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Sammandrag

Denna studie underséker hur fastighetsbolag arbetar med kontroll och uppféljning av
outsourcade tjénster for att sdkerstélla kvalitet inom fastighetsforvaltning. Outsourcing har
blivit en allt vanligare strategi inom branschen och innebér att externa leverantorer ansvarar
for tjanster sdsom fastighetsskotsel, stidning och tekniskt underhdll. Samtidigt skapas ett
beroende mellan bestdllare och leverantor, vilket stéller krav pd fungerande styrning,

kommunikation och uppfdljning.

Studien genomfordes med en kvalitativ forskningsansats dér sju semistrukturerade intervjuer
utfordes med representanter frdn kommunala och privata fastighetsbolag samt kommunal
forvaltning 1 Skane. Det empiriska materialet analyserades utifrdn principal-agent-teorin,

transaktionskostnadsteorin, kontraktsteorin samt teori om tjanstekvalitet.

Resultatet visar att fastighetsbolagen arbetar med flera olika former av kontroll och
uppfoljning, dar driftmoten, stickprovskontroller, &terkoppling och fysisk nérvaro i
fastigheterna utgor centrala arbetssétt. Samtidigt framkommer att tillit, relationer och tydlig
kommunikation ses som avgdrande for ett fungerande samarbete med externa leverantorer.
Studien visar dven att balans mellan kontroll och fortroende ar viktig for att minska risken for

kvalitetsbrister och opportunistiskt beteende.

Studiens slutsats dr att kvalitetssdkring i1 outsourcingrelationer inte enbart bygger pa formella
avtal och kontrollsystem, utan dven pa relationer, samarbete och kontinuerlig dialog mellan

fastighetsbolag och leverantorer.

Studiens bidrag ar att skapa en okad forstaelse for hur fastighetsorganisationer arbetar med
kontroll, uppfoljning och kvalitetssékring av outsourcade tjinster i praktiken. Resultaten bor
dock forstds utifran studiens begrdnsade urval och kan déarfor inte generaliseras till hela

fastighetsbranschen.

Studien kan vara relevant for studenter inom fastighetsvetenskap och service management

samt for personer verksamma inom fastighetsbranschen.



Abstract

This study examines how property companies work with control and follow-up of outsourced
services to ensure quality within property management. Outsourcing has become an
increasingly common strategy within the industry and means that external suppliers are
responsible for services such as property maintenance, cleaning, and technical services. At
the same time, this creates a dependency between property companies and suppliers, which

increases the need for effective management, communication, and follow-up.

The study was conducted using a qualitative research approach where seven semi-structured
interviews were carried out with representatives from municipal and private property
companies as well as municipal property management organization in Skane, Sweden. The
empirical material was analyzed using principal-agent theory, transaction cost theory,

contract theory, and service quality theory.

The results indicates that the interviewed property organizations use several forms of control
and follow-up, where operational meetings, spot checks, feedback, and physical presence in
the properties are important working methods. At the same time, trust, long-term
relationships, and clear communication were seen as important for successful cooperation
with external suppliers. The study also shows that a balance between control and trust is

important to reduce the risk of quality problems and opportunistic behavior.

The conclusion of the study is that quality assurance in outsourcing relationships is not only
based on formal contracts and control systems, but also on relationships, cooperation, and

continuous communication between property companies and suppliers.

The study contributes to a better understanding of how property companies work with
control, follow-up, and quality assurance of outsourced services in practice. However, due to
the limited sample, the results cannot be generalized to the entire property management

industry.

The study may be relevant for students within property management and service

management, as well as for professionals working within the property management industry.
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1. Introduktion

1.1 Bakgrund

Fastighetsforvaltning utgor en central del av ménga organisationers verksamhet, dd en stor
del av foretagens tillgangar &r bundna i fastigheter och lokalkostnader ofta utgér en
betydande del av kostnadsstrukturen (Manning et al, 1997, s. 259). Inom
fastighetsforvaltning omfattar organisationen flera funktioner ddr de centrala utgdrs av

kundservice, uthyrning och fastighetsskotsel (Palm, 2013, s. 314).

Detta kan forstds genom begreppet facility management (FM), som betonar sambandet
mellan verksamhet, byggnader och stddjande tjinster. FM definieras som “en integrerad
metod for att driva, underhdlla, forbdttra och anpassa en organisations byggnad och
infrastruktur for att skapa en miljo som stédjer organisationens primdra mal” (Atkin &
Brooks, 2015, s. 6). Det visar att fastighetsforvaltning inte enbart handlar om teknisk drift,
utan om att stodja kdrnverksamheten. I takt med att fastighetsforvaltning fatt en mer
strategisk roll har dven sittet att organisera dessa tjanster fordndrats, dir outsourcing blivit en
allt vanligare l0sning. Vidare framhalls att byggnader maste stodja bade kdrn- och
stodaktiviteter, dir exempelvis stddning och sékerhet dr nddvindiga for att verksamheten ska
fungera (Atkin & Brooks, 2015, s. 6). Eftersom fastigheter dr platsbundna skiljer sig dock
fastighetsforvaltning fran ménga andra verksamhetsomrdden, da outsourcing av

fastighetsrelaterade tjanster ofta kriaver lokal narvaro.

Outsourcing har utvecklats dver tid och kan delas in 1 olika faser. Under 1980-talet anvédndes
fenomenet som en strategi for att minska kostnaderna genom att icke-kérnaktiviteter lades ut
till externa parter (Hétonen & Eriksson, 2009, s. 143—-145). I senare utvecklingsfas kom
outsourcing att fi en tydligare inriktning, ddr fokus gradvis riktades mot att etablera
langsiktiga leverantOrsrelationer och anvdnda outsourcing som ett medel for att skapa
konkurrensfordelar (Hédtonen & Eriksson, 2009, s. 144). Denna utveckling speglar en
fordndrad syn pd outsourcing, dér externa aktorer i allt storre utstrickning betraktas som

strategiska samarbetsparners snarare dn enbart ett sétt att minska kostnader.

Niér allt fler funktioner hanteras av externa leverantorer, fordndras forutsattningarna for hur
dessa FM-tjanster styrs och foljs upp i praktiken. Relationer mellan organisationer och

leverantorer blir allt mer omfattande, vilket stéller okade krav pa tydliga strukturer for



uppfoljning och samarbete, samtidigt som effektiv tillsyn pd externa konsulter blir
nddvindigt (Lam, 2012, s. 328). I takt med dessa forédndringar blir det sérskilt betydelsefullt
att forsta hur organisationer kan sikerstilla att externa tjanster lever upp till verksamhetens

krav och forvéntningar.

1.2 Problemdiskussion

Outsourcing (utkontraktering pd svenska) av fastighetsrelaterade funktioner har utvecklats
snabbt under de senaste decennierna och har blivit en central strategisk frdga for manga
organisationer. Vilken funktion som bor outsourcas beror 1 hog grad pé bransch, storlek, plats
och affarsstrategi (Manning et al., 1997, s. 260). Det dr allmént erként att fastighetsnéra
tjanster sdsom mdiklartjénster, byggnation och fastighetsforvaltning ofta ldmpar sig vél {or att

utforas av externa leverantorer (Manning et al., 1997, s. 260).

I studier om outsourcing forklaras dessa monster genom tva centrala analytiska perspektiv:
det resursbaserade perspektivet och transaktionskostnadsteorin. Det resursbaserade
perspektivet utgar fran att kdrnaktiviteter bor hallas internt och inte outsourcas, 1 syfte att
utveckla héllbara konkurrensférdelar inom organisationen. Transaktionskostnadsteorin
betonar i stdllet att organisationer bor vinda sig till marknaden nér en tjénst kan upphandlas
till en lagre kostnad utan att kvaliteten komprometteras jamfort med om den producerades
internt (Agburu et al., 2017, s. 14-15; Palm, 2018, s. 622). Utifran dessa teoretiska perspektiv
blir det centralt att avgora vilka funktioner som utgor organisationens kdrnverksamhet och
ddrmed bor hanteras internt. Palm (2017, s. 585) menar att forbittrad prestation forutsétter att
foretag identifierar sina kdrnformagor och utformar stodjande processer och
incitamentssystem. Forst dd kan man besluta om funktionerna ska behéllas internt eller

outsourcas, 1 syfte att bidra till 6kad organisatorisk effekt.

Detta aterspeglas i studien av Ikediashi et al. (2015, s. 363-364, 367) dir anvindarndjdheten
med outsourcade facility management-tjanster vid offentliga sjukhus i Nigeria undersoktes.
Studien omfattade sex tjdnstekategorier, daribland stddning, sédkerhet, catering,
avfallshantering och underhdll. Dessa funktioner hanterades av externa specialister, vilket
mdjliggjorde for sjukhusen att koncentrera sina resurser pa kdrnverksamheten, det vill sidga
de kliniska och medicinska diagnostiska tjansterna. I andra verksamhetsmiljoer framtrader
dock en mer komplex bild av vilka tjanster som bor betraktas som kirnverksamhet. Palm

(2021, s. 647-648) visar att stddning 1 universitetsmiljo inte kan behandlas som en vanlig



stodaktivitet. Har dr stddningen direkt avgorande for studiemiljo, studenternas framgéang och
universitetets rykte, vilket gor funktionen betydligt mer central for kdrnverksamheten én 1
manga andra branscher. Denna komplexitet gor det &ven nddvindigt att uppmirksamma de
risker som kan uppstd nidr viktiga funktioner hanteras av externa aktorer, ndgot som

principal-agent-teorin belyser genom agentturproblem.

Ett agenturproblem kan beskrivas som en intressekonflikt ddr en part forvédntas agera i en
annans bista intresse, men istillet agerar utifran sitt eget intresse (Tannor et al., 2024, s. 58).
En central utgdngspunkt i teorin &r att sddana risker kan uppstd ndr funktioner Gverlats till
externa aktorer. Outsourcing kan medfora osdkerheter kopplade till bristande transparans i
kostnadsbeddomningar samt risker for felaktig hantering av hyresgéstinformation (Tannor et
al., 2024, s. 58, 66, 68 ). Detta aktualiserar behovet av att organisationer behaller en viss grad
av kontroll for att sidkerstilla att externa leverantorer levererar enligt foretagets forvintade

kvalitet.

Nér ansvar for centrala funktioner Gverfors till externa aktorer fOrdndras inte bara
arbetsfordelningen, utan dven forutsittningarna for styrning och uppfoljning. Outsourcing
innebdr att organisationer blir beroende av leverantorers beddmningar och arbetssitt, vilket
kan péaverka bade den dagliga verksamheten och den langsiktiga utvecklingen. Ur ett
principal-agent-perspektiv vicker detta fragor om hur relationer mellan parter organiseras och
kontrolleras 1 praktiken. Tidigare studier har identifierat risker och utmaningar i
outsourcingrelationer. Enligt Tannor et al. (2024, s. 58) ar kunskapen fortfarande begrinsad
kring de agenturproblem som kan uppsta mellan fastighetsdgare och externa leverantdrer

inom fastighetsforvaltning.

Mot bakgrund av detta framstir det som relevant att undersoka hur fastighetsorganisationer i
praktiken arbetar med kontroll, uppfoljning och kvalitetssédkring av outsourcade tjanster.
Genom att belysa dessa processer kan studien bidra till okad fOrstielse for hur
outsourcingrelationer hanteras och styrs inom fastighetsforvaltning. Studien kompletterar
ddrmed tidigare forskning, som framst har fokuserat pa motiv, fordelar och risker med

outsourcing, genom att undersoka hur dessa fragor hanteras i den dagliga verksamheten.

1.3 Syfte och fragestillning

Syftet med studien é&r att analysera hur fastighetsorganisationer arbetar med externa

tjansteleverantdrer for att sékerstélla att utlagda arbetsuppgifter utfors enligt bolagets krav



och mal. Fokus ligger pa att klarldgga hur processen for uppfoljning struktureras och hanteras

1 praktiken.

Den fragestéllning som kommer att behandlas ér :

Hur arbetar fastighetsorganisationer med kontroll och uppfoljning av outsourcade tjinster

for att sdkerstdlla kvalitet?

1.4 Avgransningar

Studien kommer att avgransas till svenska fastighetsorganisationer i Skane som &ger och
forvaltar bostads-, kommersiella- och logistikfastigheter. Fokus kommer att ligga pa den del
av outsourcing som ror det dagliga samarbetet mellan uppdragsgivare och de externa
leverantdrerna. Mer specifikt kommer undersdkningen att behandla hur uppdragsgivare
arbetar med kontroll och uppfoljning for att sédkerstélla att utkontrakterade tjanster motsvarar
fastighetsbolagets kvalitetskrav. Omraden som upphandling, avtalsutformning, juridiska
fragor och ekonomiska analyser kommer inte att ingd i studien, d& dessa ligger utanfor
studiens fokus och omfattning. Studien kommer enbart att utgd fran fastighetsbolagens
perspektiv. och omfattar ddrfér inte leverantdrers eller hyresgisters erfarenheter.

Metodologiskt avgrénsas studien till semistrukturerade intervjuer.
1.5 Mélgrupp

Denna studie riktar sig till studenter inom fastighetsvetenskap samt yrkesverksamma inom
fastighetsbranschen, med sérskilt fokus pa fastighetsbolag som anvénder sig av outsourcing
av externa tjanster. Studien dr dven relevant for fastighetségare, forvaltare och andra aktorer
inom branschen som arbetar med upphandling, styrning och uppfoljning av externa
leverantérer. Genom att bidra med o0kad kunskap och forstaelse for hur fastighetsbolag
hanterar outsourcing, kontroll, uppf6ljning och kvalitetssdkring av externa tjdnster kan

studien ge vérdefulla insikter for bade praktiker och framtida yrkesverksamma.
1.6 Disposition

Studien ar disponerad i sju kapitel. I det forsta kapitlet presenteras studiens bakgrund,
problemdiskussion, syfte och fragestéllning, avgrinsning, mélgrupp samt disposition. Kapitel

tva  redogor for  det  teoretiska  ramverket, dir  principal-agent-teorin,



transaktionskostnadsteorin, kontraktsteorin och teorier om tjdnstekvalitet presenteras som
studiens analystiska utgangspunkt. I kapitel tre beskrivs den metod som anvints for att
genomfora studien. Kapitel fyra presenterar studiens empiriska material utifrdn de teman som
identifierats genom intervjuerna. I kapitel fem analyseras det empiriska materialet med stod
av det teoretiska ramverket for att besvara studiens syfte och fragestillning. Kapitel sex
innehaller studiens slutsatser, diar de mest centrala resultaten sammanfattas och diskuteras.
Avslutningsvis presenteras i kapitel sju forslag pa framtida forskning inom omradet. Dérefter

foljer referensforteckning och bilagor.



2. Teoretiskt ramverk

For att analysera hur fastighetsbolag arbetar med outsourcing och sékerstiller kvalitet 1
outsourcade tjanster anvinds tvd centrala teoretiska perspektiv, transaktionskostnadsteorin
samt principal agent-teorin. Dessa teorier bidrar med olika men kompletternade forklaringar
till de utmaningar och avvigningar som uppstar nir organisationer overldter arbetsuppgifter
till externa leverantorer. Valet av teorier motiveras av att outsourcing inom
fastighetsbranschen ofta innebdr komplexa tjénster och svarigheter att méta kvalitet, vilket

stéller krav pa bade kostnadseffektivitet och styrning av leverantdrer.

Vidare kompletteras dessa teorier med ett kvalitetsperspektiv utifran Gronroos syn pa
tjdnstekvalitet. Detta perspektiv dr relevant eftersom outsourcing inte enbart handlar om

kostnader och kontrakt, utan d@ven om hur tjénster levereras och upplevs av bestéllaren.

Teorierna kompletterar varandra genom att belysa olika aspekter av outsourcing.
Principal-agent-teorin fokuserar pa relationen mellan bestéllare och leverantdr och de
styrningsproblem som kan uppsta nir ansvar delegeras. Transaktionskostnadsteorin forklarar
varfor organisationer viljer mellan intern och extern produktion utifran kostander och
osdkerhet. Kostnadsteroin belyser hur relationen regleras genom avtal och samarbete, medan
Gronroos teori om tjdnstekvalitet forklarar hur kvalitet kan forstds och bedomas i de
tjédnsterleveranser som finns. Tillsammans utgdr teorierna studiens analytiska ramverk, och

anvinds vidare for att analysera det empiriska materialet.

2.1 Principal-agent-teorin

Principal-agent-teorin fokuserar pd relationen mellan uppdragsgivare och utférare. Teorin
utgér fran att denna relation kan forstas som ett kontraktsforhallande dér en part, principalen,
delegerar arbete till en annan part, agenten, som utfor tjdnsten (Waterman & Meier, 1998, s.

174).

En central utgédngspunkt i principal-agent-teorin &r att det ofta finns mélkonflikter mellan
parterna. Principalen strivar efter att maximera nyttan av den kopta tjansten, medan agenten
kan ha incitament att agera i eget intresse. Samtidigt forekommer informationsasymmetri,

vilket innebér att agenten besitter mer information om sitt arbete och dess genomférande 4dn



vad principalen gér (Waterman & Meier, 1998, s. 176) . Detta skapar forutsdttningar for
opportunistiskt beteende, déir agenten exempelvis kan leverera lidgre kvalitet eller hogre

kostnader @n vad som &r optimalt for andra principalen.

Eftersom principalen 1 regel inte kan observera agentens faktiska arbetsinsats direkt sker
bedomningen ofta utifran resultatet av arbetet, vilket skapar osdkerhet kring om utfallet beror
pa agentens prestation eller andra faktorer (Groenendijk, 1997, s. 211-212). For att hantera
dessa problem betonar teorin vikten av styrningsmekanismer sdsom kontrakt, incitament och
uppfoljning (Sobel, 1993, s. 259-260). Agentens informationsévertag kan samtidigt bidra till
effektivare beslut men ocksd Oka risken for opportunistiskt beteende och ett storre

handlingsutrymme i relation till principalen (Sobel, 1993, s. 260-261).

I outsourcingrelationer blir denna problematik sdrskilt tydlig da bestdllaren dverlater delar av
sin verksamhet till externa aktorer. Leverantéren besitter ofta specialistkunskap och har
operativ kontroll 6ver utférandet, medan bestillaren fortfarande ansvarar for slutresultatet.
Detta skapar ett beroendeforhallande dar kontroll och uppf6ljning blir centrala for att

sdkerstilla att leveransen uppfyller stillda krav.

Informationsasymmetrin innebér att leverantoren har ett informationsdvertag eftersom den
har storre insyn 1 hur arbetet faktiskt utfors. For bestéllaren blir det darav svart att fullt ut
bedoma om arbetet genomfors enligt avtal eller om leverantdren agerar utifrdn egna intressen.
Teorin betonar dérfor vikten av olika styrningsmekanimser, sdsom uppf6ljning, kontroll och
incitament, for att minska osdkerheten 1 rleationen mellan parterna. Inom
fastighetsforvaltning innebédr detta att bestdllaren behover utveckla rutiner for kontroll och
uppfoljning eftersom leverantéren ofta har stérre insyn 1 det dagliga arbetet &n

fastighetsorganisationen.

2.2 Transaktionskostnadsteorin

Transaktionskostnadsteorin fokuserar pa hur organisationer véljer styrningsformer for att
minimera sina totala kostnader. Teorin behandlar avvidgningen mellan att utfora aktiviteter
internt eller kopa tjdnster externt genom outsourcing. Enligt Williamson (1979, s.245-246)
uppstar transaktionskostnader bland annat vid utformning av kontrakt samt i samband med

genomfOrande, anpassning och styrning av transaktioner over tid.
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Nér graden av osdkerhet dr hog, exempelvis 1 tjinster dér kvalitet ar svar att méta 1 forvig,
okar behovet av kontroll och uppfdljning. Detta innebir att organisationer behdver investera
mer resurser i Overvakning, koordinering och kontraktshantering, vilket leder till hogre

transaktionskostnader (Williamson, 1979, s. 245-247).

Teorin visar samtidigt att det inte alltid &r mojligt att forlita sig enbart pa detaljerade kontrakt.
I praktiken ar det svart att forutse alla situationer som kan uppsta i en outsourcingrelation.
Dérfor behover formella styrmedel ofta kompletteras med mer relationsbaserade atgirder,
sasom kontinuerlig dialog och samarbete mellan parterna. Genom siddana atgdrder kan
osdkerhet hanteras mer flexibelt samtidigt som risken for opportunistiskt beteende minskar

utan att transaktionskostnaderna 0kar i samma utstrickning (Williamson, 1991, s. 281-283).

Transaktionskostnadsteorin bidrar ddrmed till forstaelsen av varfor vissa verksamheter véljer
att outsourca tjanster medan andra behéller dem internt. Teorin tydliggdr dven hur graden av
osdkerhet, kontrollbehov och beroende péaverkar valet av styrningsformer i
outsourcingrelationer (Williamson, 1985, s. 52-56) For fastighetsorganisationer innebér detta
att beslut om outsourcing inte enbart grundas pa mojligheten till kostnadsbesparingar, utan
dven pa hur mycket resurser som behover avsittas for kontroll, samordning och uppfoljning

av externa leverantorer.

2.3 Kontraktsteorin

Kontraktsteori fokuserar pa hur avtal och samarbetsformer kan utformas for att skapa
fungerande relationer mellan bestillare och leverantorer. Kadefors (2004, s. 175-177) betonar
att kontrakt inom komplexa tjénste- och projektrelationer inte enbart fungerar som juridiska
dokument, utan dven som verktyg for samordning, kommunikation och styrning mellan

parterna.

Inom outsourcingrelationer dr det ofta svart att specificera alla arbetsuppgifter och
kvalitetskrav 1 detalj pa forhand. Detta géller sérskilt tjanster dédr arbetets innehall kan
fordndras Over tid eller dér kvaliteten pdverkas av samspelet mellan bestéllare och leverantor.
Kadefors (2004, s. 177-178) menar darfor att kontrakt behover kompletteras med samarbete,

dialog och fortroendeskapande relationer for att fungera effektivt.
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Detta kan fOrstds utifrdn att kontrakt sidllan kan reglera alla framtida situationer som kan
uppstd under ett ldngsiktigt samarbete. Eftersom outsourcingrelationer utvecklas over tid
behover parterna darfor komplettera de formella avtalen med kontinuerlig kommunikation,
flexibilitet och dmsesidigt fortroende for att kunna hantera férdndrade behov och oférutsedda

situationer.

Ett alltfor detaljerat och kontrollorienterat kontrakt kan skapa konflikter och minska
flexibiliteten mellan parterna, medan ett mer relationsorienterat arbetssdtt kan bidra till 6kad
samverkan och problemlosning. Samtidigt krdver denna typ av relationer Omsesidigt
fortroende och tydlig kommunikation for att minska risken for missforstind och

opportunistiskt beteende (Kadefors, 2004, s. 178-180).

Kontraktsteorin  blir darfor relevant 1 denna studie eftersom outsourcing inom
fastighetsbranschen ofta innebér langsiktiga samarbeten dir kvalitet, kommunikation och

relationer har stor betydelse for utfallet av tjansten.

2.4 Kvalitet i tjénster

Utover frdgor om kontroll och styrning &r kvalitet en central aspekt 1 outsourcingrelationer.
Eftersom bestillaren Gverlater utférandet till en extern aktdr men fortfarande ansvarar for
slutresultatet blir det avgorande att sikerstélla att de outsourcade tjdnsterna haller en hég och

jamn kvalitet.

Enligt Gronroos (2015) kan tjanstekvalitet inte enbart bedomas utifrdn det faktiska resultatet,
utan maste dven forstds utifrdn hur tjdnsten levereras. Gronroos betonar dven att kvalitet
uppstdr genom jamforelsen mellan kundens forvintningar och den kvalitet som faktiskt
upplevs efter leveransen. Om den upplevda kvaliteten motsvarar eller dvertridffar kundens
forvantningar uppfattas tjansten som hogkvalitativ, medan skillnader mellan forvéntad och
upplevd kvalitet kan leda till missnoje. Tjénstekvalitet bestar av bdde teknisk kvalitet, det vill
sdga vad som levereras, och funktionell kvalitet, det vill sdga hur leveransen genomfors
(Gronroos, 2015, s. 84-85). Detta innebir att dven om en leverantor uppfyller de formella
kraven 1 ett avtal kan brister i exempelvis kommunikation, tillgdnglighet eller bemdtande

paverka den upplevda kvaliteten negativt.
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Gronroos betonar dven att kunder inte enbart efterfrigar en enskild tjénst, utan ett
helhetserbjudande som bidrar till viardeskapande i deras egna processer (Gronroos, 2015, s.
18-19). I outsourcingrelationer innebdr detta att kvalitet inte bara handlar om att leverera
enligt avtal, utan dven om 1 vilken utstrackning leverantoren stodjer bestéllarens verksamhet

och mal.

I tjénsterelationer blir darfor kontinuerlig uppfoljning och dialog viktiga verktyg for att
sdkerstilla kvaliteten. Regelbunden kommunikation mellan parterna kan bidra till att minska
informationsasymmetri och skapa en gemensam forstielse for mal och forvantningar. Genom
okad transparens och aterkoppling kan bestdllaren 1 storre utstrickning f6lja upp
leverantorens arbete och identifiera eventuella avvikelser i ett tidigt skede. Utifran Gronroos
resonemang innebdr detta att kvalitet inte enbart kan bedomas utifrdn om arbetet dr utfort,
utan dven utifran hur leverantoren kommunicerar, aterkopplar och beméter bade bestillaren

och hyresgésterna.
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3. Metod

3.1 Kvalitativ metod

Studien genomfors med en kvalitativ forskningsansats, vilket mojliggér en fordjupad
forstéelse av hur fastighetsbolag arbetar med outsourcing i praktiken. Den kvalitativa
ansatsen dr sérskilt lamplig d& studien syftar till att underska processer, arbetssétt och
upplevelser. Enligt Bell et al. (2022, s. 362) betonar den kvalitativa strategin analys av ord
snarare dn siffror. Mot bakgrund av studiens syfte bedoms denna strategi vara sarskilt lamplig
for att finga respondenternas erfarenheter och resonemang. Vidare kénnetecknas den
kvalitativa metoden av en felxibilitet, ddr intervjuerna kan anpassas i takt med att nya insikter

framkommer under studiens ging.

3.2 Urval

Urvalsgruppen baserades pé ett strategiskt urval och bestar av personer som i sin yrkesroll
arbetar med outsourcade tjanster samt har erfarenhet av att bestilla, styra och folja upp dessa.
Urvalet omfattar bade kommunala och privata fastighetsorganisationer samt verksamheter
med olika typer av fastighetsbestand, vilket har bidragit till en bredare fOrstaelse for hur
outsourcing hanteras i olika organisatoriska sammanhang. Respondenterna representerar
olika typer av organisationer, men har det gemensamt att de arbetar med outsourcing av
fastighetsrelaterade tjdnster inom fastighetsbranschen, vilket mojliggér jamforelser mellan

deras perspektiv och erfarenheter.

En begrinsning &r att samtliga respondenter representerar bestdllarsidan. Studien belyser
ddrmed hur fastighetsorganisationer arbetar med styrning och uppféljning av outsourcade
tjénster, medan leverantorernas eller hyresgésternas perspektiv inte inkluderas. Resultaten bor

darfor framst forstds utifrdn bestéillarnas erfarenheter och uppfattningar.

Genom att vilja respondenter utifrdn deras relevans for studiens syfte inkluderas personer
med sérskild kunskap och insyn 1 outsourcing, vilket bidrar till att det insamlade materialet
ger en relevant och tillforlitlig bild av hur kontroll och uppfoljning av outsourcade tjanster

hanteras inom fastighetsbranschen.
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Respondenterna kontaktades bade via e-post och genom karridrndtverket LinkedIn, dir

samtliga fick information om studiens syfte och genomforande. Dérefter bokades intervjuerna

in, dir fem stycken genomfordes pa respondenternas arbetsplatser och tva stycken via Teams.

I tabellen nedan redovisas studiens respondenter, vilken typ av organisation de dr verksamma

inom, deras yrkesroller samt datum och langd for intervjuer. Urvalet presenteras i tabell 3.2.

Tabell 3.2. Respondenter till intervjun

Respondent Foretag / | Position Datum Lingd
Organisation

1 Kommunal Avdelningschef | 28/4-26 40 min
forvaltning

2 Privat Leveranschef 30/4-26 35 min
bostadsbolag

3 Privat logistik- | Ekonomisk 4/5-26 30 min
och forvaltare
fastighetsbolag

4 Privat Regionchef 5/4-26 40 min
kommersiellt
fastighetsbolag

5 Privat Kommersiell 6/5-26 30 min
bostadsbolag forvaltare

6 Kommunalt Bostadschef 8/5-26 35 min
bostadsbolag

7 Kommunalt Kvalitetssamord | 20/5-26 35 min
bostadsbolag nare /

Avtalsidgare
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3.3 Intervjuer

Datainsamlingen baseras pa semistrukturerade intervjuer, diar respondenterna gavs mojlighet
att besvara bade fOrutbestimda frigor ur en intervjuguide och relevanta foljdfragor.
Intervjuguiden (bilaga 1) utformades utifran studiens teoretiska ramverk samt dess syfte och
fragestillning, och syftade till att finga respondenternas erfarenheter och perspektiv i relation
till studiens undersokningsomrade. Enligt Bell et al. (2022, s.428) kénnetecknas
semistrukturerade intervjuer av att de ger utrymme for foljdfragor och fordjupade
resonemang under intervjun. Denna intervjumetod beddms darfor lamplig for studien
eftersom den mgjliggjorde en balans mellan struktur och flexibilitet samt gav utrymme att

finga respondenternas erfarenheter, uppfattningar och reflektioner.

3.4 Genomforande och intervjuprocess

Intervjuerna spelades in med diktafon och pagick i1 cirka 30-40 minuter. Inspelningen
inleddes med ett samtycke fran deltagarna och fortsatte darefter med fragor fran
intervjuguiden samt relevanta foljdfragor. Datainsamlingen pagick fram till att ett tillrackligt
empiriskt material hade samlats in och att intervjuerna gav relevanta insikter kopplade till

studiens syfte och fragestéllning.

Materialet transkriberades darefter, vilket mojliggjorde en noggrann analys av bade innehall
och uttryckssétt (Bell et al., 2022, s. 436). Det transkriberade materialet kodades genom att
aterkommande monster och utsagor identifierades. Dérefter grupperades koder med liknande
innehdll och sammanfordes successivt till sex Overgripande teman. I samband med
transkriberingen anonymiserades materialet genom att namn pa personer och foretag togs
bort eller ersattes med kodbeteckningar. Detta gjordes for att sdkerstilla konfidentialitet och

minska risken for identifiering av deltagarna.

Kodningsprocessen resulterade i sex dvergripande teman: a) kontroll och uppf6ljning, b) tillit
och relationer, ¢) kommunikation och aterkoppling, d) kvalitetssékring, e) risker och
opportunistiskt beteende samt f) outsourcing som strategiskt val. Analysen genomfordes med
ett induktivt angreppssétt, vilket innebér att analysen utgir fran det empiriska materialet och
att kategorier utvecklas successivt under analysprocessen snarare dn faststdlls 1 forvig
(Backman, 2016, s. 56). De identifierade temana vixte fram ur respondenternas utsagor

genom kodningsprocessen och utgjorde darefter grunden for den fortsatta analysen. I
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analyskapitlet relaterades de identifierade temana till studiens teoretiska ramverk och tidigare
forskning for att mdjliggdra en djupare forstaelse av de monster som framkom i det empiriska

materialet.
3.5 Etiska overvaganden

Studiens etiska dverviganden baseras pa de forskningsetiska principer som Bryman (2018,
s.170-171) lyfter fram. Principerna om informations-, nyttjande-, samtycke- och

konfidentialitetskravet redogdrs nedan och anknyts till utférandet av intervjuerna.

- Informationskravet: Innan intervjuerna genomfordes informerades samtliga
respondenter om studiens syfte, hur intervjuerna skulle genomforas samt om att
deltagandet var frivilligt. Respondenterna informerades dven om att de ndr som helst

kunde avbryta sin medverkan.

- Npyttjandekravet: Det insamlade materialet anvindes enbart for denna studie och

behandlades endast inom ramen for studiens syfte.

- Samtyckeskravet: Innan intervjuerna genomfordes inhdmtades samtycke frén samtliga

respondenter avseende bade deltagande i studien och ljudinspelningen av intervjuerna.

- Konfidentialitetskravet: ~ For  att  sdkerstdlla  deltagarnas  konfidentialitet
anonymiserades intervjumaterialet genom att namn péd personer, foretag och orter
ersattes med kodbeteckningar i samband med transkriberingen. Endast forfattarna

hade tillgang till det insamlade materialet.

3.6 Kvalitetsaspekter

Inom kvalitativ forskning anses begreppen reliabilitet och validitet inte fullt ut finga studiens
kvalitet. Bryman och Bell (2022, s. 380-383) menar dérfor att kvalitet 1 kvalitativ forskning
lampligare bedoms utifran kriterierna tillforlitlighet, Overforbarhet, pélitlighet och

konfirmering. Dessa kriterier ligger till grund for bedomningen av studiens kvalitet.
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Tillforlitlighet avser 1 vilken utstrdckning studiens resultat &r trovérdiga. For att stirka
studiens tillforlitlighet genomfordes semistrukturerade intervjuer med respondenter som,
utifrdn sina yrkesroller, hade erfarenhet av outsourcing inom fastighetsbranschen. Samtliga
intervjuer spelades in och transkriberades, vilket mgjliggjorde en noggrann analys av

respondenternas utsagor.

Overforbarhet innebir att ldsaren ges mdjlighet att beddma i vilken utstriickning resultaten
kan vara relevanta i andra sammanhang. Genom att studien omfattade bdde kommunala och
privata fastighetsorganisationer samt respondenter med olika yrkesroller, skapades
forutséttningar for en bredare forstaelse av hur outsourcing hanteras i olika organisatoriska

sammanhang

Pélitlighet innebér att forskningsprocessen redovisas pa ett tydligt och systematiskt satt. I
denna studie har urval, datainsamling, transkribering, kodning och analys redovisats stegvis,

vilket m&jliggor for ldsaren att f6lja hur studien genomforts och hur resultaten har vuxit fram.

Konfirmering syftar till att sidkerstilla att resultaten grundas i det empiriska materialet snarare
dn forskarnas egna védrderingar. For att uppnd detta genomfordes kodningen utifrén
respondenternas utsagor, dér aterkommande monster identifierades och sammanfordes till sex
overgripande teman. Analysen utgick ddrefter frdn dessa empiriskt identifierade teman, vilka

relaterades till studiens teoretiska ramverk och tidigare forskning i analyskapitlet.

3.7 Anvindning av Al

Under skrivprocessen har articifiell intelligens (AI) anvidnts som ett sprakligt stod.
Al-baserade verktyg har bidragit till att fortydliga formuleringar, {Orbittra
meningsbyggnaden och stirka textens overgripande struktur. De verktyg som anvénts ar

Microsoft Copilot och ChatGPT.
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4. Empiri

I detta asvnitt presenteras all insamlad empirisk data fran sju intervjuer med olika

fastighetsorganisationer. For att stirka konfidentialiteten har namn och geografiska platser

anonymiserats och ersatts med “X”. De teman som framkommit i studien behandlar bland

annat kontroll och uppfoljning, tillit och relationer, kommunikation och dterkoppling,

kvalitetssdkring, risker och opportunistiskt beteende samt outsourcing som strategiskt val.

De utkontrakterade tjdnsterna presenteras i tabell 4.

Tabell 4. Bolagens utkontrakterade tjinster

Respondent Foretag / Organisation Exempel pi outsourcade
tjédnster inom
fastighetsforvaltning

1 Kommunal forvaltning Ventilationstjénster,
glasmasteri, spoltjénster och
installation av laddstolpar.

2 Privat bostadsbolag Lokalvérd,
myndighetsbesiktningar,
med mera.

3 Privat logisitk- och Fastighetsskotsel.

fastighetsbolag

4 Privat kommersiellt Stadning, gronyteskotsel,

fastighetsbolag sopning, vintervdghallning,
saltning, halkbekdmpning.

5 Privat bostadsbolag Tjénster som kréver
specialkompetens,
snorojning, gronyteskotsel,
brandskyddsarbete.

6 Kommunalt bostadsbolag Trappstdadning,
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utemiljoskotsel, mélning,
byggservice, elservice,

VVS, ventilation.

7 Kommunalt bostadsbolag Maleri, snickeri,
fasadmalning,
markanldggning samt

16pande underhéllstjénster.

4.1 A) Kontroll och uppfoljning av leverantorer

Samtliga respondenter lyfte sina tillvigagangssétt i kontakten med de externa leverantorerna,
diar bdde likheter och skillnader framkom. De olika fastighetsorganisationerna arbetade
utifran liknande arbetssédtt med kontinuerliga uppfoljningar genom driftméten och fysiska
besok for att sékerstélla att leverantdrerna uppfyllt sina ataganden och levererat tjanster enligt

avtalade krav.

Respondent 2 beskrev att uppfoljning sker genom flera olika kontrollmekanismer dér
egenkontroller, &terkoppling frdn leverantorer och fysiska kontroller anvinds for att

sdkerstilla att arbetet utfors enligt 6verenskommelse.

“Det finns tydliga processer pa hur detta ska goras, som bland annat egenkontroller ddr vi
kan kriiva av vdra kunder eller ddr vi sjilva utfor kontrollen. Aterkopplingar, dir vi ir
tydliga med att vi vill ha dterkoppling ndr arbetet dr utfort. Bista uppfoljningen dr egentligen
att kolla upp det direkt pd plats.” (Respondent 2)

Respondent 1, 3, 4 och 7 beskrev att regelbudna driftmdten utgjorde en central del i
uppfoljningen av externa leverantorer. Driftmdtena genomfordes mellan tva till fyra ganger
per ar och anvéndes for att folja upp arbetet och diskutera avvikelser, om saddana forekommit.
Aven stickprovskontrollor genomfordes som en del av uppfdljningsprocessen, men pa olika

sétt for samtliga foretag. Respondent 1 beskriver det :
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“Kontroll dr kontinuerligt infor varje faktura. Den som bestdllt stimmer av. Sen har man
driftméte fyra ganger om dret och sen vid avtalsuppféljningar sd tar man in alla synpunkter.

Ar det ndgot som inte fungerar sd agerar man direkt.” (Respondent 1)

Respondent 4 lyfter att organisationen genomfor stickprovskontroller av fakturor for att
sakerstdlla korrekt fakturering. Respondenten uppgav att fel forekommer sillan och att
mindre dn en procent av de granskade fakturorna innehéller avvikelser. Dédremot sker ingen
systematisk uppfoljning av leverantdrernas dagliga arbete genom egna stickprovskontroller.
Istéllet bygger uppfoljningen frdmst pa den kontinuerliga nérvaron i fastigheterna samt pa

rapporter fran leverantdrernas egna kvalitetsprogram.

“Vi tar ju stickprov pa vdra fakturor. Vi kanske gar in i bolaget och plockar ut 200 fakturor
och granskar dem. Generellt dr det vildigt lite fel i dem. Det dr under en procent.”

(Respondent 4)

4.2 B) Tillit och relationer

Alla respondenter betonade vikten av tillit och langsiktiga relationer i samarbetet med externa
leverantorer. Trots att organisationerna arbetar med kontinuerlig kontroll- och
uppfoljningsrutiner framkom det att fortroendet ansigs vara en viktig forutsittning for ett
fungerande samarbete. Respondent 2 beskrev att tillit byggs upp Over tid genom
aterkommande samarbeten dir leverantorerna visat att arbetet utfors enligt organisationens

forvéntningar.

“Har vi haft inne en firma i tio ar och de alltid har utfért bra arbete och det dr bra priser,
och att vi har foljt upp det i borjan. De vet vad vdra krav dr. Vi vet vad deras arbetsscitt och
arbetsrutiner dr. Kunden dr néjd. Priset dr bra. Sa rdcker det att de sdiger att arbetet dr

klart.” (Respondent 2)

Respondent 7 lyfte fram relationer, partnerskap och kontinuerlig dialog som centrala faktorer

for att skapa och uppritthélla fortroendet mellan bestillare och leverantdr.
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“Partnerskap skulle jag sdga. Allting handlar vildigt mycket om tillit. Tillit mellan oss som
bestdllare, mellan entreprenérer som utfor arbetet. En god relation, hégt i tak.” (Respondent

7)

Samtidigt framholl respondent 1 att tillit inte innebér att kontrollen upphor. Respondenten
beskrev att samarbetet bygger pd Omsesidigt fortroende, men att organisationen fortsatt
genomfor rimlighetsbeddmningar och kontroller for att sdkerstélla att leverantdrerna levererar

enligt 6verenskommelse.

“Vi skyddar alltid vdrt intresse. De skyddar sitt intresse. Sdaklart, de vill tjina pengar. Men de
ska tjina pengar pa rdtt saker. Nir man fdr fakturan sa kollar man rimligheten.”

(Respondent 1)

4.3 C) Kommunikation och idterkoppling

Kommunikation och aterkoppling beskrevs som viktiga faktorer for att samordningen mellan
parterna skulle fungera i1 praktiken. Respondent 3,5 och 6 beskrev att aterkoppling och
informationsutbyte pdverkar bade det dagliga arbetet och kontakten med hyresgésterna. |
intervjuerna framkom &dven att ansvaret for uppfoljning blir en betydande del av det dagliga

arbetet, sirskilt nir kommunikationen inte fungerar som forvéntat.

Respondent 3 beskrev att aterkoppling dr en aterkommande utmaning 1 samarbetet med
leverantorerna. Om leverantdrerna inte aterkopplar till hyresgésterna kontaktas

organisationen istillet, vilket innebar att ytterligare tid behover ldggas pa uppfoljning.

“Aterkoppling dr det vi far paminna dem om hela tiden. For att om de inte dterkopplar till en
hyresgdist sa ringer hyresgdsten till oss. For de tror ju att de har gjort felanmdlan till oss.”

(Respondent 3)
Respondent 5 beskrev att kvaliteten pa aterkopplingen varierar mellan olika leverantorer.

Vissa leverantorer uppges vara tydliga och aterkomma nér arbetet ar fardigstéllt, medan andra

ar mindre konsekventa i sin kommunikation.
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“Vissa dr bra och vissa dr det inte.|...]| Jag brukar vara ganska tydlig och sdhdr hojta till ndr

ni dr klara. Vi kan titta pd det.” (Respondent 5)

Respondent 6 beskrev att aterkopplingen regleras genom krav och tidsramar i1 avtalen med
entreprendrerna. Leverantorerna forvéntas kontakta hyresgésten inom 24 timmar och
uppdatera statusen pd arbetsordern 1 systemet. Respondenten uppgav samtidigt att

organisationen kontinuerligt foljer upp att dessa krav efterlevs.

“Alla vara avtalade entreprendérer har en dterkopplingstid eller ett krav pa en
dterkopplingstid till kund. |[...] Att de ska aterkoppla och boka tid inom 24 timmar.”
(Respondent 6)

Sammantaget beskrev respondenterna aterkoppling som en viktig del av samarbetet med
externa leverantdrer. Bristande aterkoppling uppgavs leda till dkat behov av uppfdljning,

medan tydlig kommunikation beskrevs som en viktig forutséttning for det dagliga samarbetet.

4.4 D) Kvalitetssikring

Inom kvalitet beskrev respondenterna olika metoder for att folja upp leverantdrernas
prestationer. Respondent 3 forklarade att kundundersékningar i form av Nojd Kund Index
(NKI) anvdnds for att identifiera omraden dir hyresgésterna upplever brister i exempelvis
fastighetsskotsel. Resultaten avnénds dérefter for att analysera orsakerna till missndjet och for

att identifiera eventuella forbattringsomraden.

“Sen gor vi ocksa NKI-undersokning, nojd kund-index-undersokning, en gang om dret. |...]
Hdr dr vara hyresgdster inte sa nojda med var fastighetsskétsel. Och sa kan man liksom

grotta ner sig i det.” (Respondent 3)

Respondent 7 beskrev att dven deras organisation anvinder NKI som en central metod for
kvalitetsuppfoljning. Respondenten forklarade vidare att organisationen arbetar med att
utveckla ett system ddr hyresgésterna ska kunna utvdrdera specifika drenden som

entreprendrerna har utfort.
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“Genom NKI, det kundindex ddir vi foljer [...] hur de upplever bade kvaliteten i hemmet, i

trapphusen, utemiljon, egentligen allting som du kan mdta som kund.” (Respondent 7)

4.5 E) Risker och oppurtonistiskt beteende

Alla respondenter resonerade kring olika former av risker i samarbetet med externa
leverantorer samt hur dessa kan hanteras i praktiken. I respondenternas beskrivningar
framkom dven reflektioner kring kontroll, tillit och leverantdrernas egna intresse i relation till

avtaal och utfort arbete.

Respondent 1 framholl att eventuella brister vanligtvis uppticks snabbt genom den 16pande

uppfoljningen av utforda arbeten.

“Slarv kan finnas sdklart, men det upptdcks vdildigt fort for att vi atgdardar fel och sa funkar

inte det, dda kommer det tillbaka som en bumerang.” (Respondent 1)

Respondent 4 och respondent 5 beskrev att det finns risk att leverantorerna i vissa situationer
agerar utifran egna intressen, sirskilt ndr arbetet dr svért att kontrollera. Samtidigt betonade
bade respondenterna att sddana ageranden kan fi negativa konsekvenser for leverantérernas

framtida affarsrelationer.

“Jag tror vi litar generellt alldeles for mycket pd dem. [...] Om man som leverant gor ett
skitdaligt jobb eller lurar oss och dker ut hdrifran, dd dr det ju stor risk att det sprider sig.”

(Respondent 4)

“Det dr klart att det kan hdnda, men det dr svart att kontrollera. Kommer man pa det sa har

de ju brdnt sina broar.” (respondent 5)

Respondent 6 beskrev att riskerna framst upplevs vara kopplade till fakturering och
tidsredovisning. Respondenten framhéll att kontrollen av fakturor utgor en viktig del av
arbetet for att sidkerstélla att debiterad tid Gverensstimmer med utfort arbete och gillande

avtal.
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“Det dr mer det som vi jobbar mycket med, att fd den riktiga timtiden pd fakturor. [...] Jag

har ett ansvar att se till att det stammer, enligt avtalen vi har.”” (Respondent 6)

Respondent 6 lyfte dven ett konkret exempel déir brister i leverantorens arbete identifierats
genom organisationens egna uppfoljning och upptickt. Enligt respondenten visade det sig att
stdduppdrag inte hade utforts i den omfattning som avtalats, vilket i slutindan ledde till att

avtalet sades upp.

“Sa det avtalet slutade just med att det sas upp. [...] Sa da kunde vi visa att ni har ju inte

varit ddr for ni kommer inte dt grejerna.” (Respondent 6)

Sammantaget beskrev respondenterna att risker i samarbetet med externa leverantorer framst
hanteras genom 16pande uppfoljning, kontroll av utfort arbete samt granskning av fakturor

och avtal.

4.6 F) Outsourcing som strategiskt och praktiskt val

Valet att outsourca tjanster beskrevs som beroende av flera faktorer kopplade till
verksamheternas behov och forutséttningar. Tillgang till intern kompetens, geografisk
spridning, tidsbrist och behovet av specialistkompetens framkom som centrala orsaker till

varfor externa leverantorer anviandes 1 verksambheter.

Respondent 2 beskrev att beslutet att anlita externa leverantorer fraimst grundas i vilken typ
av arbete som ska utféras samt om organisationen har tillrackliga resurser och kompetenser
internt. Respondenten framholl dven att specialistarbeten ofta outsourcas eftersom externa

leverantorer besitter den erfarenhet och utbildning som krévs.
“Ar det ndgot vi sjilva kan utfora? Har vi utbildad personal till det? Finns det mdjlighet att

utfora det?|[...] Har vi inte utbildning och erfarenhet, da dr det ju mycket smidigare och

enklare att ta ut en entreprenér som sysslar med det dagligen.” (Respondent 2)
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Respondent 3 beskrev istéllet att organisationens geografiska spridning utgor en central
anledning till att tjansterna outsourcas. Enligt respondenten hade det varit svért att

uppritthélla egen personalstyrka pa samtliga orter ddr verksamheten bedrivs.

“Vi har ju fastigheter pa sa mdanga hdll i Sverige. [...] Skulle vi haft anstdllda hade vi fdtt
anstdlla massa folk pa olika platser i Sverige. Det hade inte gdtt liksom.” (Respondent 3)

Sammantaget beskrev respondenterna att outsourcing anvands nér interna resurser eller

kompetenser inte ar tillrdckliga, samt nir verksamhetens geografiska forutséttningar gor det

mer dndamalsenligt att anlita externa leverantorer.
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5. Diskussion och analys

Analysdelen  sammankopplar de  tidigare teorierna om  principal-agent-teorin,
transaktionskostnadsteorin, kontraktsteorin och tjinstekvalitet med den insamlade empirin
for att analysera hur fastighetsorganisationer arbetar med kontroll och uppfoljining av
outsourcade  tjdanster. Trots att respondenterna representerar olika typer av
fastighetsorganisationer framkommer flera gemensamma arbetssdtt kring kontroll,

uppfolining och kvalitetssdikring av outsourcade tjdnster.

5.1 A) Kontroll och uppfoljning

Uppfdljningsmetoder som driftméten, stickprovskontroller, NKI-métningar, platsbesdk och
fakturagranskning anvédndes av samtliga organisationer for att sdkerstilla att tjdnsterna utfors
enligt avtalade krav och forvintningar. Flera respondenter betonar dven att fysiska kontroller
i fastigheterna ar viktiga eftersom kvalitet inte enbart gér att sékerstdlla genom aterkoppling
eller dokumentation, trots starka samarbeten. Detta kan kopplas till principal-agent-teorin dir
uppfoljningsmetoderna anviands for att sdkerstdlla att leverantérerna arbetar enligt
organisationernas krav (Sobel, 1993, s. 259-260). Att flera respondenter betonar vikten av att
sjilva kontrollera arbetet pa plats visar dven att leverantdrerna har en storre insyn i det
dagliga arbetet dn bestéllarna, vilket dr 1 linje med teorin dér informationsasymmetri skapar
ett behov av att kontrollera och f6lja upp det dagliga arbetet for att minska osdkerheter 1
outsourcingrelationer (Waterman & Meier, 1998, s. 176). Kontinuerlig kontroll kan dven
kopplas till transaktionskostnadsteorin, dar Williamson (1979, s. 245-247) beskriver att
outsourcing medfor kostnader kopplade till 6vervakning, koordinering och uppféljning av
externa leverantorer, inte minst nér osdkerheter uppstar och leder till merarbete. Resultatet
indikerar ddarmed att kontroll och uppf6ljning utgdr centrala forutsittningar for att sikerstilla

kvalitet i outsourcade tjdnster.

5.2 B) Tillit och relationer

Tillit och langsiktiga relationer beskrivs som viktiga komponenter i samarbetet mellan
fastighetsorganisationerna och de externa leverantdrerna. Samtliga respondenter lyfter vikten
av tillit och menar att goda relationer och kontinuerliga dialoger skapar béttre forutsiattningar
for fungerande samarbeten. Respondent 2 beskriver exempelvis att langvariga samarbeten gor
att organisationen kéanner till leverantdrernas arbetssdtt och kan lita pd att arbetet utfors

korrekt. Detta kan kopplas till kontraktsteorin dar Kadefors (2004, s.177-178) havdar att
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formella avtal ofta behover kompletteras med samarbete, dialog och fGrtroende for att
relationer ska fungera effektivt. Att samtliga respondenter betonar betydelsen av tillit tyder pa
att outsourcingrelationer inte enbart kan styras genom formella avtal och kontrollmekanismer.
Aven om kontrakten reglerar ansvar, krav och forvintningar beskriver respondenterna hur
langsiktiga relationer skapar trygghet i samarbetet som dr svar att uppnd enbart genom
formella styrmedel. Samtidigt framkommer det att tillit inte innebér att kontrollen férsvinner
helt. Flera respondenter beskriver att organisationerna fortfarande arbetar med uppf6ljning
och insyn for att se till att tjansterna haller rétt kvalitet. Detta kan fOrstds som att tillit och
kontroll inte utgdér motsatser, utan snarare kompletterar varandra 1 styrningen av
outsourcingrelationer. Tillit framstir ddrmed inte som en ersdttning for kontroll, utan som en
faktor som kompletterar de formella styrningsmekanismerna och bidrar till mer fungerande

och langsiktiga outsourcingrelationer.

5.3 C) Kommunikation och aterkoppling

I det empiriska materialet beskrivs kommunikation och é&terkoppling som viktiga
komponenter 1 samarbetet med de externa leverantdrerna. Flera respondenter lyfter att
bristande &terkoppling ofta leder till merarbete, sdrskilt nidr hyresgisterna kontaktar
fastighetsorganisationerna for information och uppdatering av drenden. Samtidigt
framkommer det att tydliga dialoger och kontinuerlig &terkoppling bidrar till bittre
samordning bdde mellan parter och hyresgdster. Kadefors (2004, s.175-177) beskriver att
kontrakt inte enbart fungerar som juridiska dokument utan dven som verktyg for samordning
och kommunikation mellan parter. Detta visas tydligt i respondenternas beskrivningar dir
aterkoppling inte enbart handlar om informationséverforing, utan dven om att sékerstilla att
arbetsprocesser fungerar effektivt och att forvintningar mellan parterna uppfylls. Detta tyder
pa att kommunikation fyller en central funktion i outsourcingrelationen, dir kontinuerlig
aterkoppling bidrar till att minska oklarheter och forebygga merarbete 1 det 16pande
samarbetet mellan parterna. Brister i kommunikationen riskerar ddrmed att paverka bade
samarbetet mellan bestdllare och leverantdr samt hyresgésternas upplevelse av tjinsten.
Kontinuerlig dialog framstér darfor som en central forutsittning for att minska missforstdnd

och skapa tydlighet kring ansvar, arbetsprocesser och forvantningar i1 outsourcingrelationen.
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5.4 D) Kvalitetssakring

NKI-undersdkningar och kundéterkopplingar anvénds av flera fastighetsorganisationer for att
folja upp hur de outsourcade tjédnsterna upplevs av hyresgésterna. Genom dessa uppfoljningar
kan organisationerna identifiera brister 1 exempelvis fastighetsskotsel och utférda arbeten
samt folja upp specifika entreprendrer ndr missndje uppstar fran hyresgéster. Detta kan
sammankopplas till Gronroos teori om tjénstekvalitet dér kvalitet inte enbart handlar om det
tekniska resultatet utan dven hur tjénsten upplevs av kunden, alltsd funktionell kvalitet
(Gronroos, 2015, s.84-85). Respondenternas beskrivning visar darfor att kvalitetssékring inte
endast handlar om att arbetet ska utforas korrekt, utan dven om hur leverantérerna bemoter
hyresgiisterna och hanterar service och éaterkoppling 1 praktiken. Detta tyder pa att
fastighetsorganisationerna bedomer kvalitet utifran bade resultatet av den utforda tjédnsten och
hur tjénsten levereras till hyresgésterna, vilket overensstimmer med Gronroos beskrivning av

teknisk och funktionell kvalitet.

5.5 E) Risker och opportunistiskt beteende

Flera respondenter beskriver att det finns risker i samarbetet med externa leverantorer,
sarskilt 1 situationer dér arbetet dr svart att kontrollera eller bedoma i efterhand. Exempel som
felaktiga tidsredovisningar, orimliga fakturor och bristande utférande lyfts fram som
aterkommande risker i outsourcingrelationer. Samtidigt framkommer det att leverantdrerna
ofta besitter specialistkompetens, vilket gor att fastighetsorganisationerna i vissa situationer
behover forlita sig pad deras bedomningar trots begridnsad insyn i det dagliga arbetet. Detta
forstas utifran principal-agent-teorin dir relationen mellan bestillare och leverantor priglas
av informationsasymmetri. Leverantoren har storre kunskap om hur arbetet utfors, vilket
skapar ett beroendeforhédllande déir bestdllaren inte fullt ut kan kontrollera om tjénsterna
utfors enligt avtal eller organisationens intresse (Waterman & Meier, 1998, s.176). Risken {for
opportunistiskt beteende blir darfor sarskilt tydlig i tjanster dir kvalitet ar svart att méta eller

kontrollera.

Samtidigt visar respondenternas beskrivningar att fastighetsorganisationerna arbetar aktivt
med uppfoljning och kontroll for att minska dessa risker. Fakturagranskning, platsbesok och
kontinuerliga kontroller anvénds for att upptdcka avvikelser och sékerstélla att leverantérerna
foljer avtalade krav. Detta tyder pa att organisationerna forsoker minska konsekvenserna av

informationsasymmetrin genom att skapa stdrre insyn 1 leverantdrernas arbete.

29



Kontrollrutinerna blir ddrmed viktiga styrningsmekanismer for att minska osdkerheter och
sdkerstilla att leverantdrernas arbete stimmer Overens med organisationernas krav och

forvantningar (Sobel, 1993, 5.259-260).

5.6 F) Outsourcing som strategiskt val

Specialistkompetens, geografisk spridning och brist pd interna resurser framkommer som
centrala orsaker till varfor fastighetsorganisationer viljer att outsourca vissa tjdnster. Flera
respondenter  beskriver att externa leverantdrer anvinds nédr arbetet krdver
specialistkompetens eller niar det d4r mer praktiskt och effektivt att anlita lokala externa
aktorer 1 exempelvis andra stdder. Detta kan kopplas till transaktionskostnadsteorin
(Williamson, 1979, s. 245-246), som beskriver hur organisationer viljer mellan att utfora
aktiviteter internt eller kdpa tjénster externt i syfte att minimera sina totala kostnader.
Respondenternas beskrivningar visar ddrmed att outsourcing anvédnds nir externa 16sningar
uppfattas som mer dndamalsenliga dn att utfora motsvarande tjénster inom den egna
organisationen. Resultatet tyder péd att valet att outsourca grundas i en beddmning av hur
verksamhetens resurser bist kan anvédndas utifrdn organisationens behov och fOrutséttningar.
Outsourcing framstar ddrmed som ett strategiskt val dir externa leverantorer anvdnds nér de
bedoms kunna tillgodose verksamhetens behov péd ett mer dndamaélsenligt sitt &n interna
resurser. Detta tyder pa att organisationerna anpassar valet av styrningsform utifrdn
verksamhetens  fOrutsdttningar och  resursbehov, vilket ligger 1 linje med

transaktionskostnadsteorins resonemang.
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6.Slutsats

Syftet med studien var att undersoka hur fastighetsorganisationer arbetar med outsourcing av
fastighetsrelaterade tjdnster for att sékerstilla kvalitet. For att uppfylla syftet behandlade
studien hur fastighetsorganisationer arbetar med kontroll och uppfoljning av externa
leverantorer samt vilka faktorer som har betydelse for att sdkerstilla kvalitet 1 outsourcade
tjanster. Resultaten visar att fastighetsorganisationerna anvénder flera kompletterande
arbetssdtt dédr kontroll, uppfoljning, kommunikation och langsiktiga relationer tillsammans

bidrar till att sékerstélla kvalitet 1 outsourcingrelationer.

Studien omfattar olika typer av fastighetsorganisationer, bade kommunala och privata aktorer,
vilket har bidragit till en bredare forstéelse for hur outsourcing och kvalitetssékring hanteras 1
praktiken. Samtidigt ar studien baserad pa ett begrénsat antal intervjuer och en spridning av
fastighetsorganisationer, vilket innebér att resultaten inte kan generaliseras till hela
fastighetsbranschen. Resultaten bor darfor forstds som indikationer och exempel pa hur olika

fastighetsorganisationer arbetar med kontroll och uppfdljning av outsourcade tjénster.

Trots skillnader i1 d4garform, verksamhetsinriktning och fastighetsbestand visar resultaten pa
flera gemensamma monster. Samtliga organisationer arbetar med nadgon form av kontroll,
uppfoljning och kvalitetssdkring av outsourcade tjdnster samt betonar vikten av tillit och
kommunikation i relation till leverantdrerna. Detta tyder pa att dessa fragor ar centrala for

fastighetsbranschen oavsett organisationstyp.

Resultaten visar att fastighetsorganisationer arbetar med flera olika former av kontroll och
uppfoljning for att sdkerstilla kvalitet 1 de outsourcade tjdnsterna. Driftméten,
stickprovskontroller, platsbesok, fakturagranskning och kontinuerlig &terkoppling framstar

som centrala arbetssétt 1 relationen mellan bestéllare och leverantor.

Studien visar att kvalitetssékring inte enbart handlar om formella kontrollsystem och avtal.

Respondenterna betonar dven vikten av tillit, ldngsiktiga relationer och tydlig kommunikation
for att skapa fungerande samarbeten mellan fastighetsorganisationer och de externa
leverantorerna. Samtliga respondenter beskriver att goda relationer skapar Dbittre
forutséttningar for samarbete, samtidigt som kontroll och uppf6ljning behdvs for att minska

risken for kvalitetsbrister och opportunistiskt beteende.
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Utifrdn principal-agent-teorin kan resultaten fOrstds som att fastighetsorganisationerna
forsoker minska informationsasymmetrin mellan bestdllare och leverantorer genom olika
former av kontroll och uppfoljning. Eftersom leverantéren ofta har storre insyn i det dagliga
arbetet uppstar en beroendestillning, déir fastighetsorganisationerna behover sikerstilla att
tjansten utfors enligt avtal och kvalitetskrav. Samtidigt visar studien att det inte dr md&jligt att
kontrollera alla delar av leverantdrens arbete fullt ut. Respondenterna beskriver att vissa
brister och opportunistiska beteenden kan vara svéra att uppticka, sirskilt i de tjdnster dir
kvaliteten dr svar att mata eller bedoma direkt. Darfor blir tillit och langsiktiga relationer

viktiga komplement till de kontrollsystem som finns.

Studien visar dven att outsourcing frimst anvdnds ndr externa leverantdrer har
specialistkompetens eller nir det 4r mer praktiskt och effektivt att anlita externa aktorer. I de
kommunala fastighetsorganisationerna framkom &ven att outsourcing 1 stor utstrickning
priaglas av upphandlade avtal och att samarbeten med externa leverantorer behover folja lagen
om offentlig upphandling (LOU), medan privata fastighetsorganisationer beskrev storre frihet
i valet av leverantorer och samarbetsformer. Samtidigt innebér outsourcing ett 6kat behov av
samordning, kommunikation och uppfoljning fran fastighetsorganisationernas sida.
Resultaten visar ocksa att kvalitet inte enbart handlar om att tjansten utfors korrekt, utan dven
om hur samarbetet och kommunikationen mellan parterna fungerar. Aterkoppling och tydlig
dialog framstar dérfor som viktiga delar for att sékerstélla kvalitet och minska risken for

missforstand och merarbete.

Sammanfattningsvis visar studien att syftet har uppnétts genom att belysa hur
fastighetsorganisationer arbetar med outsourcing, kontroll och uppfdljning av externa
leverantorer for att sdkerstélla kvalitet. Resultaten visar att kvalitetssdkring inte enbart bygger
pa formella avtal och kontrollsystem, utan dven pé tillit, tydlig kommunikation och

langsiktiga relationer mellan bestéllare och leverantorer.
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7. Framtida forskning

Trots de insikter som studien bidragit med kring kontroll, uppf6ljning och kvalitetssikring av
outsourcad tjanster inom fastighetsorganisationer finns det vissa begridnsningar som bor
beaktas. Studien &r geografiskt avgrinsad till fastighetsorganisationer i Skane, vilket innebér
att resultaten inte nodvéndigtvis kan generaliseras till andra delar av Sverige eller
internationella fastighetsmarknader dér fOrutsattningarna kan se annorlunda ut. Studien
bygger dven pa en kvalitativ metod med semistrukturerade intervjuer, vilket innebér att
resultaten baseras pd respondenternas egna erfarenheter och uppfattningar. Detta ger en
djupare forstaelse for amnet men innebdr samtidigt att resultaten inte kan representera hela

fastighetsbranchen.

For att bygga vidare pd denna studie hade det varit relevant att genomfora en kvantitativ
undersokning med ett storre urval av fastighetsorganisationer i olika delar av Sverige eller
internationellt. Detta hade kunnat bidra till en bredare forstdelse for hur
fastighetsorganisationer arbetar med outsourcing samt mojliggjort jamforelser mellan olika

marknader och typer av organisationer.

Vidare hade det varit intressant att undersdoka outsourcingrelationer ur leverantorernas
perspektiv for att skapa en mer heltdckande bild av samarbetet mellan bestéllare och externa
aktorer. En sddan studie hade varit betydligt mer omfattande men hade kunnat bidra med
okad forstelse for hur leverantdrer upplever krav pd kontroll, uppfdljning och

kommunikation fran fastighetorganisationerna .

En annan relevant forskningsinriktning hade varit att studera outsourcing over tid for att
analysera hur relationer, kvalitet och uppfdljningsprocesser utvecklas langsiktigt. Detta hade
kunnat ge en djupare forstielse for vilka faktorer som bidrar till framgéngsrika och héllbara

outsourcingrelationer inom fastighetsforvaltning.

Slutligen hade framtida forskning kunnat undersdka hur digitalisering, proptech och
Al-baserade system pdverkar kontroll och uppf6ljning av outsourcade tjénster. Eftersom
digitala 10sningar fér en allt storre betydelse inom fastighetsforvaltning kan sidana studier
bidra med kunskap om hur tekniska verktyg kan effektivisera kvalitetssdkring och samarbetet

mellan fastighetsorganisationer och leverantorer.
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Bilagor

Bilaga 1 - Intervjuguide

Kan du kort beskriva verksamheten du arbetar for?

Vilken typ av fastigheter arbetar ni med?

Ager ni eller forvaltar ni era fastigheter?

Vilken roll har du 1 organisationen och vilket ansvar har du 1 relation till externa
leverantorer?

Vilka typer av tjinster outsourcar ni idag?

Hur avgor ni vilka tjdnster som ska utforas av externa leverantdrer och vilka som ska
goras internt?

Hur kommer ni 6verens med leverantdren om vad som ska goras i1 en tjanst?

Hur foljer ni upp processen med leverantoren?

Hur balanserar ni mellan att lita pa leverantdren och att kontrollera deras arbete?

Hur far ni information om hur arbetet utfors nir ni sjdlva inte ar pa plats?

Finns det risk att leverantoren agerar 1 sitt eget intresse och paverkar organisationen
negativt?

Vilka delar av samarbetet med leverantdrer upplever ni kraver mest tid och resurser.
Finns det situationer i samarbetet med leverantorer som ofta leder till mer arbete &n ni
hade forvéntat er?

Hur tar ni reda pa om er leverantor uppnar den niva av kvalitet som ni sjdlva stravar
efter eller vill ha?

Hur hanterar ni situationer nir en tjanst inte uppfyller kraven eller nér ett fel uppstér?
Vilka risker tycker ni dr viktigast att tdnka pa nir ni anlitar externa leverantorer?

Finns det nagot viktigt kring uppf6ljning eller kontroll av leverantérer som vi inte har

fragat om men som du tycker dr relevant?
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