratthalla konkurrensfordel ar Bolag 2 valdigt tydlig med hur de far fram energi till sina
fastigheter. B2 tror ndmligen att miljocertifierade fastigheter genererar nya kunder. Bolag 2 har d&rfor
ett miljoinriktat fokus i alla sina fastigheter. Bolag 2 jobbar aktivt med att generera minskad
energiforbrukning och skapa ett hallbarare samhélle. Bolag 2 ar dven noggranna med kallsortering i
samband med renovering samt ny- och ombyggnation. Bolag 2 ser dven till att bolaget inte bygger in
hélsoskadliga material i sina byggnader.
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Bolag 3
Finansiellt perspektiv

Bolag 3 har speciella finansieringsstrategier for att dra ner driftkostnaderna for varje enskild fastighet.
Bolag 3 kan exempelvis sénka sina foretagskunders energikostnader genom att bolaget koper in sa

stora mangder energi, vilket reducerar priset.

Tack vare Bolag 3’s storlek och forméga att positionera sig som den storsta aktéren inom sitt specifika
omrade innehar bolaget formagan att sjdlva vélja sina kunder. Bolag 3’s strivar efter att samla sa
manga liknande och attraktiva foretagskunder som mojligt i sina fastigheter. Darigenom lockas fler
externa kunder till fastigheten och samtliga foretag kan darmed gynnas genom 6kad handel. Bolag 3
far darfor svarare att sanka sina kunders kostnader &n att 6ka kundernas intakter. Att oka omséattningen
pa varje enskild yta &r ett viktigt strategiskt matverktyg for Bolag 3.

Kundperspektivet

Bolag 3 anvander sig ocksa av NKI (N6jd Kund Index) for att pd sa vis kunna méta sina kunders
tillfredstéllelse. Bolag 3 har dven en intern serviceskola for att 6ka personalens medvetenhet och
forbattra bemdtandet av kunderna. Bolag 3 forsoker fa alla sina medarbetare att inse kundens varde.

Da ett nytt hyreskontrakt tecknats paborjar Bolag 3 en forhandling for att se hur foretagets onskemal
ska kunna tillfredsstallas. Aven att bibehlla befintliga kunder &r essentiellt for Bolag 3 eftersom det
reducerar vakansriskerna for bolaget. Ifall foretagskunder har behov eller 6nskemal om att byta till
storre eller mindre lokaler forsoker Bolag 3 alltid 16sa det. B3 forklarar dock att Bolag 3 stravar efter
att inte markas av hos sina kunder. Den enda gangen bolaget vill mérkas av ar da det kommit in en

felanmalan som maste atgardas.

Interna processperspektivet

B3 tror att Bolag 3 4r ett attraktivt alternativ eftersom de har ett stort serviceutbud som de kan erbjuda
sina kunder. De kan exempelvis erbjuda foretagen catering och tréningserbjudanden. Bolag 3
fokuserar pa att vara en leverantor vilken uppfyller sina kunders krav samtidigt som de forenklar
deras vardag. Kundernas vardag kan forenklas genom att Bolag 3 erbjuder sa potenta
foretagslosningar som mojligt. Bolag 3 har darfor utformat en form av hantverksservice dit kunder

kan vanda sig for att fa direkthjalp av en hantverkare.
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Bolag 3 jobbar med den interna servicen och att atgarda felanmalningar sa snabbt som mojligt. Att
alltid finnas lattillgangliga for sina kunder ar ndgot Bolag 3 lagger stort fokus vid. Bolag 3 stravar
efter att aldrig vara langre bort en ett samtal eftersom bolaget anser att tillgdngligheten starker

relationen med kunderna.

Innovation- och tillvaxtperspektivet

Bolag 3 anvander externa arkitekter och expertkonsulter for att fa fler kanaler for
utvecklingsmojligheter. Bolag 3 har en langsiktig planering for att sina fastigheter ska halla lange.
Att kontinuerligt utveckla fastigheterna hjalper Bolag 3 att véxa och ar darfor av stor betydelse for
bolaget. De arbetar progressivt med att uppratthalla det uppfattade anseendet hos fastigheten och dven

Bolag 3’s kunder far mojlighet att anvidnda fastighetens exterior for att marknadsfora sin verksamhet.

Vid konflikter mellan fastighetens anvéandare hanteras det med hjélp av juridiska atgarder.
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Bolag 4
Finansiella perspektivet

Bolag 4 anser att det ar viktigt att hyresavtalen ar till bade bolagets och foretagskundernas férdel.
Bolag 4 jobbar med sa kallade ”grona avtal” vilket innebér ett samarbete mellan dem och kunderna
for att minska exempelvis elforbrukningen. Bolaget vill att kunderna ska tanka till nar det galler bade
elforbrukning och andra miljoaspekter. De ”grona avtalen” ar ndgot som foretagskunderna kan vilja
som tillval till hyresavtalet. Det “grona avtalet” kan exempelvis innefatta sophantering och
leverantdrsval, ndgot som i sin tur leder till sinkta kostnader for Bolag 4’s kunder. Bolag 4 kan dven
dra ner sina foretagskunders kostnader genom att se till att uppvarmningssystem ar effektiva och

moderna. De underhaller darmed gamla utrymmen genom stamrenovering samt modernisering.

Kundperspektivet

Bolag 4 lagger stor vikt vid att uppratthalla goda kundrelationer och darfor alltid finnas tillgangliga
for sina kunder. De vill ha god kunskap om sina foretagskunder och kanna till hur det gar for deras
verksamheter. For Bolag 4 &r det alltid viktigt att fora en kontinuerlig dialog med kunderna sa att de
i god tid kan planera eventuella forandringar. Bolag 4 har till och med upprattat team for att lara kdnna
sina foretagskunder. Bolag 4 ser till att vara aktiva i sina fastigheter och att finnas dar for sina kunder.
Foretagskunderna vet pa sa satt vilka som forvaltar lokalen och de far enligt B4 kanslan av att bli
sedda. Av den orsaken skickar bolaget aven ut digitala informationsbrev till sina foretagskunder samt

hjalper till ifall foretagen vill fa tips om tillaggstjanster.

Bolag 4’s foretagskunder kan erbjudas hjélp 1 form av sénkt hyra sa att foretagen inte tvingas ldgga
ner sin verksamhet ifall den under en period gar daligt. Bolag 4 vill inte att utrymmen ska stad tomma

eftersom leder vakanskostnader.

Bolag 4 utfor aterkommande kundmaten for att fa mer kunskap om foretagen. De anordnar dven andra
mojligheter for foretagskunderna att mota bolaget, bland annat genom aktiviteter utanfor
fastigheterna. Nagon gang per ar brukar de ta med sina kunder pa teater. Det &ar valdigt viktigt att
forvaltarna lar k&nna sina kunder for att veta vad de har for behov.

Bolag 4 ser till att ha kompetent personal som arbetar effektivt. Drifttekniker ar bolagets ansikte utat

och de maste darfor ha god kannedom om kundernas behov. Drifttekniker nyttjar externa utbildningar

i den man bolaget tycker det ar behovligt. Bolag 4 anvander sig dven dem av NKI (N6jd Kund Index).
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B4 forklarar att det ar viktigt att aldrig stanna upp och tycka att allt &r bra, utan att istallet standigt

forsoka bli battre.

Interna processperspektivet

Bolag 4 ser till att sina foretagskunder trivs genom att leverera det foretaget betalar for, dvs. att
fastigheten fungerar felfritt och att varme samt ventilation fungerar. Vid klagomal forsoker Bolag 4
resonera kring felet och atgarda felet da det finns mojlighet. Ventilation och varme &r tva stora och
svara fragor som ofta diskuteras. Bolag 4 vill tillgodose sina kunder med goda arbetsmiljoer. Bolag
4 stravar efter en hog standard vilket exempelvis innebér anpassningsbara och lattféranderliga

utrymmen.

Felanmalningar maste snabbt aterkopplas och det kravs darmed god struktur hos Bolag 4.
Aterkoppling ar enligt B4 viktigare an &tgarden eftersom kunden méste kénna sig sedd och
uppmirksammad. Bolag 4’s kontaktuppgifter finns vid alla fastighetsentréer for att foretagen enkelt
ska kunna ta kontakt med bolaget. Vid felanmélan ska driftpersonal snabbt komma ut till
foretagskunden och dar atgarda problemet.

Innovation- och tillvaxtperspektivet

Aven Bolag 4’s foretagskunder har mojligheten att anvinda fastighetens fasad for skyltning. Bolag 4
framjar att samtliga fastighetsanvandare lar k&nna varandra eftersom det bidrar till 6kad trygghet
inom fastigheten.

Bolag 4 ser till att alla fastigheter &r ordentligt underbyggda och de stravar efter en hdg standard vid
om- och nybyggnationer. Bolag 4 har investerat mycket pa befintliga fastigheter vilket leder till att
de vaxer i varde. Det ar viktigt for Bolag 4 att de haller sig uppdaterade med omvarlden och den
utveckling som sker, allra helst inom juridiska och ekonomiska omraden. Bolag 4 &r valdigt 6ppna

for att prova nya fastighetsldsningar och idéer.
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Bolag 5
Finansiella perspektivet

Bolag 5 kan sénka sina foretagskunders kostnader genom att anvanda klimateffektivisering. For att
sénka foretagens energiforbrukning anvander Bolag 5 ett specialdesignade system. Systemet gor att
foretagen blir medvetnare om deras energiférbrukning samt av vikten att stdnka av elektrisk

utrustning.

Bolag 5 ser till att uppratthalla attraktiva byggnader och pa sa vis kan deras foretagskunder locka till
sig fler externa kunder och pa sa vis 6ka sin omsattning. B5 forklarar att det finns en symbios mellan

kunders uppfattning av ett attraktivt lage och fastigheterna som utgér omradet.

Kundperspektivet

Bolag 5 utfér ett proaktivt arbete genom stdndig kundkontakt och darmed kontinuerlig
kommunikation med sina kunder. For att skapa nara kundrelationer tror Bolag 5 att det handlar om
att se och finnas déar for kunderna. Bolag 5 forsoker alltid i god tid informera om eventuella
ombyggnader och renoveringar eftersom bolaget anser det viktigt att upplysa sina kunder om vad som
hander i fastigheterna.

Bolag 5 jobbar medvetet med att hyresférhandla i god tid innan kunderna bestamt sig for att flytta
eller forandra sin verksamhet. Bolag 5 stravar efter langsiktiga kundrelationer och de forsoker
vanligtvis teckna langre hyresavtal. De ldngre avtalen dr anpassade for bade Bolag 5’s och foretagens
fordel. Bolag 5 ger de foretagskunder som tecknar langre hyresavtal formanen med sénkt

hyreskostnad.

For att foretagskunderna ska kanna sig omhandertagna bjuder Bolag 5 bland annat pa frukostpase
samt gemensamma biobesok. Bolag 5 forsoker skapa fler mojligheter for att de ska méta sina kunder,
exempelvis da drifttekniker ska ta hand om felanmalningar. For Bolag 5 ligger servicefragan i fokus
och de anstallda far utbilda sig pa foretagets bekostnad. Bolaget vill leva upp till alla sina kunders
onskemal och de stavar darmed att ha personal vilka ar kompetenta, engagerade och ansvarstagande.

Bolag 5 har nédra samarbeten med expertkonsulter vilka de géarna rekommenderar for sina

foretagskunder. Det kan exempelvis vara experter inom omraden som snickeri och maleri, vilka

foretagen ofta efterfragar. Aktivitetsbaserade kontor har blivit ett aktuellt och modernt dmne i
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fastighetsbranschen. Bolaget hjalper gérna sina kunder ifall de &r intresserade av att utforma sina

lokaler pa det aktivitetsbaserade viset.

Interna processperspektivet

Bolag 5 forsoker skapa manga majligheter for foretagen att komma med feedback och klagomal.
Bolag 5’s kundservice ar lattillgdnglig och finns dven som applikation for mobiltelefoner. Genom
applikationen kan kunder enkelt gora felanmalningar och dven knappa kort pa felet for att Bolag 5 pa

sa vis snabbare och effektivare ska kunna losa problemet.

Bolag 5 anvander sig av specialiserad personal vilka jobbar med kontorsanpassning och for att skapa
flexibla utrymmen. De skapar &ven battre arbetsmiljoer genom klimateffektivisering. Bolag 5 vill
erbjuda sina foretagskunder rena och hygieniska utrymmen med en behaglig inomhustemperatur.

Nér det galler lokalernas ljussattning sker det genom forhandling mellan bolaget och féretagen. Bolag
5 anvander sig av ljuskonsulter som &r experter pa omradet. De forsoker alltid strava efter att fa in sa
mycket dagsljus som majligt och ljusinslapp gors bland annat genom att bygga ljusgardar i lokalernas
centrala delar. Ljuskonsulterna arbetar &ven med att skapa bra ljuskallor i de utrymmen som inte kan

fa naturliga ljusinslapp.

Bolag 5 tycker &ven att det ar viktigt att skapa god luftkvalitet i sina lokaler och darfér anpassas alltid
utrymmena efter foretagens specifika behov. For att uppna ett sd bra inomhusklimat som maojligt
arbetar Bolag 5 dven med temperaturintervaller. Bolag 5 anser sin huvudsakliga arbetsuppgift vara
att halla fastigheten i god kondition sa att foretagskunderna kan fokusera pa sin verksamhet. Bolag 5
anser att det &ven &r viktigt att det finns nérservice for fastighetsanvandarna. Darmed ser Bolag 5

alltid till att det finns nara tillgang till matbutiker samt restauranger.

Innovation- och tillvaxtperspektivet

Bolag 5 forsoker placera liknande foretag nara varandra sa att foretagen far mojlighet att motas och
darigenom kan skapa formanliga kontaktnat. Bolag 5 anser att fastigheterna ska spegla sina kunders
image och darfor &r entréer samt lounger en viktig del av arbetet. Bolag 5’s kunder far tillgang till

fastighetens fasader for att marknadsfora sig.

Bolaget tar hjalp av externa arkitekter for att skapa en sa valanpassad fastighet som mojligt for sina

kunder. Vid ombyggnationer far dven Bolag 5’s kunder mojlighet att paverka beslut. Bolag 5 vill
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ligga rétt i tiden for att med modern kunskap kunna optimera sitt utférande. Nya idéer ar darfor alltid
nagot som Bolag 5 framjar. For att byggnader ska uppna god standard arbetar Bolag 5 med olika

miljocertifieringar.
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Bolag 6
Finansiella perspektivet

Bolag 6 har mgjlighet att satta hogre hyror genom att befinna sig i tillvéxtorter och dér héja sina éldre
fastigheters standard. Den hogre standarden ar en kvalitetsniva vilken innebéar bra lage men anda lagre
hyra jamfort med nyproduktion i samma lage. Det betyder att byggnadens upplevda standard ar hogre

en nyproduktion men fastigheten har fortfarande en &ldre charm.

Bolag 6 jobbar kontinuerligt med energiprojekt och for att energieffektivisera. De installerar bland
annat nya ventilationsanlaggningar och undercentraler samt byter till nya fonster och tillaggs-isolerar.
Bolaget kan pa sa vis paverka sina kunders elforbrukning. Bolag 6 jobbar ocksa aktivt med
storskalighet, vilket betyder att de koper in en stor mangd av samma produkt och darmed far ett
formanligare pris. Storskaligheten kan dven gynna bolagets kunder genom att de i sin tur far
forménligare priser av bolaget. Bolag 6’s kunder kan genom bolaget dven teckna férménliga avtal

med externa tillaggstjanster.

Kundperspektivet

Bolag 6 kan erbjuda sina kunder en lojal och proaktiv fastighetsforvaltning. Bolaget arbetar med att
skapa trygghet inom fastighetsomradena, exempelvis genom att vara lattillgangliga och genom att
installera sakerhetsdorrar, sakra forrad, belysning, sakra entrédorrar samt aven videobevakning vid

behov.

Bolag 6 anvander sig inte av NKI (N6jd Kund Index), utan de méter och analyserar sig sjalva genom
kontinuerligt fraga sina kunder vad de tycker, i framsta fall vid in- och utflytt samt en kort tid efter
inflyttning. Bolaget utfor reguljara moten for att uppskatta ifall lokalen lever upp till kundernas
forvantningar eller om bolaget kan forbattra nagot. Bolag 6 har hdga krav pa de som rekryteras inom

bolaget och utbildning vardesatts hogt.

Interna processperspektivet

Bolag 6’s kunder betalar for underhéllsfriheten, tryggheten och kdnslan av att ha det komfortabelt
utan att sjalva behova underhalla sina utrymmen. Bolag 6 uppehaller en hog standard vilken bygger
pa tillganglighet och en allmant hogre fastighetsstandard. For att vara tillgangliga har bolaget
upprdttat ett servicecenter bestaende av personal som svarar pa kunders fragor utéver felanmélningar.

Bolag 6 staller hoga krav pa sin service och att inkommande samtal snabbt ska besvaras. Vid
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felanmalningar ska kunder direkt fa en tid for att atgarda drendet. Bolag 6 anser att kundernas framsta

krav ar tillganglighet vilket i sin tur bidrar till trygghet.

Med tanke pa att Bolag 6 erbjuder sina kunder en sa hog standard kommer forvantningarna darefter.
Eftersom kunder i dagsldget blivit allt mer medvetna om en god standard forvantar de sig numer
kakel- och klinker samt andra nymodigheter i sina lokaler. Bolag 6 tillhandahaller manga é&ldre
fastigheter vilka de totalrenoverar for att de ska fa den hogre standarden men anda behalla den aldre
charmen. Bolag 6 uppgraderar kontinuerligt sina fastigheter for att de ska halla en hogre standard. |

dagslaget har cirka 40 procent av bolagets fastigheter den hégre standarden.

Bolaget foljer boverkets ergonomiska krav for att halla den hogsta mojliga standarden dven dar.
Koken utformas pa ett ergonomiskt och hygieniskt satt samt for att framja ett naturligt arbetsflode.
Komforttemperaturen paverkas positivt da Bolag 6 byter ut ventilationskanaler och fonster. Bolag 6
ser till att fastigheternas samtliga gemensamma ytor har en hdg och modern standard. De anpassar
exempelvis fastigheternas innergardar for att de ska passa den typ av kunder som befinner sig dar.

Innovation- och tillviaxtperspektivet

Bolag 6 kan erbjuda en halvtimmas medling da kunder sinsemellan eller med bolaget hamnat i
konflikt. For att undvika konflikter inom fastigheterna forsoker Bolag 6 finna kunder vilka passar in.
Bolag 6 framjar fastigheternas klimat genom att bekosta och samordna gemensamma aktiviteter for

fastighetsanvandarna.

B6 forklarar att bolaget forsoker uppratthalla hallbara och effektiva fastigheter med en hog standard.
De &r darmed valdigt noggranna med att uppgradera bade interna och externa miljoer. Bolag 6 har en
specifik strategi for att kunna bista en kontinuerlig forbattring. Strategin foresprakar exempelvis att
inte géra om samma misstag tva gangar. Bolag 6 har dven en intern masterutbildning i
fastighetsforvaltning vilken innebér att framja nya idéer. Det finns personal som stéandigt jobbar med
att finna nya lésningar for att komma pa battre forvaltningslésningar.
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Bolag 7
Finansiella perspektivet

Bolag 7 hjélper foretag vilka har behov av att sdnka sina fastighetskostnader. Bolag 7’s syfte ér att
faststélla att fastigheter har rétt kostnader gallande sophantering och energiférbrukning. Det primara
for bolaget blir darmed att sénka kostnader men &ven att 6ka foretagens intakter. Bolag 7 kan hjéalpa

foretag med forvaltning som skapar en ekonomisk lattnad for dem.

Bolag 7 borjar alltid med att gora forarbetet for att se hur vida fastigheten ar effektiv eller inte.
Darefter kan de ta till atgarder beroende pa fastighetens status och behov. Bolag 7 arbetar flitigt med
att hantera fastigheternas energi- och elférbrukning for att darigenom optimera fastighetsekonomin.
Stort fokus l&ggs vid att analysera vilken den mest effektiva fastighetsforbrukningen &r och dérefter
arbeta for att uppna den efterfragade nivan. Fastighetens behov forandras med tiden vilket gor att
analysen ar ett kontinuerligt arbete. B7 forklarar att det kravs hogkompetent personal for att

ytterligare kunna sénka fastigheters kostnader.

Kundperspektivet

Bolag 7 férsoker uppratta en personlig dialog med sina kunder for att skapa en émsesidig forstaelse
for bada parters verksamhet, behov och krav. En kund som inte kraver nagot av sin forvaltning talar
bade for och emot fastighetens basta, forklarar B8. Arbetsprocessen mellan fastighetsanvéandare och

forvaltare forenklas genom att kompetens aterfinns pa bada sidor av avtalsborden.

Bolag 7 kan erbjuda sina kunder en professionell och kompetent fastighetsforvaltning. For att uppna
langsiktiga kundrelationer anpassar Bolag 7 sin tjanst efter foretagens behov. Bolag 7 tror dven att
personalens sociala formaga spelar in for att skapa langsiktiga relationer. Efter som alla
fastighetsagare har olika onskemal for fastighetshantering galler det av stor vikt att bolaget kan avgora
och faststalla 6nskemalen. B7 forklarar att beroende pa hur langsiktig planering foretagskunden har
for sin fastighet tilltalas olika former av prestanda. Kundens behov styr ddrmed Bolag 7’s

forvaltningsstrategi.

For att avgora kvalitén pa sin service utfor Bolag 7 regelbundna kontroller av utfort arbete samt
utskick av kundenkater. Bolag 7 erbjuder interna utbildningar for att 6ka sin personals kompetens.
Anledningen till att fokus ligger pa internutbildningar ar for att Bolag 7 sjalva besitter kunskapen om

vad som behover atgardas.
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Interna processperspektivet

Det &r véldigt viktigt for Bolag 7 att fastigheter har ett fungerande klimat. Ett fungerande klimat bidrar
till att specifika funktioner fungerar enligt tillverkarens pastaende, forklarar B7. B7 menar harmed att
ifall en fastighet fran borjan ar felkonstruerad kravs det att bolaget kan upptacka och atgérda felet.
B7 berattar att fastigheter har blivit for komplexa for att fastighetens anvandare sjalva ska kunna

faststalla och atgarda problem som leder till en effektiv byggnad.

Bolag 7 vill alltid vara tillgangliga for sina kunder s& att de pa sa vis kan erbjuda snabb och
verkstallande forvaltning. Bolaget forsoker darmed uppratthalla god kommunikation och ar darmed

mana med att aterkoppla felanmélningar.

Bolag 7 kan skapa effektivare kontor och lokaler genom att effektivisera ytor som i sin tur framjar
arbetsprocesser. For att uppna forbattrade arbetsprocesser tror B7 att det kravs attraktiva ytor och att
foretag bor undvika det klassiska “kub-landskapet”. Bolag 7 tror dven att det kan vara viktigt att
klargora for sina kunder att bolaget forvaltar fastigheten och att de istallet kan fokusera pa sin

karnverksamhet.

Innovation- och tillvaxtperspektivet

Hog kompetens pa personalens sociala formaga ar viktigt vid utformandet av langsiktiga relationer
och &ven for bolagets utveckling, forklarar B7. Bolag 7 stravar efter att standigt vara nyfikna och
darmed prova pa ny teknik samt alternativa arbetssatt for att uppna en kontinuerlig utveckling inom
bolaget. Bolag 7 arbetar for att effektivisera och dka fastigheters potential genom nyinvesteringar.

Bolag 7 arbetar d&ven med miljocertifiering ifall foretagen sa 6nskar.

Ifall de skulle uppsta konflikter mellan fastighetsanvandarna hjalper Bolag 7 till att behandla dem.
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Bolag 8
Finansiella perspektivet

Bolag 8 & mana om att nyttja sina resurser pa ratt satt for att na det bésta resultatet samt halla nere
pa kostnaderna, bade for bolaget och for sina kunders skull. De arbetar aktivt for att bedoma
fastigheters alternativa forbattringsatgarder. Bolag 8 kan sanka fastigheters kostnader genom att
investera i alternativa och energisnalare armaturer. Bolaget kan aven sianka kundernas driftkostnader
genom att kontinuerligt arbeta med att ta hand om restproduktion. Bolag 8 trimmar sina fastigheter
genom timers pa armaturer samt genom att energieffektivisera. Harigenom okar fastighetens varde

vilken i sin tur kan gynna fastighetsanvandarnas verksamheter.

Bolag 8’s fastigheter utformas pa ett attraktivt sdtt for att locka fler externa kunder. Bolag 8 arbetar
aven aktivt med att placera sina kunder ratt i fastigheterna. Kundernas placering kan darefter gynna
alla fastighetsanvéandarna genom att fler externa kunder lockas dit. Darigenom 6kar aven fastighetens

varde i helhet.

Kundperspektivet

Bolag 8 stavar efter att uppratthalla attraktiva och effektiva fastigheter for att locka kunder. Nér Bolag
8 tecknar avtal med nya kunder ser de till att ha en dialog med dem for att komma pa alternativ som
gynnar bada parter. Bolag 8 stavar efter att uppréatthalla effektiva fastigheter for att locka nya kunder.
For att skapa langvariga kundrelationer ser Bolag 8 till att kunderna blir val bemétta samt att de kan
tillfredsstalla kundernas individuella krav. Bolag 8 anser det viktigt att fa en direktkontakt med
kunden och att bemdta dem i deras egna lokaler. Genom att vara pa plats kan bolaget lattare skapa
sig en uppfattning om vad kunden efterfragar och hur de kan utforma lokalen for att tillmotesga deras
behov. Bolag 8 forsoker tillfredsstalla alla sina kunders 6nskemal och krav for att darmed reducera
vakansbildning. For att foretagen ska trivas ser Bolag 8 till att fastigheterna ar trivsamma.

B8 forklarar att bolagets bemotande och behandling av kunder ar avgorande framgangsfaktorer for
att bibehalla konkurrensfordel. Bolag 8 ser darfor till att vara tillgangliga for sina kunder och att
uppratthalla en god kommunikation mellan dem. B8 tror att det ar viktigt att bolaget formedlar vilka
tjanster de kan erbjuda samt vad bolaget har for begransningar. Att fysiskt besoka kunden skapar ett

okat fortroende hos dem vilket paverkar arbetsrelationen mellan parterna, forklarar B8.

Eftersom drifttekniker &r ansiktet utat for bolaget stalls hoga krav pa dem. Det &r viktigt att

driftteknikerna har en god 6versikt av kundernas specifika behov. Drifttekniker maste kunna hantera
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sina kunder pa ett pedagogiskt vis for att darmed skapa en god arbetsrelation. Bolaget anvander sig

av NKI (N6jd Kund Index) for att avgora kundernas uppfattning av fastighetsforvaltningen.

Interna processperspektivet

Bolag 8 anser det viktigt att upplysa sina kunder att de bor anpassa sin verksamhet efter lokalens
utformning eftersom det framjar arbetseffektiviteten. Bolag 8 ser till att alltid anpassa lokalernas
ventilation efter kundernas verksamhet. Forandras verksamhetsférhallandet blir det daremot upp till

kunden att anpassa den darefter.

Bolag 8’s medarbetare utfor ronder da de besoker sina fastigheter, utan att felanmélan skett, for att
avgora ifall det finns nagra atgardspunkter som inte fastighetsanvandaren upptéackt an. Bolaget arbetar
darmed med en hel del férebyggande arbeten.

B8 berdttar att det ar viktigt att bolaget far direktkontakt med sina kunder. DA bolaget &r aktiva i sina
fastigheter far foretagskunderna mojlighet att gora felanmélningar och skapa en dialog med
forvaltarna. Aven forvaltarna ges da méjlighet att fa aterkoppling fran tidigare felanmalningar och

avhjalpande.

Innovation- och tillvaxtperspektivet

Bolag 8 arbetar med att ha kompetent personal och for att alla sina avdelningar ska strdva efter att
oka forvaltningseffekten. B8 anser att det da finns storre potential for utveckling av fastigheterna. For
att faststalla kundernas olika 6nskemal har Bolag 8 anammat ny teknik till sin fordel. Darigenom kan

Bolag 8 arbeta for att 6ka vardet pa fastighetens helhet.

Kunder har mojlighet att marknadsfora sig via fastighetens exterior om fastigheten tillater det. Det &r
for Bolag 8 viktigt att arbeta med langsiktig hallbarhet och alla fastigheter utformas sa att bolagets
stallda krav pa fastigheten uppnas. Att kontinuerligt arbeta med att begransa den paverkan fastigheter

har pé miljon ar darfor ett viktigt arbete som gar i linje med Bolag 8’s hallbarhetsténk.
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Bolag 9
Finansiella perspektivet

Da Bolag 9 tecknar nya avtal med foretagskunder &r de noga med att stalla manga fragor for att ta
reda pa hur de ska lagga upp forvaltningsstrategin for den enskilda kunden. B9 menar att Bolag 9 pa

s& vis kan bidra till sankta kostnader for kunden.

B9 tror att kunder kan 6ka sina intdkter genom att Bolag 9 levererar effektiv fastighetsférvaltning,
nagot som Bolag 9 anser svart. Bolag 9 kan enklare sénka sina kunders kostnader genom att bland
annat bista med ratt utrustning och med en lokal som anpassas efter foretagets verksamhet. Bolag 9

erbjuder sina kunder gréna avtal for att effektivisera energiférbrukning.

Kundperspektivet

B9 menar att bolaget behdver ratt kunskap om en kund for att kunna leverera den mest optimala
I6sningen i form av lokal och arbetsyta. Genom att bibehdlla en aktiv dialog kan bolaget enklare
skaffa sig information om kundens krav och behov utan att stora karnverksamheten. Den 6kade
forstaelsen for kunden tror B9 leder till att bolaget kan agera proaktivt i sitt arbete. Bolag 9 ser till att
sina medarbetare har en personlig dialog med varje enskild kund for att framja deras relation. B9

berattar att spontanmdten &r en viktig process i att avgora hur en kund trivs i fastigheten.

For att bygga upp fungerande kundrelationer sker kundmoten i olika steg baserat pa relationens
mognadsniva. Bolag 9 vill att motena ska ske minst 1 till 2 ganger per ar. Motenas mal &r att faststalla
kundens behov och se vilka mojligheter bolaget har att méta dem. Bolag 9 jobbar dven aktivt med att
kontinuerligt utveckla olika former av events for sina kunder vilka ar till for att stodja relationen
mellan bolaget och foretagen. Bolag 9 vill att sina kunder ska fa mojligheten att véxa inom bolaget
och av den orsaken forsoker de faststilla rétt” hyror, exempelvis trapphyror. B9 forklarar att bolaget
darmed jobbar aktivt med att framja kundens verksamhet och paverka deras ekonomiska stallning i

en positiv riktning.

Da foretagskunden mar bra mar Bolag 9 bra, forklarar B9. Bolag 9 ser till att 6ka kundndjdheten
genom att tillhandahalla god service och genom att vara lattillgangliga. B9 menar att en nojd kund &r
det starkaste marknadsforingsalternativet for bolagets framgang. Bolag 9 skickar ut enkéter for att
kunderna ska fa mojlighet att framfora sina asikter angaende hur effektiv de anser att
fastighetsforvaltningen har varit under aret. Enkaterna blir ett underlag for Bolag 9’s utveckling
eftersom bolaget da far reda pa vilka som ar deras svagheter. Handelsematningar sker vid varje
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felanmalan foretagskunden gor, de kan darigenom papeka hur aterkopplingen och atgéarden
framfordes. Bolag 9 har utvecklat ett system for direkt aterkoppling. Efter utfort arbete hos kunden
har kunden mojlighet att skicka en digital aterkoppling och direkt pavisar det utférda arbetets kvalité

och service.

Interna processperspektivet

Bolag 9 ser till att halla allméanna utrymmen frascha for att 6ka trivseln inom fastigheten. Eftersom
Bolag 9 har ett stort fastighetsbestand finns mojlighet att fraimja samtliga kunders behov genom att
bolaget kan vara flexibla och dérmed erbjuda potentiella och befintliga kunder olika former av
lokaler, forklarar B9. Utrymmena anpassas efter kundernas behov och B9 forklarar att bolaget
forsoker forebygga alla eventuella problem som kan uppsta inom fastigheten. Bolag 9 har en stravan
efter att fastighetens anvéandare aldrig ska bli paverkade av fastighetsrelaterade problem, nagot som

leder till att kunderna vinner tid.

B9 forklarar att det ar hogt prioriterat att fa kundens verksamhet att vara sa effektiv som mojligt.
Bolag 9 foreslar darfor aktivitetshaserade kontor, da bolaget gar in pa detalj samt analyserar
verksamheten for att anpassa utrymmena sa att de effektiviserar arbetsprocessen. B9 anser att det
maste finnas en IT-struktur vilken stodjer foretagens verksamheter och vilken eliminera alla sorters

begransningar i fastigheten.

Hyresavtalet ligger till grund for all anpassning av lokalen. DA kunders karnverksamhet forandras
eller utvecklas maste Bolag 9 vara flexibla och kunna anpassa sig efter kundernas nya krav. Bolag 9
forsoker i storsta man undvika att flytta runt sina foretagskunder mellan fastigheterna utan istallet
forsoker de kunna tillfredsstélla sina kunder pa plats.

Innovation- och tillvaxtperspektivet

Bolag 9 ser till att dem alltid arbetar pa ett hallbart vis och nar de ska fatta nya beslut staller de alltid
fragan; Ar det har héllbart? Bolag 9 arbetar effektivt for att miljocertifiera samtliga fastigheter och
ligger darmed i framkant inom hallbarhet. For Bolag 9 ar det essentiellt att alltid vara effektivare an
sina konkurrenter, framforallt inom energieffektivisering. Bolag 9 vill kunna erbjuda sina kunder
attraktiva lagen och fastigheter som ar hallbara ur bade ett ekonomiskt och ett miljoinriktat perspektiv.
Arbetet sker darfor succesivt och med fokus pa lang sikt. Gott vardskap och kompetenta medarbetare
pavisar Bolag 9’s 14ngsiktiga arbete med hallbarhet.
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Bolag 9 é&r delaktiga i en del lobbygrupper for stadsutveckling vilket i sin tur framjar
utvecklingsmojligheterna for bolaget och sina kunder. B9 anser att det ar viktigt for bolaget att vara
en central och padrivande kraft for stadsutvecklingen och darmed paverka hur stadens innovativa
framtid ser ut. Fastighetens utveckling kan aven frdmjas genom att sammanstélla en gemensam
budget for forandring av fastigheten. B9 anser att organisationen ar nytankande eftersom varje kund
kan hanteras utifran en relationsbaserad bas och darefter bemotas av en personlig kontakt inom
bolaget. Bolag 9 vill tdnka innovativt och anvénda sig av ny teknik for att battre kunna tillgodose
kunders 6nskemal. Att prova nya idéer ar vasentligt for bolaget. Bolag 9 tillater sina foretagskunder

att marknadsfora sig pa fastigheternas fasader ifall det finns behov och majlighet till det.

B9 forklarar att Bolag 9 bjuder in till gemensamma event for att framja foretagskulturen inom
fastigheterna. Bolag 9 har den filosofin att fa samtliga parter inom fastigheten att strava efter samma
mal, eftersom det hojer standarden. Det ar av den orsaken ett viktigt arbete att fa alla foretag att traffas

och umgas.

67



Bolag 10
Finansiella perspektivet

B10 forklarar att Bolag 10 har mojlighet att sdnka sina foretagskunders kostnader da de har
kontinuerlig kontakt med externa entreprendrer och energibolag. Bolaget jobbar aktivt for att halla
nere fastighetens driftkostnader till kundernas forman. For att driftkostnaderna ska sénka tar Bolag

10 géarna till storre atgarder eftersom de stravar efter langsiktiga strategier som 6kar fastighetsvardet.

Bolag 10 ser till att utforma sina fastigheter sa att externa kunder lockas dit, vilket pa sa vis framjar

foretagskunderna som kan ¢ka sin handel.

Kundperspektivet

Bolag 10 arbetar alltid efter langsiktiga strategier och darmed forsoker de bibehalla langvariga
kundrelationer. Bolag 10 ser till att vara tillgangliga och antraffbara da felanmalningar kommer in
fran kunderna. Eftersom driftteknikerna ar de som oftast méter foretagen ar det for Bolag 10 av stor
vikt att driftteknikerna ar pedagogiska och tillmétesgaende. B10 havdar att driftteknikerna pa sa vis
framjar langvariga kundrelationer. Bolag 10 ser aven till att ofta mota sina kunder for att bygga upp
parternas relation och for att kunna faststélla foretagens behov. For att skapa sunda relationer ser
Bolag 10 till att ge sina kunder vad de efterfragar. B10 forklarar att bolaget aven forsoker ta med sina

kunder pa externa event for att utveckla deras relation.

B10 berattar att det ar till fordel om bolaget har en viss vakans eftersom deras nuvarande kunder da
far mojligheten att vaxa och byta lokaler om sa onskas. For att framja sina kunders utveckling
anvander sig Bolag 10 aven av omséttningsbaserad hyra. Omséttningsbaserad hyra innebar att ju

storre belaggningsgrad fastighetsbolaget har, desto formanligare hyra for kunden.

For att forbattra sin servicekvalitet skickar Bolag 10 ut enkater i vilka foretagskunder far besvara
vilka for- och nackdelar forvaltningen har. Via enkaterna kan saledes kunderna tycka till om bolagets
service och utférande, ndgot som bolaget sedan anvander som underlag for att avgora hur nojda
kunderna &r. Bolag 10 bistar sina medarbetare med interna utbildningar nagra ganger per ar och de

anvander da garna experter utifran.

Interna processperspektivet
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Bolag 10 forsoker skapa arbetsmiljoer vilka ar fordelaktiga for sina foretagskunder samt 6kar deras
arbetsaktivitet. Bolag 10 arbetar darfor med 0ppna planlésningar och aktivitetsbaserade kontor. B10
beréttar att da Bolag 10 har stor erfarenhet fran tidigare fastighetsprojekt finns majlighet att bidra
med expertis rorande lokalens utnyttjandegrad. Bolag 10 vill dven tillhandahalla frascha och moderna

lokaler vilket gagnar foéretagen som kan vara flexibla och effektivisera sitt arbete.

Bolag 10 ser till att lyssna till sina kunders behov sa att de inte gar forlorade till konkurrenter. De
jobbar férdenskull med att kontinuerligt tillgodose kundernas nya krav och behov gallande lokalerna.
B10 forklarar att Bolag 10 snabbt forsoker avhjéalpa eventuella fel som uppstar i fastigheterna

eftersom det okar kundngjdheten.

Innovation- och tillviaxtperspektivet
Bolag 10 ar noggranna med att vara uppdaterade med branschen och framjar darmed ny teknik samt
nymodigheter i sina fastigheter. Eftersom Bolag 10 vill vara badde moderna och nytankande utformar

de sina lokaler med 6ppna landskap.

Bolag 10 kan frdmja god foretagskultur inom sina fastigheter genom att planera foretagens placering
beroende pa verksamhet. B10 forklarar att det &r viktigt att bolaget ser till s& att det inte uppstar
konkurrens mellan sina foretagskunder som har samma karaktér. Vid behov och mojlighet kan Bolag

10’s kunder anvénda fastighetens fasader for skyltning.
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