Aterrapportering budgetuppdrag 45, kundundersékning Armada

Bakgrund och metod

Moderbolaget Armada Fastighets AB (nedan &ven kallad Armada) har fatt i budgetuppdrag att under ar
2023 genomféra en kundundersékning fér att mata nojdhet och trygghet hos sina kunder.

Som metod valde Armada att under hésten 2023 genomféra en kvantitativ kundundersékning till samtliga
bostadshyresgéster inom Armada Bostidder AB:s fastighetsbestdnd. Detta utfordes genom en fysisk
pappersenkdt som skickades till samtliga 1378 bostadshyresgéster inom besténdet. Aven ett e-post
meddelande skickades ut till de 1047 bostadshyresgisterna som valt att registerna sin e-postadress. | e-
postmeddelandet aterfanns en link till en webbversion av den fysiska pappersenkéten. En paminnelse
skickades dven ut via e-post.

| enkatundersdkningen gavs hyresgésterna majlighet att lamna poangbeddmningar utifrdn en skala mellan
1-5 till ett antal pastaende kopplade till néjdhet och trygghet. Podng 5 motsvarade Instdmmer helt medan
poing 1 motsvarade Instimmer inte alls. Utdver poangbedomningsskalan pd 1-5 fanns &ven
svarsalternativet Vet ej.

De olika pastiendena i enkitundersékningen var i sin tur indelade i huvudkategorierna Ligenheten, Ovriga
utrymmen, Skétsel och underhdll, Renovering, Bemétande och service, Felanmdlan, Information, Armadas
hemsida och Bostadsomrddet. For att svara pa péstdendena under kategorin Renovering forutsattes
hyresgasterna haft ndgon sorts renoveringsatgérd utférd i ligenheten under de senaste 12 manaderna,
exempelvis golvidggning, malning, tapetsering eller dylikt. P4 motsvarande sétt forutsattes hyresgésterna
nigon gang ha gjort en felanmilan fér att svara pa pastdendena under huvudkategorin Felanmdlan. Till
varje huvudkategori fanns det dven méjlighet for hyresgdsterna att lamna fritextsvar kopplat till
pastdendena inom kategorin.

For att méta tryggheten ur flera perspektiv, vilket &r en mycket viktig och prioriterad fraga for Armada,
ingick det i enkatundersokningen pastdenden som korrelerade till trygghetsaspekter under flera av
huvudkategorierna.

| enkitundersdkningen passade Armada dven pa att komplettera med négra 6vriga fragor och pastadenden
som ar av vikt for Armadas kinnedom. Bla. en fraga ifall hyresgasterna kanner till att Armada ar

miljocertifierade.

For fastighetsbestandet inom Armada Kommunfastigheter AB gjordes en liknande kundundersdkning, dock
av mer kvalitativ karaktar och mer inriktad pa samarbetsfragor, bl.a. eftersom manga fastighetsutvecklings-
och underhallsdtgirder sker genom ett samarbete med hyresgdsterna. Denna kundunders6kning
innefattande bl.a. en djupare intervju med Lokalférsériningsenheten pd Osterdkers kommun som &r
bolagets huvudsakliga avtalspartner fér detta fastighetsbestand.

Utfall fran kundundersékningen

Svarsfrekvensen for Armada Bostdder AB:s bostadsbestand lag pa 48%, vilket innebar att 661 av 1378
mojliga bostadshyresgister svarade pa enkéten i ndgon sorts omfattning.
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Av de inkomna svaren sé terfanns det 1448 fritextsvar. Utifran poangbedémningarna som hyresgdsterna
gjort kring de olika pdstaendena har skalan omarbetats till ett poangindex mellan 0-100, dir 100 motsvarar
den basta podngen, d.v.s. att hyresgésterna helt instémmer i alit. (Bilaga 1).

Den totala nojdheten fér bostaden lag pé ett podngindex pd 74. Bade trivsel i ligenheten och med
grannarna &r pa en relativt hog niva. Daremot s3 uppfattas utemiljén i jamforelse med lagenheten och
grannarna som nigot mindre attraktiv badde ur ett trivsel- och utrustningsperspektiv. De utférda
renoveringsatgarderna far generellt ndgot hégre betyg jamfort med den dagliga skétseln och underhallet.

Som bekant bedriver Armada till stor del sin verksamhet via upphandlade entreprenérer istillet for
egenanstélid personal. De upphandlade entreprenérerna blir med andra ord bolagets forlangda arm ute i
fastigheterna och dérigenom &ven stér for majoriteten av kundkontakterna. Det &r dérfor av mycket stor
vikt for Armada att externa entreprenérer héller ett trevligt bemétande i sina kundkontakter och levererar
ett forvantat resultat. Har kan det konstateras att upphandlade entreprenérer under huvudkategorin
renovering far podngindexet 84 betriffande trevligt bemétande och poéngindex 74 pa nojdheten av utfort
arbete. Motsvarande poangindex under huvudkategorin felanmilan ligger p& 79 betraffande trevligt
bemétande samt pd poangindex 73 p3 néjdhet 6ver hur atgirden har genomforts. Armada foljer
kontinuerligt upp avtalsforhallanden med upphandlade entreprenérer. Bl.a. har bolaget varje vecka
vanligtvis stdende moéten med upphandlad driftentreprendr som skéter tillsynen och skétsel av
fastigheterna samt &tgérdar merparten av bolagets inkomna felanmilningar frén hyresgédsterna. Pa dessa
méten gas bl.a. drift- och felanmilningsstatik igenom samt &renden kopplade till utférandet av

entreprenaden.

Betréffande tryggheten s har Armada specifikt tittat pd de pastdenden som har stark koppling eller
korrelation till trygghetsaspekter (Bilaga 2). P4 pastdendet Jag kdnner mig trygg i huset aterges
poéngindexet 79, vilket &r ndgot higre jamfort med pastdendet Jag kdnner mig trygg i omrédet som uppnar
podngindex 73. En bidragande férklaring kan bla. vara att Armada under flera ars tid satsat pa
trygghetsskapande atgédrder inom fastigheterna. Exempelvis installerat bittre belysning, vilket kan aterses
i resultatet for pastdendet Belysningen i entré och trapphus dr bra dar podngindexet uppnar 84. Trots
atgérder som installation av taggsystem m.m. upplever dessvirre hyresgdsterna fortfarande i hdog
utstréckning att det &r otryggt att forvara féremal i férraden som oftast 4r beligna i byggnadernas kallare,
vilket kan aterses i pastdendet Jag kdnner mig trygg med att férvara mina saker i forrédet som uppnar
poangindexet 68. Aven i fritextsvaren berittar hyresgéster att deras killarférrad varit utsatta for inbrott
trots installerade taggsystem som ska hélla obehériga borta.

Som n@mnts ovan sa &r hyresgésternas upplevda kundkontakter med upphandlade entreprendrer av stor
vikt fér bolaget. Har kan det ur ett trygghetsperspektiv glidjande konstateras att poéngindex 86 uppnaddes
betréffande upplevd trygghet med hantverkaren i lagenheten, vilket kan anses som relativt bra trots att
malséttningen sa klart &r ett poéangindex p& 100. Pastaendet Det var tydligt var hantverkaren kom i ifrén
har sannolikt en véldigt néra korrelation till den upplevda tryggheten med hantverkaren i lagenheten. Detta
pastdende fick det ndgot sémre podngindexet 78. Hir ser bolaget méjligheter att tillsammans med
upphandlade entreprenorer arbeta med att det ska bli &nnu tydligare fr hyresgasterna varifran de kommer
och férhoppningsvis darmed &dven bidra till en 6kad upplevd trygghet med hantverkaren i lagenheten.
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Aven inom fastighetsbestandet som tillhér Armada Kommunfastigheter AB s3 upplever verksamheten pa
plats i fastigheterna att tryggheten ar mycket god ur ett fastighetsperspektiv. | intervjun med bolagets
huvudsakliga avtalspart, d.v.s. Lokalférsérjningsenheten s3 framférdes det att samarbetet aterspeglas av
ett gott helhetsintryck, ett trevligt bemd&tande och att det &r latt att vinda sig till alla inom bolaget som &r
tillmotesgdende. Armada upplevs dven som snabba, professionella och behjilpliga i dialoger med
exempelvis medborgare och vardnadshavare. Utvecklingsmojligheter som framférdes i intervjun &r att mer
dedikerat arbeta med vidareutveckling av lokalerna fér andamalet. Ibland kan det exempelvis upplevas som
att reparationsatgarder eller utbyten genomférs till befintliga funktionskrav, vilket det visserligen ska géras
i enlighet med hyresavtalen. Dock dnskar Lokalférsérjningsenheten i vissa fall en mer proaktiv dialog fér att
aven beakta méjlig verksamhetsutveckling i samband med dessa reparationer eller utbyten. Det upplevs
&ven i vissa fall som om olika personer inom organisationen ibland kan ha lite olika ingdngsvirden i olika
fragor. Aven ett fértydligande av gransdragningslistan for hyresavtalen dr 6nskvart fran bada parter. Ett
arbete som delvis pabdrjats och sannolikt kommer tydliggéra och férbittra samarbetet ytterligare.

Fortsatt arbete

Resultatet frdn kundundersékningen gicks igenom pa styrelsemétena fér Armada Bostider AB respektive
Armada Kommunfastigheter AB den 21 februari 2024 (§ 56 i bilaga 3 respektive § 54 i bilaga 4). Fortsatt
arbete innefattar aterkoppling av resultatet till hyresgasterna, vilket har pabérjats. Armada avser dven att
analysera resultatet i kundundersckningen pa en djupare nivd. Exempelvis titta mer ingdende pa
upplevnaden pa omradesniva och fastighetsniva. Vikt kommer ocksa liggas pa att mer noggrant ga igenom
de 1448 fritextsvaren. Syftet ar att med hjilp av kundundersékningen férséka identifiera och utféra
specifika atgirder dir méjligheter finns att forbattra hyresgésternas néjdhet och trygghet. Atgéirder som i
sin tur férhoppningsvis kan ske i samrad och kommunikation med hyresgisterna. Genom detta dnskas dven
den lokala dialogen med hyresgésterna att stérkas pa omradesniva, vilket tidigare delvis varit en utmaning
for framéverallt for Armada Bostidder AB:s bestdnd, eftersom det till stor del har saknats aktiva lokala
hyresgastforeningar.

Med vinliga hélsningar

Mikael Dahlberg Ce\ Lotte Billborn

.........................

Forvaltningschef och vice VD

Bilaga 1 - utfall kundunderstkning med fordelning positiva, neutrala och negativa

Bilaga 2 - utfall kunderundersékning med beddmd koppling eller korrelation till trygghetsaspekter
Bilaga 3 - Protokoll styrelsem6te Armada Bostader AB 2024-02-21

Bilaga 4 - Protokoll styrelseméte Armada Kommunfastigheter AB 2024-02-21
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