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Sammandrag:

Kundupplevelse och kundnéjdhet ar avgorande for framgang inom foretagsstrategier och har
blivit &n mer centrala i det moderna affarsklimatet. Detta beror pa att konsumenterna idag &r
mer marknadsmedvetna och har hogre forvantningar, vilket starkt paverkar deras
kundupplevelse. Denna studie fokuserar pa kundupplevelsen bland Majstrandens och Hankens
Isabellas hyresgéster hos Fastighets Ab Arcada Nova. Undersokningen stracker sig 6ver hela
betjaningskedjan, fran ansékan om bostad till utflyttning. Studien inkluderar dven jamforelse
av kundupplevelserna mellan de tva grupperna, da dessa forvaltas av skilda foretag. Studien
baseras pa teoretiska ramverk sdsom Gronroos modellen och SERVQUAL-modellen, vilka har
anpassats for att passa denna specifika analys. Genom att anvénda den kvantitativa metoden,
specifikt enkater, framkom det att hyresgésterna generellt ar néjda med den service de erhaller
och att den dvergripande kundupplevelsen &r positiv. Dock noterades vissa mindre skillnader
mellan de tva grupperna, framfor allt vad géller kommunikation under hyrestiden och
kvaliteten pa fastighetsservicen. Hyresgasterna i Majstranden hade mer blandade asikter om
kundservice under hyrestiden, mobilapplikationen samt fastighetsservice. Daremot uppvisade
Hankens Isabellas hyresgaster hogre ndjdhet genom hela betjaningskedjan. Studien belyser
aven behovet av forbattringar gallande kontorets Oppettider samt skicket och renligheten i
ldgenheterna och de gemensamma utrymmena. Sammanfattningsvis visar resultaten att aven
om hyresgéasterna ar nojda, finns det utrymme for ytterligare forbattringar for att hoja den totala

kundndjdheten.
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Abstract:

Customer experience and satisfaction are crucial for the success of business strategies and have
become even more central in the modern business climate. This shift is due to consumers being
more aware of the market and having higher expectations, which significantly influences their
customer experience. This study focuses on the customer experience of tenants at Majstranden
and Hankens Isabella properties managed by Fastighets Ab Arcada Nova. The investigation
covers the entire service chain, from housing application to move-out. The study also includes
a comparison of customer experiences between the two groups, as they are managed by
separate companies. The study is grounded in theoretical frameworks such as the Grénroos
model and the SERVQUAL model, adapted to fit this specific analysis. Using a quantitative
method, specifically surveys, it was revealed that tenants are generally satisfied with the service
they receive and that the overall experience is positive. However, minor differences were noted
between the two groups, particularly regarding communication during the rental period and the
quality of property services. Tenants at Majstranden had more mixed opinions about customer
service during the rental period, the mobile application, and property services. Conversely,
tenants at Hankens Isabella showed higher satisfaction throughout the service chain. The study
also highlights the need for improvements in the office hours and the condition and cleanliness
of the apartments and common areas. In conclusion, while tenants are satisfied, there is room

for further improvements to enhance overall customer satisfaction.
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Tiivistelma:

Asiakaskokemus ja -tyytyvaisyys ovat olennaisia yritysstrategioiden menestykselle ja ovat
muodostuneet entistd keskeisemmiksi nykyaikaisessa liiketoimintaymparistossa. Tamé johtuu
siitd, ettd kuluttajat ovat tdna paivand markkinatietoisempia ja heill& on korkeimmat odotukset,
mika vaikuttaa merkittdvasti heidédn asiakaskokemukseensa. Té&ma tutkimus keskittyy
asiakaskokemukseen Majstrandenin ja Hankens Isabellan asukkaiden keskuudessa, joita
hallinnoi  Fastighets Ab Arcada Nova. Tutkimus kattaa koko palveluketjun,
asuntohakemuksesta muuttoon asti. Tutkimus sisaltdd myos vertailun molempien ryhmien
asiakaskokemuksista, koska niitd hallinoivat eri yritykset. Tutkimus perustuu teoreettisiin
viitekehyksiin, kuten Gronroos malliin ja SERVQUAL-malliin, jotka ovat mukautettu tahén
erityiseen analyysiin. Kvantitatiivisen menetelmén, erityisesti kyselyjen avulla selvisi, ettd
asukkaat ovat vyleisesti tyytyvaisia saamansa palveluun ja ettd kokonaisvaltainen
asiakaskokemus on positiivinen. Kuitenkin havaittiin pienid eroja ryhmien valilla, erityisesti
vuokra-ajan viestinndssa ja kiinteistopalveluiden laadussa. Majstrandenin asukkailla oli
vaihtelevampia mielipiteita asiakaspalvelusta vuokra-aikana, mobiilisovelluksesta ja
Kiinteistopalveluista. Sitd vastoin Hankens Isabellan asukkaat osoittivat suurempaa
tyytyvaisyytta koko palveluketjun ajan. Tutkimus korostaa myds tarvetta parantaa toimiston
aukioloaikoja, seké asuntojen ja yhteisten tilojen kuntoa ja puhtautta. Yhteenvetona voidaan
todeta, ettd vaikka asukkaat ovat tyytyvéisid, on viela tilaa parannuksille kokonaisvaltaisen

asiakastyytyvaisyyden nostamiseksi.

Avainsanat:
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1 INLEDNING

Kundupplevelse och kundnéjdhet har alltid varit grundldggande faktorer av
framgangsrika strategier inom foretag. | det nutida affarsklimatet har de framtratt som
alltmer centrala faktorer och foretag tenderar att investera mer pa dem, eftersom
konsumenterna blir mer medvetna om marknaden. Konsumenterna vet deras preferenser
och har hogre forvantningar, vilket betyder att en positiv kundupplevelse och hdg
kundndjdhet paverkar det slutgiltiga kopbeslutet. | en forskning gjord av SuperOffice
(2023) visade sig att upp till 86% av alla konsumenter &ar fardiga att betala mer av en
produkt eller tjanst for att fa en bra kundupplevelse. Detta tyder pa att sjalva produktens

egenskaper och pris inte &r langre lika avgorande (SuperOffice, 2023).

En bra kundupplevelse och htg kundnéjdhet &r viktigt, eftersom det hjélper foretaget som
en helhet att vaxa. Positiva kundinteraktioner starker foretagets lojalitetshand, behaller
existerande kunder och attraherar in nya kunder (Bordeaux, 2021). Kundndjdhet &r
centralt for att foretaget ska kunna utveckla langsiktiga relationer med sina kunder,
uppratthalla  kundlojalitet och gynna av positiv.  marknadsforing genom
kundrekommendationer. Med att undersoka dessa tva far foretagen fram data om omraden

som behdver forbattras inom hela kundresan (Bernazzani Barron, 2022).

| fastighetsbranschen &r kundupplevelsen avgérande fran forsta kontakt pa hemsidan till
utflyttningen. Betjaningskedjan inkluderar bostadsansdkning, kommunikation under
ansokningsprocessen, bostadserbjudande, kontraktsignering, nyckeléverlamning och
inflyttning. Fastighetsbolagets kommunikation, via e-post, telefon, mobil applikation
och kontor besok, spelar en central roll for kundndjdheten. Vilka skeden och
interaktioner i betjaningskedjan paverkar mest kundupplevelsen hos Fastighets Ab
Arcada Novas hyresgaster? Det kommer att undersokas i denna studie (E. Backroos,

personlig kommunikation, 15 januari 2024).

Jag fick mojligheten att gora en undersékning om Fastighets Ab Arcada Nova via Arcada,
vilket jag ar nojd over eftersom det gynnar bade mig och foretaget. Jag ar bade intresserad

om kundbeteende och fastighetsbranschen.



1.1 Presentation om foretaget

Fastighets Ab Arcada Nova ar ett fastighetsaktiebolag, som erbjuder hyreslagenheter for
studeranden. Foretaget grundades ar 2002 och &gs av Stiftelsen Arcada sr, men drivs av
foretagets verkstéllande direktor Jorgen Jan Michael Wiik. Deras verksamhet baserar sig
i Arabia och Busholmen, var av i Arabia ager de tva fastigheter Bostads Ab Majlunden
och Fastighets Ab Arcadahallen och &r del&gare i Fastighets Ab Majsporten, Fastighets
Ab Majstranden och Bostads Ab Majstrandsgarden (Majstranden, u.a.-a). Fastigheten i
Busholmen, Hankens Isabella, &gs av Svenska Handelshégskolan Hanken, men de har
kopt fastighetsservicen fran Fastighets Ab Arcada Nova. Det betyder att Fastighets Ab
Arcada Nova har ansvar om hela fastighetens bostadsprocess (Hankens Isabella, u.a.).

1.2 Problemformulering

Eftersom det &r viktigt att gora undersdkningar om kundupplevelse och kundndjdhet, &r
Fastighets Ab Arcada Nova inte ett undantag. Som ett foretag i fastighetsbranschen har
de kontakt i hyresgasterna under flera olika skeden, vilket gor att det &r flera olika saker
som paverkar kundnojdheten. Orsaken varfor denna undersokning har gjorts ar pa grund

av flera olika skal:

En undersdkning om kundupplevelsen i Majstrandens fastigheter har gjorts senast 2019,
vilket dr 5 ar sedan. Under en lang tidsperiod kan det ske flera olika forandringar i
kundens beteende, tankesatt och vanor, vilket betyder att det ar viktigt att fa reda pa
orsaker till fordndring i konsumentbeteende. Darfor &r det viktigt att gbra en ny
undersdkning (Choudhary, 2023).

Hankens Isabella bostdaderna som ligger pa Busholmen blev fardiga under sommaren
2021. | bostaderna har det bott hyresgaster i ca 3 ar, men under den har tiden har det inte
gjorts en undersokning angadende kundupplevelsen och kundbetjaningen. Det &r viktigt
for Fastighets Ab Arcada Nova att fd reda pa om hyresgéasterna dr ndjda med
kundbetjaningen och fastighetsbolaget Pestone Yhtiot Oy, eftersom fastighetsservicen

skots av ett annat bolag (Hankens Isabella, u.d.).

Fastighets Ab Arcada Nova anvéander aven ett annat anlitat bolag for akuta tillfallen. Da

det sker nagot akut utanfor fastighetsbolagens servicetider, som till exempel



vattenlackage eller om nagon blir utldst mitt i natten, & det bolaget Suomen
Huoltopaivystys som skéter om dessa fall. Det ar aven viktigt att fa veta om hyresgésterna
ar nojda med den har tjansten (Majstranden, u.a.-b).

Studiens forskningsfragor som stéder forskningen:

Hur upplever hyresgasterna Fastighets Ab Arcada Novas kundbetjaning under hela
betjaningsprocessen?

Hurdan kundupplevelse har Majstrandens och Hankens Isabellas hyresgaster om den
tekniska fastighetsservicen och den kundbetjaningen?

Finns det skillnader i kundupplevelsen mellan Majstranden och Hankens Isabella?

1.3 Syfte

Syftet med detta arbete ar att undersoka hur Fastighets Ab Arcada Novas hyresgaster
upplever kundbetjaningen under hela betjaningskedjan. I betjaningskedjan ingar det flera
olika steg som kan paverka kundupplevelsen. | denna studie kommer jag att undersoka
allménna steg i betjaningskedjan foére hyrestiden borjar, och dven om kundupplevelsen
under hyrestiden, kundndjdheten om One4All Mobile — applikationen och hur

hyresgasterna upplever den tekniska fastighetsservicen.

Jag kommer dven att jamfora kundupplevelsen mellan hyresgaster i Majstranden och
Busholmen. Detta inkluderar en analys hur deras separata hemsidor — Majstrandens och
Hankens Isabellas - paverkar upplevelsen. Dessutom kommer jag att utforska skillnader
i kundupplevelse relaterade till teknisk fastighetsservice och kundtjanst, med tanke pa att

de tvd omradena anvander olika servicebolag.

1.4 Avgransning

Undersdkningen kommer att behandla alla bostader och hyresgéster i Majstranden och
Busholmen. Som tidigare ndmnt, kommer jag att undersdka kundupplevelsen genom hela
ansokningsprocessen och under hyrestiden, med hyresgéster som pratar bade svenska och

engelska. Studien exkluderar avtalsunderteckningsfasen, eftersom Fastighets Ab Arcada



Nova redan har god insikt om denna dels smidighet. Likasa kommer jag inte att studera i
detalj paverkan av olika kommunikationsmedel som e-post, telefon och One4All Mobile
applikationen. | stéllet ligger fokus pa kundupplevelsen i sin helhet, eftersom
undersokningens syfte handlar om hela betjaningskedjan.

1.5 Definitioner

Kundupplevelse handlar om relationen mellan konsumenten och foretaget pa basen av
hurdant intryck konsumenten har fatt av produkten eller tjansten i samband med
personalen under hela kundresan (Cambridge Dictionary, u.a.).

Kundnéjdhet ar den attitydliknande kansla som en kund har i forhallande till en produkt
eller tjanst efter att den har blivit inkopt eller anvand. En hog kundnéjdhet bestar av
kundens forvantningar som blivit uppfyllda (Evans et al., 2008).

Betjaningskedja, aven kallad servicekedja eller servicedistributionskedja, innebar den
serie av interaktioner och processer som ett foretag genomfor for att leverera sin produkt
eller tjanst till konsumenten. Denna kedja omfattar alla steg fran borjan av produkt, - eller
tjansteutveckling till att produkten eller tjansten nar slutkunden (Open Al. “GPT- 3,5”,
2024).

Fastighetsservice innebar tillsyn, drift och underhall av fastighetens inre och yttre. De
tar hand om fel och sakerhetsbrister i fastighetens allménna utrymmen och privata

bostader (Fastighetsagarna, u.a.).

2 TEORI

| detta kapitel kommer det presenteras teorier och metoder som ar centrala for arbetet i
detta lardomsprov. Detta teorikapitel syftar till att granska och sammanstalla befintlig
litteratur kring kundtillfredsstéllelse, dess drivkrafter, och dess inverkan pa

foretagsprestanda.

Vidare undersoks metoder for att méta och forbattra kundtillfredsstéllelse och
tjanstekvalitet, inklusive Gronroos-modellen, SERVQUAL-modellen och Customer

Journey Mapping, for att ge praktiska insikter i hur foretag kan optimera sin kundtjanst
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och darmed sin marknadsposition. D&r med presenteras en anpassad analysmodell som

kommer att tillampas i undersokningen.

2.1 Kundtillfredsstallelse

Kundtillfredsstallelse ar starkt kopplat till hur val kundernas behov och férvantningar
mots pa ett effektivt satt. Kundtillfredsstéllelse efter kopet beror pa erbjudandets
prestanda i forhallande till kundens férvantningar och huruvida kunden tolkar eventuella
avvikelser mellan de tva. Om prestandan inte lever upp till forvantningarna ar kunden
missndjd. Om prestandan dvertraffar forvéntningarna ar kunden mycket néjd. Kundens
bedémningar av forvantningarna och kopupplevelsen beror pa manga faktorer, sarskilt
vilken typ av lojalitetsrelation kunden har med foretaget (Kotler et al., 2019).

Bergman och Klefsjo (2001) papekar att for foretag ar det inte tillrackligt att enbart méta
kundforvantningar, utan de maste aven aktivt strava efter att vertraffa dem for att skapa
ett bestaende varde. Att attrahera nya kunder anses generellt vara betydligt mer kostsamt
an att uppratthalla en befintlig kundbas som &r redan néjd med foretaget, produkterna
eller tjansterna. Enligt Kotler och Armstrong (2006) grundar sig kundernas férvantningar
pa det varde och tillfredsstallelse som produkten eller tjansten kommer att leverera och
dessa forvantningar spelar en central roll i deras beslutsprocess nar det galler kdpbeslut.
Néar kunden ar tillfredsstalld &r den mer bendgen att uttrycka en 6nskan att gora ytterligare
kop och genom att prioritera kundndjdhet och framja aterkommande affarer kan foretag

skapa langsiktiga relationer och 6ka kundlojaliteten (Lam, 2023).

Sorqvist (2000) betonar att kundtillfredsstéllelse kan upplevas i tva priméara nivaer. For
ett specifikt erbjudande upplever kunden en specifik tillfredsstallelse med avseende pa
varje enskild del av erbjudandet. Vidare formar kunden en global kundtillfredsstallelse,
som utgdr en uppfattning av hela erbjudandet med alla individuella komponenter.
Kundtillfredsstallelse kan dven klassificeras som transaktionsspecifik eller ackumulerad.
Vid transaktionsspecifik tillfredsstallelse baseras kundens omdome pa en enskild
interaktion med den aktuella produkten eller tjansten. Ackumulerad kundtillfredsstallelse

utvecklas genom kundens upprepade upplevelse av erbjudandet over tid.
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2.2 Faktorer som paverkar kundtillfredsstallelse

Kundtillfredsstallelsen paverkas av kundens forvantningar fore kopet och upplevelsen av
utfallet fran den aktuella varan eller tjansten. I vilken man dessa forvantningar uppfylls
har en avgorande roll for kundtillfredsstéllelsen, men den paverkas aven av flera andra
faktorer (Sorqgvist, 2000).

2.2.1 FoOrvantningar

Forvantningarnas inverkan kan delas in i tva kognitiva variabler: assimilationseffekten
och kontrasteffekten (Evans et al., 2008).

Assimilationseffekten beskriver hur kundens férvantningar primart styr upplevelsen och
beddmningen av en situation. Det innebé&r att kundens omdome inte skiljer sig mycket
fran de ursprungliga forvantningarna, dven vid avvikande utfall. Foljaktligen kan ett
positivt utfall uppfattas mindre gynnsamt vid laga forvantningar, medan ett negativt utfall

kan ses som mer gynnsamt om forvantningarna ursprungligen var hdga.

Kontrasteffekten innebér att verkliga utfallet har en stor paverkan och fungerar i motsatt
riktning jamfort med assimilationseffekten. Utfall som &r sdmre &n véntat uppfattas &nnu

mer negativt, medan utfall som 6vertraffar forvantningarna ses som mer positivt.

2.2.2 Utfall

Kundens bedoémning av en produkt eller tjanst forandras Gver tid och bygger pa en
jamforelse mellan forvantningar och det faktiska utfallet. Bedémningen av utfallet
paverkas av olika effekter som kan paverka den upplevda kundtillfredsstéllelsen
(Sorqvist, 2000).

Rattviseupplevelse. Kundtillfredsstallelsen kan starkt paverkas av uppfattningen om
rattvisa, som grundar sig pa jamforelser med andra aktorer och férvantningen att vinsten
ar lika stor som insatsen. Om kunden blir orattvist behandlar, kan det leda till betydande

missndje, oavsett utfall och férvantningar.
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Osakerhet och efterklokhet. Kundtillfredsstallelsen kan minska om kunden efterat kanner
osakerhet kring sitt kopbeslut, sarskilt nar skillnaderna mellan alternativen ar sma,
beslutets konsekvenser &r stora eller ndar kunden inte &r van vid att fatta beslut. Kunden
kan aven i efterhand uppleva en efterklokhets kansla, vilket beror pa en férandrad
uppfattning av verkligheten.

Bortforklaringar och tillskrivning. Kunden kan felaktigt koppla orsaker till utfall (positivt
eller negativt) och pa sa satt acceptera forklarningar som logiskt passar situationen.
Framgang kopplas ofta till kunden sjalv, kundens egna misslyckanden till yttre
omstandigheter och andras misslyckanden till personliga brister. Denna effekt &r viktig

att beakta i kundmatningar, eftersom kundens angiva orsaker kan vara missvisande.

Kanslomassigt tillstand.  Kundtillfredsstallelsen paverkas starkt av  kundens
kanslomassiga tillstand, vilket har en betydande inverkan pa upplevelsen och tolkningen
om omvarlden. Denna effekt ar oforutsagbar och paverkas av olika faktorer som till

exempel mentala tillstand och kéanslor som dominerar i situationen.

Selektiv perception. Kunden véljer omedvetet ut information som paverkar bedémningen,
dar fortrangningsmekanismer utesluter information som motsdger kundens egna

uppfattningar. Kundens verkliga behov paverkar vilken information kunden tar emot.

2.3 Matning av kundtillfredsstéllelse

Enligt Kotler och Ahlstrom (1999) indikerar en minskande kundlojalitet ofta en nedgang
i kundtillfredsstéllelse. Det ar viktigt for foretag att identifiera orsakerna till missnoje
innan situationen forvarras och negativt paverkar I6nsamheten. For att bedoma
kundtillfredsstallelse anvander manga foretag en femgradig skala: mycket missndjda,
tamligen missnodjda, likgiltiga, ndjda och mycket néjda. Denna bedémning tillampas inte

bara allmant utan ocksa specifikt for varje enskilt erbjudande fran foretaget.
For att forsta kundtillfredsstallelse ar det nodvandigt att identifiera kundparametrar, det

vill sdga de egenskaper som kunden baserar sina bedomningar pa. Det ar viktigt att

upptacka uttryckta kundparametrar, med &ven tillgodose sp&nnande och outtryckta
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parametrar som kommer att dverraska kunden positivt (Sehirli, 2023). Forskningsfaltet
har lange sokt efter universella kundparametrar, men dessa tenderar att vara for generella
for specifika tillampningar. | detta forskningsomrade har studier ofta gjort en distinktion
mellan foretag som producerar varor och de som erbjuder tjanster for att battre anpassa

dessa parametrar (Sorqvist, 2000).

Kommunikation
Trovardighet

Tjanster Varor
Palitlighet Palitlighet
Lyhordhet Prestanda
Kompetens Tillagg
Tillganglighet Overrensstammelse
Trevligt upptrddande Varaktighet

Servicevénlighet
Estetiska egenskaper

Trygghet
Rattelse

Figur 1. Generella kundparametrar

| sin bok namner Myers (1999) att i varje pagaende matningsprogram for kundngjdhet
(CSM program) utgor ett strukturerat frageformular, som regelbundet anvands for att
samla in beddémningar fran foretagets existerande kunder, tidigare kunder och
konkurrenters kunder. Det &r viktigt att detta frageformular skapas med stor omsorg fran
borjan, eftersom det anvéands i de flesta formella program. Detta beror pa att resultat fran
kundundersokningar vanligtvis presenteras i form av trender &ver tid eller som
forandringar mellan olika matningar. Det innebdr att forandringar inte kan goras i attribut
eller betygsskalor fran en matning till nasta, utan att paverka pa resultatet.
Frageformularet ska konstrueras korrekt fran borjan sa att frekventa andringar inte
behdvs. Enligt Myers (1999) finns det sex fragor man bor svara pa fore man skapar ett

maétningsprogram for kundndjdhet:

Vad ar matningsprogrammets syfte?
Vilka kommer att undersokas?

Vilka verktyg behdvs for métningen?

Eal

Vart ifran kommer respondenterna?
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5. Vilken typ av métskala bor anvandas?

6. BOr ett kundngjdhetsindex konstrueras?

2.4 Tjanstekvalitet

Tjanstekvalitet ar grunden till tjanstemarknadsforing. | sin bok betonar Berry och
Parasuraman (1991) de fyra P:na inom marknadsforing - produkt, plats, pris och
promotion — men i en tjansteverksamhet fungerar inget av detta sarskilt bra utan Q -
kvalitet. Enligt Parasuraman et al. (1985) innebér tjanstekvalitet en jamforelse mellan
forvantningar och det aktuella utfallet. Dar emot presenterar Lehtinen och Lehtinen
(1982) en tre-dimensionell syn pa tjanstekvalitet. Enligt dem innehaller denna
tjanstekvalitet perspektiv sd som “interaktion”, “fysisk” och “foretagsmaéssig” kvalitet.
Fran ett kundperspektiv, ser de anda kvaliteten som tva-dimensionell, bestdende av
“process” och “resultat” kvalitet (Caruana et al., 2000). Aven Lam (2023) beskriver
tjanstekvalitet som kundens uppfattning och bedémning av olika element i en tjanst, vilket
innebdar den fysiska miljon, slutresultatet av tjansten och interaktionen med

tjansteleverantorer.

Kotler och Armstrong (2006) betonar i sin bok att tjanstekvaliteten alltid kommer att
variera, beroende pa interaktionen mellan kunden och den anstallda. Aven de mest
framgangsrika foretag har nagon gang samre service eller missnojda kunder, daremot kan
god servicedterstallning forvandla missndjda kunder till lojala. Enligt Kotler och
Armstrong kan god aterstallning vinna mer lojalitet, &n om allting hade gatt bra fran en
borjan. Pa grund av detta bor foretag vidta atgarder for att tillhandahalla varje gang bra

service, men aven for att ternamta sig fran misstag nar de intraffar.

2.5 Gronroos modellen

Gronroos modellen, skapad av Christian Gronroos, ar en teoretisk modell som analyserar
sambandet mellan den kvalitet kunden forvéntar sig och den kvalitet kunden upplever,
vilket leder till kundens totala uppfattning av tjanstekvaliteten. Modellen framhéver de
olika dimensionerna av kvalitet som paverkar kundens forvantningar och upplevelser,
samt hur de integrerar med varandra for att paverka kundens totala upplevda kvalitet.

Genom att anvanda denna modell kan tjansteleverantorer battre forsta hur deras
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tjanstekoncept bor skapas for att uppfylla eller ¢vertraffa kundens férvantningar, och

darigenom erbjuda en god total tjansteupplevelse (Gronroos, 2008).

Total upplevd
kvalitet

( Forvantad kvalitet <Erfarenhet av kvalitet>
Fy

Marknadskommunikation < / Image \ )
Forsaljning
Teknisk kvalitet: Funktionell kvalitet:
Vad Hur

Image

Word of mouth/sociala medier
PR

Kundens behov och varderingar

e o o o o o

Figur 2. Total upplevd kvalitet

2.5.1 Den forvantade tjanstekvaliteten

Kvaliteten anses vara hog néar kundens aktuella upplevelse av tjansten dverensstammer
med vad kunden forvantat sig, det vill sdga den forvéntade kvaliteten. Om kundens
forvantningar ar orealistiskt hdga, kommer den totala uppfattningen av kvaliteten att vara

negativ, dven om tjansten haller en hog standard (Grénroos, 2008).

Forvantad kvalitet & en funktion av ett antal olika faktorer, inklusive
marknadskommunikation, mun-till-mun-marknadsforing, diskussioner pa sociala medier,
foretagets anseende, prissattning, samt kundens behov och varderingar.
Marknadskommunikation innebér till exempel annonser, direkt reklam och webbplatser
(Grénroos, 2008).

Enligt Gronroos (2008) ar det fran ett marknadsforingsperspektiv mer I6nsamt att lova
mindre for att darigenom garantera att foretaget kan uppfylla de givna l6ftena. Det &r
béattre att lova mindre snarare &n att leverera mer &n utlovat. Parasuraman et al. (1985)
betonar dven att mediereklam och andra marknadskommunikationer fran ett foretag kan

paverka konsumentens forvantningar. Om forvantningarna spelar en stor roll i
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konsumentens uppfattning av tjanstekvalitet, maste foretaget sékerstalla att inte lova mer

an vad som kan levereras i verkligheten.

2.5.2 Den upplevda tjanstekvaliteten

Enligt Gronroos (2008) kan tjanstekvalitet, sa som den upplevs av kunderna, delas in i
tvd dimensioner: en teknisk resultatinriktad dimension och en funktionsméssig

processinriktad dimension.

Den tekniska resultatinriktade dimensionen fokuserar pa det som kunden far som resultat
av produkten, det vill séga sjalva utfallet av tjansten. Den tekniska dimensionen &r viktig,
eftersom den paverkar direkt pa kundens asikt pa tjanstens kvalitet och véarde. Denna

dimension svarar pa fragan: “Vad har levererats?”.

Den funktionsméssiga processinriktade dimensionen inriktar sig mer mot hur kunden
paverkas av processen for att erhalla tjansten samt den samtidiga produktionen och
konsumtionen, som dven kallas for servicemotet. Denna aspekt utgor en ytterligare
dimension av kvalitet, vilken relaterar till hanteringen av bemétandet, kommunikation
och personalens formaga att skapa en god relation. Denna dimension svarar pa fragan:

“Hur har tjansten levererats?”.

2.6 SERVQUAL modellen

Inom bade den akademiska forskningen och den praktiska affarsverksamheten har
attributbaserade matinstrument, vilka & modeller som grundar sig pa attribut som
beskriver egenskaperna hos en tjanst, blivit de mest anvanda verktygen for matning. Det
mest framstaende exemplet pa ett sadant matinstrument ar SERVQUAL (Gronroos,
2008).

Gronroos (2008) beskriver att modellen innebér att man faststéller ett antal attribut som
karaktariserar en tjansts egenskaper, var efter respondenterna i en understkning
betygsatter dessa attribut i relation till tjansten. Enligt Parasuraman et al. (1988) &r
SERVQUAL en skala med god reliabilitet och validitet som aterforsaljare kan anvanda

for att battre forsta konsumenternas forvantningar och uppfattningar, och darmed
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forbattra kvaliteten pa tjansten. Instrumentet har utformats for att vara tillampligt 6ver ett

stort urval av tjanster.

Studier om hur tjanstekvalitet kan métas med attributbaserade modeller har genomforts i
stor utstrackning. Under mitten av 1980-talet inledde Leonard L. Berry tillsammans med
sina kollegor A. Parasuraman och Valarie Zeithaml forskning kring vilka faktorer som
definierar tjanstekvalitet och hur kunder bedémer kvaliteten pa en tjanst utifran begreppet
upplevd tjanstekvalitet (Myers, 1999). | figur 4 sammanfattas resultatet av deras
inledande undersokning, tjanstekvalitetens tio determinanter (Gronroos, 2008).

1.Tillférlitlighet inbegriper konsekvent agerande och 6. Kommunikation syftar pa att man haller kunderna informerade
palitlighet: pa ett sprak de forstar samt lyssnar pa dem och:

« foretaget utfér tjansten korrekt forsta gangen forklarar sjélva tjansten

+ for korrekt dokumentation férklarar hur mycket tjansten kommer att kosta

 tjansten utfors pa utsatt tid férklarar avvagningarna mellan service och kostnader

2.Responsivitet berdr de anstélldas villighet eller beredvil- forsakrar kunden om att problem kommer att atgardas

lighet att erbjuda service: 7. Trovdrdighet inbegriper palitlighet, tillforlitlighet, uppriktighet

service ges i tid och att man satter kundens intresse i férsta rummet:

mejlutbyte sker omedelbart foretagsnamnet

kunden rings upp snabbt foretagets rykte

service ges omgdende personlighetsdrag hos kontaktpersonalen

3.Kompetens innebar att den kunskap och de fardigheter graden av aggressivitet | férsaljningen
somkrdvs finhs o 8. Trygghet ar avsaknaden av faror, risker eller tvivel:

= kontaktpersonalens kunskap och fardigheter o fysisk sikerhet

* verksamhetens stodpersonals kunskap och fardigheter

* organisationens kapacitet att gora efterforskningar

4. Tillgdng inbegriper tillgangligheten och lattheten att ta

kontakt:

det ar enkelt att fa service per telefon

vantetiden for service ar inte alltfor 1ang

verksamheten bedrivs pa bekvama tider

serviceplatsens lage ar lattillgangligt

5. Tillmdtesgdende handlar om artighet, respekt, hansyn och
vanlighet mot kontaktpersonal:

= hansyn till konsumenternas egendom

= prydliga och vélvardade kontaktpersoner

.
.
.
-

* ekonomisk sdkerhet
* sekretess
9. Forstaelse for/kannedom om kunden inbegriper att man
anstranger sig for att forsta kundens behov:
« |ar sig att forsta kundens specifika behov
* ger personlig uppmarksamhet
« lagger marke till enskilda kunder
10. Konkreta ting &r sadant som fysiska manifestationer av tjansten:
« fysiska anlaggningar
* personalens utseende
« verktyg eller utrustning som anvands for att tillhandlahalla
tjdnsten
» fysiska representationer av tjansten (visitkort etc.)

~ 4

Figur 3. Tio determinanter for upplevd tjanstekvalitet

| en uppfdljande studie reducerades de tio determinanterna till féljande fem (Grénroos,
2008):

1. Materiella ting. Denna determinant relaterar till kundernas uppfattning om hur

tilltalande de upplever att tjansteforetagets faciliteter, utrustning och

bruksmaterial &r, samt personalens fysiska framtoning.
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2. Tillforlitlighet. Detta innebdr att tjansteforetaget levererar tjansten felfritt vid
forsta forsaljningstillfallet, undviker misstag och uppfyller de I6ften som givits
under den avtalade tiden.

3. Tjanstvillighet. Detta innebar att personalen pa tjansteforetaget visar
beredvillighet att hjalpa kunderna, &r 6ppna for kundens dnskemal, kommunicerar
till kunderna nar tjansten kommer att levereras och tillhandahaller tjansten snabbt.

4. Forsakran. Detta avser att personalen agerar pa ett fortroendegivande sétt som gor
kunderna trygga att kunna lita pa foretaget. Detta innebér dven att personalen ar
hjalpsam och har den kunskap som krévs for att svara pa kundens fragestallningar.

5. Empati. Detta innebar att foretaget visar forstaelse for kundens problem och
agerar med kundens intresse i atanke. Det betyder att behandla varje kund som en
individ, erbjuda personlig service, samt tillhandahalla bekvama Gppettider.

Enligt Parasuraman et al. (1988) ar SERVQUAL modellen mest I6nsam da den anvands
regelbundet for att folja trender inom tjanstekvalitet och da den anvands tillsammans med
andra matningsprogram. En aterforsaljare skulle till exempel kunna utveckla en mer
omfattande forstaelse om sin tjanstekvalitet och vad som bor goras for att forbattra den,
genom att genomfora bdde SERVQUAL och en undersokning for anstillda. Bada
matningsinstrumenten borde genomféras tre eller fyra ganger om aret och samtidigt

analysera forslag och klagomal fran kunder.

2.7 Integrerad analysmodell

Efter en noggrann analys av tjanstekvalitetsmodellerna - Gronroos modellen och
SERVQUAL modellen — har jag skapat en anpassad modell for att kunna undersoka
kundupplevelsen hos hyresgasterna. Denna modell har jag skapat genom att integrera
Gronroos modellen for upplevd kvalitet med SERVQUAL-modellens fem dimensioner.
Syftet med denna integrerade modell &r att erbjuda en omfattande ram for att utvardera
och forbattra kundupplevelsen genom att adressera bade de konkreta och de

interpersonella aspekterna av tjansten samt foretagets évergripande image.
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Cppevd tjénstekvalitD
7‘ L

Image

Teknisk kvalitet Funktionell kvalitet

« Tillforlitlighet
» Tjanstvillighet
» Forsakran

* Empati

* Materiella ting

Figur 4. Egen sammanstallning av analysmodell

| den anpassade modellen har jag identifierat att den upplevda kvaliteten i Gronroos
modell, som delas upp i teknisk och funktionell kvalitet, & mest relevant for arbetets syfte
att undersdka kundupplevelsen langs hela betjaningskedjan. Som resultat, integrerades

SERVQUAL-modellens fem dimensioner inom ramen for dessa tva kvalitetsaspekter.

Dimensionen for materiella ting placerades under teknisk kvalitet, eftersom denna
dimension handlar om de fysiska aspekterna av tjansten, s som lagenheternas skick och
tillstand, vilket direkt relaterar till den tekniska aspekten av den upplevda kvaliteten. De
aterstaende dimensionerna fran SERVQUAL-modellen — tillforlitlighet, tjanstvillighet,
forsékran och empati — placerades under funktionell kvalitet. Dessa dimensioner
fokuserar pa hur tjansten levereras, vilket inkluderar personalens beteende och interaktion
med hyresgasterna samt deras formaga att skapa fortroende och erbjuda personligt

anpassad service (Grénroos, 2008).

Genom att kombinera dessa dimensioner i en integrerad modell, kan man mer effektivt
evaluera kundupplevelsen langs hela betjaningskedjan hos Fastighets Ab Arcada Nova.
Denna modell ar fordelaktig da den involverar att kunderna aktivt bedomer de olika
attributen relaterade till tjansten, vilket bidrar till en mer detaljerad undersdkning. Genom
att anvanda denna analysmodell, kan man effektivt skapa en kundresekarta, som

visualiserar resultaten fran undersokningen pa ett klart och Gverskadligt satt. Detta
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verktyg ar sarskilt anvéandbart for att illustrera och jamféra kundupplevelsen mellan
Majstrandens och Busholmens hyresgéster, vilket ger en djupare insikt i de upplevda
skillnaderna i tjanstekvalitet.

2.8 Customer Journey Mapping

Stickdorn och Schneider (2011) definierar Customer Journey Map som en visuell
representation av kundens resa. Kartan ger en levande och strukturerad visualisering av
kundens upplevelse om sjdlva tjansten. De berdringspunkter dar kunden integrerar med
tjdnsten anvénds ofta for att skapa en “resa”, det vill sdga en engagerad beréttelse baserad
pa deras erfarenheter. Denna karta beskriver deras interaktioner med tjansten och
tillhorande kanslor pa ett mycket tilltalande sétt.

Enligt Solis (2015) kan kartlaggningen av kundresan betraktas pa tva olika sétt:
1. Handlingen att skapa kundresan genom fysiska och digitala beréringspunkter,
som kan vara baserade pa forskning eller inte.
2. Handlingen att forska och kartlagga kundresan baserat pa digitalt kundbeteende
och trender.
Solis (2015) betonar att man ska kombinera dessa tva for att na det basta resultatet. Det
ar viktigt att forska bade de fysiska och digitala kundresorna, samt hurdan roll kundens

beteende och forvantningar spelar vid varje beréringspunkt.

Kundresekartor anvands for att fa en Oversikt om de faktorer som paverkar
kundupplevelsen som ar skapad ur kundens perspektiv. Genom att fokusera pa kundens
insikter mojliggors kartlaggning av bade formella och informella berdringspunkter.
Kundresekartan majliggor identifiering av bade problemomraden och majligheter till
innovation, medan noggrann fokus pa specifika berdringspunkter tillater vidare analys

om enskilda steg i tjansteupplevelsen (Stickdorn & Schneider, 2011).
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Figur 5. Modell pa en kundresekarta

2.8.1 Skapandet av en kundresekarta

Det som ar mest avgérande ndr man skapar en kundresekarta ar att identifiera alla
beréringspunkter dar kunden integrerar med tjansten. Skapandet av en kundresekarta
innebdr att definiera dessa berdringspunkter genom att framstélla kundens insikter. Det
ar dven viktigt att samarbeta med sina kunder for att sakerstélla att kundresekartan ar
medskapande. Nér beréringspunkterna har identifierats kan de kopplas samman i en
visuell representation av den dvergripande upplevelsen. Denna oversikt bor vara visuellt
tydlig for att vara lattillganglig for alla, men bor dven innehalla tillrackligt med detaljer
for att ge verkliga insikter om de kundresor som presenteras (Stickdorn & Schneider,
2011).

2.9 Sammanfattning av den teoretiska referensramen

| teorikapitlet presenteras en anpassad modell for att undersdka kundupplevelsen hos
Fastighets Ab Arcada Novas hyresgaster, skapad genom integration av Gronroos modell
for upplevd kvalitet och SERVQUAL-modellens fem dimensioner. Modellen syftar till
att ge en omfattande ram for att bedéma och forbéattra kundupplevelsen. SERVQUAL’s
dimensioner ar integrerade med Gronroos tekniska och funktionella kvalitet, dar
materiella ting kopplas till den tekniska och de 6vriga dimensionerna till den funktionella
kvaliteten. Detta bidrar till en mer detaljerad undersdékning och mojliggor effektiv
kartlaggning av kundresan, vilket ger insikter i tjanstekvaliteten mellan olika

hyresgastgrupper.
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Denna anpassade modell kompletterar kapitlets diskussion om kundtillfredsstéllelse,
vilken understryker betydelsen av att 6vertraffa kundforvéantningar och undersoker olika
faktorer som paverkar kundtillfredsstéllelse. Tjanstekvalitet, Gronroos och SERVQUAL-
modellerna diskuteras som centrala ramverk for att forstd och mata tjanstekvalitet och
Customer Journey Mapping introduceras som ett verktyg for att fa insikt i och forbattra

kundupplevelsen.

Sammanfattningsvis ger teorikapitlet en omfattande 6versikt over kundtillfredsstéllelse,
de underliggande faktorerna som paverkar den, och de metoder genom vilka foretag kan
méta och forbattra kundupplevelsen. Genom att kombinera teoretiska perspektiv med
praktiska verktyg omfattar kapitlet en bra grund for vidare forskning och tillampning
inom omradet kundtillfredsstallelse och tjanstekvalitet.

3 METOD

| detta kapitel presenteras de forskningsmetoder som valts for att genomfora
undersokningen. Vid vetenskapliga undersokningar finns det en mangfald av metoder
tillgangliga, men valet bor styras av vilka forskningsstrategier som bést éverensstammer
med forskningsfragorna, samt de teorier och begrepp som &r centrala i arbetet. Det ar
viktigt att notera att en kombination av metoder kan vara fordelaktigt, forutsatt att de
valda metoderna ar kompatibla med studiens syfte och att tillgangliga resurser &ar
tillrackliga for att genomfora dem. | slutdndan syftar metodvalet till att skapa ett verktyg
som genererar den data som kravs for att effektivt kunna svara pa problemformuleringen
(Eliasson, 2006).

Inom foretagsekonomisk forskning domineras faltet av tva huvudsakliga metoder:
kvantitativ och kvalitativ forskning. Kvantitativ forskning involverar tekniker som
varierar i matematisk komplexitet for att analysera numeriska data. Dessa metoder
inkluderar &ven olika tekniker for insamling av kvantitativa data, dar enkéter och
intervjuer utgor de mest frekventa metoderna. Kvalitativ forskning fokuserar mer pa data
som kan artikuleras verbalt och &r sarskilt lampad for djupgaende analys inom specifika
grupper eller kontexter dar malet inte ar att generalisera resultaten. Inom
samhallsvetenskapliga studier dr observation och intervju de mest anvanda kvalitativa

forskningsmetoderna (Eliasson, 2006; Bryman & Bell, 2017).
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Detta arbete syftar till att utforska kundupplevelsen hos Fastighets Ab Arcada Novas
hyresgéster 1angs hela betjaningskedjan, inklusive stegen fore och under hyrestiden samt
kundndjdhet rorande den tekniska fastighetsservicen. Dessutom genomfoérs en jamforelse
mellan hyresgasterna i Majstranden och Busholmen, med fokus pa deras webbplatser och

hur de olika servicebolagen paverkar upplevelsen inom teknisk service och kundtjénst.

Med tanke pa studiens omfattning och behovet av att na alla hyresgéster, valdes en
kvantitativ metod med enkatundersokning som datainsamlingsverktyg. Enké&ten, som
distribuerades genom One4All Mobile, Fastighets Ab Arcada Novas mobilapplikation,
mojliggjorde en tidseffektiv och resursvanlig datainsamling, dér respondenterna kunde
svara pa enkaten nar det passade dem. Aven om intervjuer kan vara ett effektivt verktyg
for att samla in kvantitativa data, bedomdes en enk&tundersokning som mer [amplig for
detta arbete. Med syftet att erhalla en Gvergripande forstaelse av alla hyresgasters
kundupplevelse, valdes enkaten for dess formaga att effektivt och inklusive samla in data
fran samtliga hyresgaster inom Fastighets Ab Arcada Nova (Bryman & Bell, 2017).

3.1 Tillvagagangssattet

En enkat ar ett verktyg som anvands for att samla in data, vanligtvis inom ramen for en
surveydesign. Genom att klassificera studien som en fallstudie av Fastighets Ab Arcada
Nova, tillats en detaljerad analys av detta specifika fall (Merriam, 1994). Datainsamlingen
genomfordes via en enkat for att erhalla en mangd kvantitativa data, vilken sedan
analyserades for att identifiera olika samband. Genom den kvantitativa data som samlades
in, var det mojligt att noggrant utvardera kundupplevelsen och utforska eventuella
skillnader (Bryman & Bell, 2017).

Genomforandet av enkaten skedde digitalt via en online undersékning som distribuerades
med hjalp av One4All Mobile-applikationen. Denna metod valdes pa grund av dess
formaga att effektivt na ut till samtliga hyresgaster samtidigt, vilket inte bara underlattade
snabb datainsamling utan bidrog ocksa till att ge en omfattande Oversikt av

kundupplevelsen.
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Enk&tmetoden har flera fordelar som en kvantitativ forskningsmetod, som gynnar detta
arbete. Enkaéter ar ekonomiskt fordelaktiga, vilket &r relevant, eftersom respondenterna i
denna undersokning ar geografiskt utspridda. Genom att genomfdra intervjuer kan
kostnaderna ha en betydande skillnad, jamfort med enkater. Enkater kan dven distribueras
snabbt till ett stort antal respondenter samtidigt, till exempel digitalt eller via posten. Det
ar dock viktigt att notera att insamlingen av svar kan ta mycket langre, jamfort nar de
skickas ut, vilket gor att paminnelser behovs for att samla in sa manga svar som mgjligt
(Eliasson, 2006). Bryman och Bell (2017) framhaver att enkater eliminerar risken for
intervjuareffekten, dar respondenternas svar kan paverkas av intervjuarens narvaro eller
beteende. Olika studier har dock inte lyckats pavisa nagra enhetliga monster nar det galler
vilka specifika egenskaper som paverkar respondenternas svar. Detta sékerstéller &nda att
enkater har en mer enhetlig datainsamling, eftersom alla respondenter svarar pa samma
fragor, utan olika frageformuleringar som kan uppstd i intervjuer. Dessutom har
respondenterna mojlighet att svara pa enkéaten da det passar dem bést, vilket kan forbattra
pa kvaliteten av den insamlade data.

Enkaéter har vissa nackdelar och begrénsningar som kan bidra till ett hogt bortfall, vilket
man stravar efter att minimera med olika atgarder. Enkéater ger inte mojligheten for
foljdfragor, vilket innebéar att respondenterna inte har méjlighet att klargora eventuella
oklarheter i fragestéallningarna. For att minska bortfall &r det viktigt att skapa en enkét
med tydligt formulerade fragor for att oka sannolikheten for val genomténkta svar. En
ytterligare utmaning gallande fragestallningarna, ar risken att de inte ar tillrackligt
engagerande for respondenten, vilket leder till ointresse och mdjliga bortfall. Darfor ar
det avgorande att kunna beddéma fragorna for att undvika irrelevant innehall och 6ppna

fragor som kraver respondenten att skriva ut sitt svar (Bryman & Bell, 2017).

3.1.1 Enkaten

For att utforma en valstrukturerad enkét ar det avgorande att forst definiera vilka fragor
som behover besvaras, samt noggrant formulera dessa fragor for att de ska kunna ge
relevanta svar pa forskningsfragorna. Christensen et al. (2001) betonar vikten av att
enkaten ska vara enkel att forsta och folja. Det ar fordelaktigt att undvika for manga 6ppna
fragor, eftersom dessa kraver mer anstrangning fran respondenternas sida, vilket kan

paverka deras vilja att slutfora enkéten (Bryman & Bell, 2017).
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| denna undersokning deltog bade svensksprakiga och engelsksprakiga hyresgéaster, vilket
kravde att enkaten utformades pa bada spraken. For att optimera svarsfrekvensen
skapades enkaterna med Google Forms och strukturerades noggrant, med en vertikal
layout for svarsalternativen och delades in i olika kategorier relaterade till
betjaningskedjan. Detta anpassades for att motverka risken, som Bryman och Bell (2017)
papekar, att respondenter engagemang minskar om de ser hela enkéatens innehall pa en
gang. Fragorna utformades med stod av den integrerade analysmodellen, vilket innefattar
Gronroos modell for upplevd tjanstekvalitet samt de fem dimensionerna i SERVQUAL-

modellen.

Fragorna i enkéaten anpassades efter respondenternas bostadsomrade och hur lange de bott
i sin lagenhet (se bilaga 1-2). Detta gjordes for att skraddarsy fragorna och fa relevanta
svar. Nyinflyttade svarade pa fragor gallande ansokningsprocessen, medan langvariga
hyresgaster utesléts fran dessa fragor for att undvika minnesbias och darmed vilseledande

resultat.

For att sakerstalla en noggrann analys av kundupplevelsen inkluderades en fraga vid varje
kategori som identifierade om respondenten har haft interaktion med personalen eller
anvant specifika tjanster, vilket gjorde enkaten mer malinriktad. Enkétens huvuddel
bestod av slutna fragor och formulerades sa att respondenten tar en stallning i ett
pastaende utifran en likertskala, vilket underlattade kvantitativ analys. | slutet av enkéaten
gavs mojlighet for éppna kommentarer eller forbattringsforslag, vilket berikade den

kvalitativa data (se bilaga 10).

For att undvika potentiellt bortfall och 6ka svarsfrekvensen, foljde vi Bryman och Bells
(2017) rekommendation och erbjod en liten bel6ning. Som incitament lottades
presentkort ut bland de hyresgaster som deltog i enkaten, vilket bidrog till en hogre

deltagandegrad.

3.2 Val av respondenter och datainsamling

Detta lardomsprov syftar till att analysera kundupplevelsen for Fastighets Ab Arcada
Novas hyresgaster i Majstranden och Busholmen, med fokus pa hela betjaningskedjan.

For att uppna ett omfattande resultat har enkéaten gjorts tillganglig pa bade svenska och
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engelska, vilket speglar hyresgasternas sprakliga mangfald. Trots att det finns
underhyresgaster och att vissa hyresgaster bor med vanner eller partner som inte ar
studeranden och dar med inte har ratt att hyra ut Iagenheten sjélva, riktar undersokningen
sig enbart till primdra hyresgaster for att sékerstélla att det &r deras upplevelse som

reflekteras.

Datasamlingen genomférdes genom en enkét via One4All Mobile-applikationen, som
fungerar som en intern kommunikationskanal for alla hyresgéster. For att garantera
deltagandet och enkatens synlighet, fanns det notiser om enkaten pa infotavlan i Arcada
Novas fastigheters trapphus. Lanken till enké&ten distribuerades uteslutande genom
mobilapplikationen, vilket sékerstallde att endast hyresgéster kunde delta. Totalt
skickades en inbjudan att delta i undersokningen till cirka 600 hyresgéster i Majstranden
och 80 i Busholmen, vilket bidrar till en bred och representativ datasamling.

3.3 Analys av data

| denna undersokning har en analys genomforts av kundupplevelsen bland Fastighets Ab
Arcada Novas hyresgaster, med fokus pa att identifiera eventuella skillnader mellan dem
som bor i Majstranden och de i Hankens Isabella. Sjalva dataanalysen utférdes i Microsoft
Excel, vilket mojliggjorde kopplingen av data fran de tva enkaterna for att genomfora en
detaljerad analys. Totalt svarade 142 respondenter pa enkéaten, varav 127 ar hyresgéster i

Majstranden och 15 ar hyresgéaster i Hankens Isabella.

| enkaten anvandes huvudsakligen en symmetrisk likertskala fran 1 till 5 for att besvara
pa fragorna. Denna skala &r den mest forekommande nar man utvérderar attityder eller
asikter inom en specifik malgrupp (Ledn-Mantero et al., 2020). Svarsalternativen som
anvéndes var “héller inte alls med”, “haller delvis inte med”, “kan inte sdga”, “haller
delvis med” och “haller helt med”. Efter att ha 6verfort data till Microsoft Excel och
sammanléankat den, utvarderade jag vilka enkatfragor som genererade mest relevant data

med avseende pa forskningsfragorna.
Genom att analysera all data berédknade jag genomsnittliga skillnader och férdelningar av

svaren fran Majstrandens och Hankens Isabellas respondenter. For en tydlig och

omfattande analys grupperades enkéatfragorna i sex teman, vilket aterspeglar deras
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indelning i enkéaten. Detta gjorde det mojligt att fokusera pa skillnaderna mer
overgripande snarare &n att detaljerat analysera varje enskild fraga. Resultaten
visualiserades i stapeldiagram, dér procentandelarna anpassades for att reflektera den
olika svarsfrekvensen mellan Hankens Isabella och Majstranden. Vidare utfordes en
detaljerad analys genom cirkeldiagram, vilket underlattade jamférelsen och analysen av
skillnaderna mellan hyresgasterna. Analysprocessen innebar att jamfoéra variablerna
genom att studera deras procentuella distribution (se bilagor 12-28).

Eftersom enkaten innehdll nagra dppna fragor som ar relevanta fér forskningsfragorna,
kommer aven dessa att bli analyserade. De fragor som &r betydelsefulla for resultaten
inkluderar de som ror kontorets 6ppettider, eventuella brister i lagenheten, samt andra
kommentarer och forslag till forbattringar. Anledningen till att dessa svar inkluderas i
analysen &r deras stora véarde for att forsta kundupplevelsen. De &ppna fragorna
analyserades genom att skapa ord moln, vilket mojliggor en Klar visualisering av

respondenternas asikter.

Dataanalysen kunde dven genomfdras utifran den teoretiska referensramen. Nar data
analyseras med den integrerade analysmodellen star den upplevda tjanstekvaliteten i
fokus. Image-aspekten i modellen belyser den generella uppfattningen som hyresgasterna
har om kundupplevelsen, medan teknisk och funktionell kvalitet granskar mer detaljerade

faktorer.

Teknisk kvalitet adresserar hyresgasternas syn pa sjalva boendet, sa som underhall och
tillgangliga faciliteter, vilket gor det mojligt att utvardera hyresgasternas tillfredsstéllelse
med lagenheternas skick och renlighet (materiella element). A andra sidan fokuserar den
funktionella tjanstekvaliteten pa leveransen av tjanster, dar det laggs storre vikt vid
personalens vénlighet och tillganglighet. Med den insamlade data kan man utforska
aspekter av kundupplevelsen, s& som hur fastighetsbolaget hanterar problem och
klagomal effektivt (tillforlitlighet), hyresgasternas nojdhet med kontorets Oppettider
(tjanstvillighet), om personalen erhaller den hjalp de behdver (sakerhet), samt i vilken

utstrackning personalen tar hansyn till hyresgasternas behov och 6nskemal (empati).
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3.4 Validitet och reliabilitet

Validitet i en undersokning refererar till dess trovardighet, det vill sédga i vilken
utstréackning undersokningens resultat speglar till den faktiska verkligheten, vilket kallas
aven intern validitet. Till vilken grad resultaten &r generaliserbara till andra situationer
eller populationer kallas extern validitet. Kérnan i validitet &r att sdkerstélla att studien
faktiskt mater det den avser att mata. Reliabilitet beror undersokningens palitlighet och
om resultaten ar konsekventa dver tid, det vill sdga om en studie skulle kunna upprepas
under liknande forhallanden och producera samma resultat. Reliabilitet &r beroende av
undersokningens metodik, hur data samlas in och bearbetas noggrant (Eliasson, 2006).

| denna studie paverkas validiteten och reliabiliteten av olika faktorer. Aven om enkaten
distribuerades till alla hyresgaster via One4All Mobile-applikationen och annonserades
pa infotavlor i trapphusen, kan man inte garantera att alla naddes av enkaten. Det finns en
risk att inte alla nyinflyttade hyresgéaster anvander applikationen, vilket kan leda till att
vissa inte svarade pa enkaten. Dessutom kan tekniska problem med mobiltelefoner leda
till att svar uteblir. Det finns ocksa en majlighet att vissa hyresgaster valde att inte svara
pa enkaten av olika anledningar, till exempel om de inte fann den engagerande eller

relevant.

Trots att enkaten var tillganglig pa bade svenska och engelska kan sprakbarridrer ha
paverkat forstaelsen och darmed svaren pa fragorna. Aven om fragorna var formulerade

for att vara tydliga och latt forstaeliga, kan brister i sprakkunskaper ha paverkat resultaten.

For att starka reliabiliteten begransades respondentgruppen till den priméara hyresgéasten i
varje lagenhet, vilket var speciellt viktigt fér dem som inte bodde ensam. Detta bidrog till
att svaren mer exakt reflekterade urvalets upplevelser. Det finns dock en osékerhetsfaktor
i att det inte gar att sakerstalla om huvudhyresgésten delegerade svarsansvaret till en

annan person i hushallet, eventuellt for att delta i utlottningen av presentkort.

Denna forskning ar en fallstudie av fastighets Ab Arcada Novas kundbetjaning och
tjanster, vilket begransar resultaten till just detta foretag. Resultaten ar darfor inte
generaliserbara till andra fastighetsbolag, som kan ha olika processer, tjanster och

kommunikationskanaler.
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3.5 Etiska fragor

Forskningsetik handlar om de etiska aspekterna, principerna och standarderna som maste
foljas vid genomforandet av en undersokning. Det inkluderar séker insamling och
hantering av data, skydd fran deltagare fran potentiella skador och stravan efter arlighet
och transparens (Christiansen et al., 2001). | detta arbete anvandes Google Forms for
datainsamling, vilket &r en saker och molnbaserad tjanst med starka sékerhetsfunktioner
som kryptering och skydd mot skadlig programvara. Detta bidrar till en lagriskmiljo for
insamling av data (Google, u.a.).

Deltagarna i undersokningen bjods in genom One4All Mobile-applikationen och
informerades tydligt om undersokningens syfte, att deras deltagande dar for ett
examensarbete, att deras anonymitet ar sakerstélld och att svaren behandlas konfidentiellt.
De informerades ocksa om att resultaten endast kommer att presenteras i arbetet i
sammanstalld form. For de som valde att delta i utlottningen av presentkort, begérdes
kontaktuppgifter, vilka hanterades med stor forsiktighet och raderades efter utlottningens

avslut.

Nér det galler riskerna for deltagarna, var de minimala eftersom ingen kénslig information
samlades in forutom bostadsort och valfria kontaktuppgifter. Viktigheten av den
efterstravade informationen vags noggrant mot dessa risker, for att sakerstalla att all

begérd information ar nédvéndig och relevant for undersékningens syfte.

Hantering av insamlad material var strikt, med tillgang begransad till mig sjalv och
Fastighets Ab Arcada Novas auktoriserade personal inom undersdkningen, sakerstéllande
av deltagarnas integritet och datas konfidentialitet. Kontaktuppgifterna som lagrades for
utlottningen férvarades separat och raderades efter fyra veckor, vilket visar en tydlig plan

for dataskydd och efterlevnad av forskningsetiska principer.

4 RESULTAT

| detta kapitel presenteras resultatet fran enkatundersokningen. Syftet med studien var att
utforska kundupplevelsen hos Fastighets Ab Arcada Novas hyresgaster genom hela
betjaningskedjan och att identifiera eventuella skillnader mellan hyresgésterna i Hankens

Isabella och Majstranden. Resultatet har strukturerats enligt olika teman som
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ansokningsprocessen, hemsidan, kundbetjaning, mobilapplikationen One4All Mobile,
samt fastighetsservice. Dérefter presenteras kundupplevelsen som en helhet och dar efter
svaren pa de oppna fragorna, vilka inkluderar skeden fran betjaningskedjan sa som
kontorets Oppettider, eventuella brister i lagenheten samt allmédnna kommentarer och
forbattringsforslag. Avslutningsvis presenteras en kundresekarta, vilken visualiserar bade
resultaten och de observerade skillnaderna i kundupplevelsen mellan Hankens Isabellas
och Majstrandens hyresgaster.

Resultaten presenteras genom stapeldiagram och varje diagram representerar 2-5 fragor
fran enkaten i ett sammanstallt format, samt innehaller totala antalet registrerade svar.
Endast de svar som &r relevanta for forskningsfragorna presenteras, medan enkétens
ovriga fragor finns i bilagorna. Totalt svarade 142 respondenter pa enkéaten, varav 127 ar
hyresgaster i Majstranden och 15 &r hyresgéaster i Hankens Isabella.

4.1 AnsoOkningsprocessen

Respondenterna som besvarade fragor om ansokningsprocessen var de som hade bott i
sina lagenheter i en period fran under ett ar till tre r. Denna uppdelning genomférdes for
att sékerstélla ett tillrackligt antal svar, samtidigt som man undvek minnesbias hos de som

bott i sina lagenheter under en langre tid.

De fragor som hyresgéasterna besvarade fokuserade pa flera nyckelaspekter: tillgangen till
information, informativiteten hos ansokningssidorna, tydligheten i ansékningsblanketten,
informationen i bostadserbjudandet och huruvida hyresgasterna fick svar pa sina fragor

under ansokningsprocessen (se bilagor 2-3).

Enligt tabell 1 framgar det att hyresgésterna hos bade Hankens Isabella och Majstranden
generellt & nojda med hela ansokningsprocessen, da en majoritet av svaren faller pa
alternativen “haller delvis med” (4) och “haller helt med” (5). Det ar dock vart att notera
att &ven om det inte &r en stor andel, sd har alternativet “haller delvis inte med” (2)
mottagit ett markbart antal svar. En noggrann analys av cirkeldiagrammen (se bilagor 12—
16) visar att svaren for Hankens Isabella tenderar att vara mer enhetliga 6ver alla

pastaenden, medan svaren fran Majstrandens hyresgéaster visar pa mer spridda asikter.

Tabell 1. Svarsférdelning om ansokningsprocessen
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4.2 Hemsidan

N&r man analyserar kundupplevelsen av hemsidorna &r det vésentligt att beakta att
Hankens Isabella och Majstrandens hyresgaster anvander tva olika webbplatser. Tabell 2
visar svarsfordelningen for tva pastaenden: hemsidans tydlighet och informativitet och

om hyresgéasterna lyckats hitta den information de soker pa hemsidan.

| tabell 2 framkommer det en varierande férdelning av svarsalternativen, dar en betydande
andel av svaren koncentreras till alternativet “héller delvis med” (4). Hankens Isabellas
hyresgaster uppvisar en mer enhetlig svarsfordelning, vilket antyder en dvergripande
hogre tillfredsstéllelse med deras webbplats. | kontrast visar Majstrandens hyresgaster pa
tydliga forbattringsmajligheter pd deras hemsida. Aven om resultaten inte &ar direkt
negativa, understryker den betydande skillnaden mellan svarsalternativen 4 och 5 en

majlighet for forbattringar.

Tabell 2. Svarsférdelning om hemsidan
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4.3 Kundbetjdning under hyrestiden

| analysen av kundbetjaningen under hyrestiden &r det avgorande att notera att de stéllda
fragorna endast beror Fastighets Ab Arcada Novas kundbetjaning. Detta innebér att andra
bolag, sasom fastighetsservice inte inkluderas i detta stapeldiagram. Den sammanstallda
data fran diagrammet belyser hyresgasternas asikter om huruvida de & néjda med
bemaotandet av Fastighets Ab Arcada Novas personal, samt om de far svar pa sina fragor

inom en rimlig tid.

Enligt tabell 3 uppvisar majoriteten av hyresgasterna en positiv instéllning, dar de flesta
haller helt med (5) om pastaenden. Det ar noterbart att Hankens lIsabellas hyresgaster
enbart har valt alternativen 4 eller 5, vilket indikerar en hdg ndjdhet med Fastighets Ab
Arcada Novas kundbetjaning. En mérkbar skillnad i detta diagram jamfort med det
tidigare ar den varierande svarsfordelningen. Det finns en liten andel, 1%, som har valt
alternativen “haller delvis inte med” (2) och “héller inte alls med” (1). Denna observation
ar sarskilt viktig eftersom alternativet 1 tyder pa att en mindre del av hyresgasterna ar helt

missndjda med kundbetjéningen.

Tabell 3. Svarsférdelning om kundbetjaningen
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En djupare analys av cirkeldiagrammen relaterade till kundbetjaningen (se bilagor 19—
21) avslojar att denna missnéjda svarsandel direkt relaterar till hyresgasternas upplevelse

av bemétande fran Fastighets Ab Arcada Novas personal.

4.4 One4All Mobile — mobilapplikationen

One4All Mobile — mobilapplikationen fungerar som en kommunikationskanal mellan
hyresgasterna och Fastighets Ab Arcada Nova. De pastaenden som hyresgésterna ombads
ta stallning till berérde innehallet i mobilapplikationen och om informationen distribueras

i god tid samt &r informativ.

| tabell 4 observeras att svarsférdelningen bland Majstrandens hyresgaster ar relativt
jamn, medan en Overvéldigande majoritet, 81%, av hyresgasterna i Hankens Isabella
haller helt med (5) om pastaenden. Stapeldiagrammet avslojar en pataglig skillnad i
kundupplevelse angaende mobilapplikationen mellan Hankens Isabella och Majstranden.
Vid narmare granskning av cirkeldiagrammen som behandlar péstaenden om
applikationen framgar det att missndjet bland Majstrandens hyresgaster huvudsakligen

beror pa att informationen inte skickas ut tillrackligt snabbt (se bilagor 22—-23).

Tabell 4. Svarsférdelning om One4All Mobile - mobilapplikationen
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4.5 Bostadens fastighetsservice

N&r man analyserar kundupplevelsen av bostadens fastighetsservice ar det viktigt att
beakta att Hankens Isabella och Majstranden anvénder tva olika fastighetsbolag. Hankens
Isabellas fastigheter skots av Fastighetsbolaget Pestone Yhtiot Oy, medan Majstrandens

fastigheter skoéts av Fastighets Ab Arcada Nova.

Enligt tabell 5 ar svarsfordelningen mer blandad och varierande for bade Hankens Isabella
och Majstranden. Hankens lIsabellas hyresgaster visar en liknande fordelning som i
tidigare diagram, dar majoriteten av svaren koncentreras till alternativen 4 och 5. For
Majstrandens del &r asikterna aterigen mer blandade, med sma men markbara
svarsandelar pa de lagsta alternativen 1 och 2. Med tanke pa att Hankens Isabella och

Majstranden anvéander olika fastighetsbolag, utgor detta en intressant skillnad.

Tabell 5. Svarsférdelning om bostadens fastighetsservice
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En noggrannare granskning av cirkeldiagrammen (se bilagor 24-25 & 27) visar att en
liten andel av Majstrandens hyresgaster ar missndjda med den hjalp de far fran
fastighetsservicen och med hur svart det ar att nd bolaget, medan Hankens Isabellas

hyresgaster endast har valt alternativen 3, 4 eller 5.

| kapitel ett, under problemformuleringen, introduceras bolaget Suomen Huoltopéivystys
Oy, som erbjuder 24/7-service for akuta &renden till Majstrandens hyresgéster.
Kundupplevelsen av denna tjanst varierar betydligt dd majoriteten, 41%, av
respondenterna har en neutral (3) asikt, medan resten av svaren ar relativt jamnt fordelade
mellan alternativen 5 och 4. Endast 4% av hyresgésterna uttrycker en viss oenighet med

pastaendet att de ar nojda med servicen (se bilaga 26).

4.6 Kundbetjaningen som en helhet

Det sista pastdaendet i enkaten gallde hyresgasternas Overgripande nojdhet med
kundbetjaningen. Bland Hankens Isabellas hyresgéaster ar resultatet mycket positivt, dar
en betydande majoritet, 77%, uttrycker hdg grad av tillfredsstéallelse genom att vélja
alternativ 5, medan de resterande svarsandelar tillfaller alternativ 4. Majstrandens
hyresgaster visar aterigen en bredare spridning i sina svar, dar majoriteten fordelas mellan
alternativ 4 och 5. Noterbart ar en liten andel pa 1% som valt alternativ 2, vilket indikerar

en viss niva av missnaje.

36



Tabell 6. Svarsférdelning om kundbetjéningen som en helhet
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Sammanfattningsvis visar data fran enkaten att kundupplevelsen av kundbetjaningen
generellt sett ar positivt. Det finns dock alltid utrymme for forbattringar. For att fa en
djupare forstaelse om de negativa svaren och identifiera specifika omraden dar
forbattringar kan goras, ar det vasentligt att analysera svaren fran de 6ppna fragorna.
Denna analys kan ge insikter i vilka specifika aspekter av kundbetjaningen som kan

behova bestyrkas eller omformuleras for att hja den totala kundnéjdheten.

4.7 Oppna fragor

Enkaten inkluderade dven dppna fragor om olika faser i betjaningskedjan, vilket effektivt
inhdmtade vardefull information som presenteras i detta skede. Svaren har behandlats
anonymt och analyserades med hjalp av ord moln och kategorisering for att identifiera de
vanligaste foérekommande orden i respondenternas svar. Resultaten kommer att
framstallas genom att belysa de mest framtradande termerna och fraserna fran

respondenterna.

4.7.1 Kontorets 6ppettider

Fragan om kontorets Oppettider (se bilaga 6) fick totalt 66 svar. Dessa svar
kategoriserades i tre grupper: positiva, negativa, samt de som hade forbéattringsforslag.
Av de 66 svaren var 44% positiva, dir majoriteten anvinde uttryck som “bra”, “fungerar

bra” eller “passliga”. En andel av 20% av respondenterna beskrev Oppettiderna som
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“déliga”, “inte bra” och “oflexibla”. De aterstdende 36% av svaren innehdll
forbattringsforslag, med de mest frekventa forslagen var att “lagga till en extra 6ppetdag
i veckan” och “forlinga Oppettiderna med 1-2 timmar”. Baserat pa denna data kan
slutsatsen dras att majoriteten, 56%, av respondenterna &r missngjda med de nuvarande

Oppettiderna och foredrar att kontoret har langre eller fler 6ppettider under veckan.

Tabell 7. Svarsférdelning om kontorets 6ppettider

Svar Hankens Isabella Majstranden
Positiva 1 28
Negativa 1 12
Forbattringsforslag 0 24

4.7.2 Brister i lagenheten

Fragan om det fanns nagra brister i lagenheten vid inflytt (se bilaga 8) fick totalt 30 svar.
De olika brister har delats in i tre olika grupper: orenligheter, ur funktion eller slitet och
mindre brister. Av alla svar var 23% om orenligheter i ldgenheten, dar majoriteten beskrev
lagenheten som “véldigt ostddad”, “smutsig” och “daligt skick”. En andel av 47% beskrev
att det fanns saker i l&genheten som &r ur funktion eller slitet, var av de mest
framkommande bristerna var “sondriga lampor” och “slitage pa ytor runt i ldgenheten”.
De resterande 30% av svaren var om mindre brister som beskrevs att de inte orsakar nagot
storre besvir at hyresgisten. Nagra framkommande kommentarer var “krokar och hal i
viaggarna” och “mindre sprickor och slitningar”. I enkédten f6ljde en ytterligare fraga som
berorde om bristerna i lagenheterna hade atgérdats, var av 63% av de namnda brister hade

blivit atgardade.

Tabell 8. Svarsférdelning om brister i lagenheten

Svar Hankens Isabella Majstranden Bristerna har
atgardats

Orenligheter 1 6 3/7

Ur funktion/slitet 2 12 10/14

Mindre brister 1 8 6/9

4.7.3 Allmanna kommentarer och forbattringsférslag

Enkatens sista fraga var frivillig och bad respondenterna att dela med sig av kommentarer
eller forbattringsforslag angaende deras tid som hyresgast (se bilaga 10). Denna fraga fick

totalt 50 svar, vilka kategoriserades dven i tre olika grupper: positiva, negativa och
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forbattringsforslag. Av den totala méngden svar, var 18% positiva, dar majoriteten
framhavde aspekter som “vénlig kundbetjaning”, “alltid tillganglig hjalp” och “effektiv
kommunikation”. Det registrerades en andel av 42% av negativa svar, dir en betydande
del av respondenterna uttryckte missnéje med renligheten i bade lagenheterna och de
gemensamma utrymmena, samt onskade striktare regler for tystnad och hantering av
skréap. De aterstaende 40% av svaren inneholl forbattringsforslag, dar de vanligaste
inbegrep att forbattra felanmalningssystemet genom att lagga till fler kontakt alternativ
och forbattra kommunikationen kring reparationer. Andra aterkommande forslag

inkluderade énskemal om mer information pa bade engelska och finska.

Tabell 9. Svarsférdelning om frivilliga kommentarer och forbéttringsforslag

Svar Hankens Isabella Majstranden
Positiva 1 8
Negativa 0 21
Forbattringsforslag 0 20

4.8 Kundresekarta

Kundresan kartlades genom att dela upp den in i fem olika faser i betjaningskedjan:
ansokningsprocessen, hemsidan, kontakt under hyrestiden, mobilapplikationen och
fastighetsservice. For att skapa kundresekartan identifierades forst de olika
beréringspunkterna och sedan kopplades de samman med den d&vergripande
kundupplevelsen baserat pa resultat fran stapeldiagram och Gppna fragor. Den svarta
linjen pa kanslokurvan representerar hyresgasterna fran Hankens lIsabella och den vita

representerar hyresgasterna fran Majstranden.
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Figur 6. Kundresekarta

4.9 Sammanfattning

Sammanfattningsvis visar resultatet fran enkaten att det inte finns nagra stora skillnader i
kundupplevelsen mellan Hankens Isabellas och Majstrandens hyresgéaster, med hdga
betyg i betjaningskedjans olika skeden dar majoriteten av hyresgasterna har valt
alternativen 4 eller 5 pa likertskalan. Dock framtrader en skillnad mellan svaren da
Majstrandens hyresgaster uppvisar en betydligt bredare svarsfordelning, vilket tyder pa

varierande asikter bland dessa hyresgaster.

Genom analys av de dppna fragorna i enkaten blir det tydligt vilka faktorer som orsakar
missndje bland hyresgésterna. De vanligaste orsakerna till missnoje inkluderar orenlighet
i allmanna utrymmen och lagenheter fore inflyttning, samt brister i dessa utrymmen.
Noterbart &r att en stor del av dessa missnojda svar kommer fran Majstrandens
hyresgaster. Trots detta visar data att hyresgasterna generellt & néjda med den service de

erhaller, fran inflyttning till den dag de flyttar ut.

5 DISKUSSION

| detta kapitel genomfdrs en fordjupad analys av resultaten fran den empiriska
undersdkningen, dar dessa iakttagelser integreras med den teoretiska referensramen.
Diskussionen struktureras kring undersokningens forskningsfragor, som fungerar som en

rod trad genom analysen.
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Lardomsprovets forskningsfragor:

Hur upplever hyresgasterna Fastighets Ab Arcada Novas kundbetjaning under hela
betjaningskedjan?

Hurdan kundupplevelse har Majstrandens och Hankens Isabellas hyresgaster om den
tekniska fastighetsservicen och den kundbetjaningen?

Finns det skillnader i kundupplevelsen mellan Majstranden och Hankens Isabella?

Detta kapitel inleds med en kort sammanfattning om de viktigaste resultaten fran
undersokningen. Det som gar att tolka fran undersokningens resultat ar att Hankens
Isabellas hyresgaster ar dver lag mer néjda med hela kundbetjaningen, da majoriteten av
hyresgasterna har svarat pa alternativet haller helt med (5). Majstrandens hyresgaster har
daremot mer blandade asikter da svaren delas relativt jamnt ut mellan alternativen haller
helt med (5) och haller delvis med (4). Detta kan man tolka som att Majstrandens
hyresgaster tycker att det finns saker i betjaningskedjan som man kan forbattra pa. Det
som &r viktigt att notera & sambandet mellan stapeldiagrammen och resultatet fran de
oppna frdgorna. Aven om majoriteten av alla hyresgaster har svarat pé alternativ 4 eller
5, bevisar resultatet fran 6ppna fragorna att det finns flera saker i betjaningskedjan som
kunde forbattras. Nagra forbattringsforslag som forekom ofta var flera dppetdagar pa
kontoret, noggrannare stadning i lagenheter och allmanna utrymmen och béttre hantering

av skrap.

5.1 Resultatjamforelse

Syftet med denna studie var att undersoka kundupplevelsen hos hyresgasterna pa
Majstranden och Hankens Isabella, samt identifiera eventuella skillnader mellan dessa tva
grupper. Trots att hyresgasterna fran bada omradena generellt rapporterade en positiv
kundupplevelse genom hela betjaningskedjan, framkom betydande skillnader i deras

uppfattningar.
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Hyresgasterna pa Majstranden visade mer varierande asikter i olika skeden av
betjaningskedjan, medan hyresgasterna pa Hankens Isabella uppvisade en jamn och hog
niva av kundngjdhet. En markant majoritet av Hankens Isabellas hyresgéster valde det
hogsta alternativet pa likertskalan, “héller helt med” (5), i varje steg av betjaningskedjan,
vilket tyder pa en mycket hog néjdhet. | kontrast till detta var svaren fran Majstrandens
hyresgéster jamnt fordelade mellan svarsalternativen 4 och 5. Den mest noterbara
skillnaden observerades i asikter om mobilapplikationen One4All-Mobile, dar 81% av
Hankens Isabellas hyresgéaster var mycket ndjda, jamfort med endast 40% av
Majstrandens hyresgaster som gav betyget 5.

Vidare syftade studien till att utforska skillnader i upplevelsen av den tekniska
fastighetsservicen. Fran stapeldiagrammet (se figur 5) framgick det att svaren fran
Majstranden spred sig 6ver alla betygsalternativ pa likertskalan, medan Hankens Isabellas
hyresgaster begransade sig till de hogre betygen 3, 4 och 5. Detta tyder pa att
Majstrandens hyresgéster var mindre ndjda med sin fastighetsservice. Denna insikt
forstarks av svaren pa oppna fragor, dar de flesta kritiska kommentarerna och forslag till

forbattringar riktades mot Majstrandens fastighetsservice.

Teoretiska referensramar inkluderade Grdnroos modellen och SERVQUAL modellen,
vilka bidrog med forvantningar kring studiens resultat. Gronroos modellen antyder att
bade teknisk och funktionell kvalitet ar avgdrande for den upplevda tjanstekvaliteten. |
detta fall var Majstrandens hyresgaster mer ndjda med kundbetjdningen dn med den
tekniska fastighetsservicen, vilket ledde till en obalans som paverkade deras totala
kundupplevelse. SERVQUAL modellen, som fokuserar pa fem dimensioner av
servicekvalitet, anvéndes for att analysera orsakerna till de observerade skillnaderna i

kundupplevelsen mellan Majstranden och Hankens Isabella.

5.2 Relationer och paverkan

| denna del kommer resultatet kopplas ihop med SERVQUAL modellen.
Kundupplevelsen for hyresgaster paverkas av flera olika aspekter av kundbetjaning,

enligt vad som definieras i de fem dimensionerna i SERVQUAL-modellen.
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5.2.1 Materiella ting

| SERVQUAL-modellen dr en av de fem dimensionerna ‘materiella ting’, vilket
inbegriper kundens uppfattning om foretagets faciliteter, utrustning och material
(Grénroos, 2008). Resultatet visade pa tydliga skillnader i hur hyresgasterna upplever
dessa aspekter. Till exempel & Hankens Isabellas hyresgaster generellt ndjda med
hemsidans tydlighet och informativitet, medan Majstrandens hyresgéster gav mer en
varierande respons, vilket tyder pa att forbattringar kan vara nédvéandiga. Det framkom
ocksa att cirka 7% av hyresgasterna fran bade Majstranden och Hankens Isabella upplever
svarigheter med att hitta relevant information pa hemsidan, vilket pekar pa behovet av
ytterligare forbattringar.

Kundupplevelsen kring Fastighets Ab Arcada Novas faciliteter varierar ocksa stort bland
hyresgasterna. Det visar sig att hyresgaster fran bade Majstranden och Hankens Isabella
ar missndjda med lagenheternas allménna skick och renlighet. Detta &r sarskilt
betydelsefullt da lagenheten inte bara ar en betald produkt, utan aven en plats dar

hyresgasterna spenderar en stor del av sin vardag och darmed har héga forvéntningar.

5.2.2 Tillforlitlighet

Dimensionen ‘tillforlitlighet’ fokuserar pa foretagets formaga att leverera tjansten felfritt
vid forsta tillfallet, undvika misstag och uppfylla givna l6ften (Grénroos, 2008).
Resultaten rérande denna dimension inkluderar asikter om ansokningsprocessen och
atgardande av eventuella brister i lagenheterna. Resultaten som hor till denna dimension

ar pastaenden om hela ansokningsprocessen och om de brister i lagenheten har atgardats.

Det framkom att bade Majstrandens och Hankens Isabellas hyresgaster ar generellt néjda
med ansokningsprocessen. Detta visar pa en hdg niva av tillforlitlighet vad galler
processens genomforande. Dock identifierades omraden for forbattring, sarskilt gallande
tydligheten i informationen som presenteras i bostadserbjudandet. En tydlig skillnad i
nojdhet mellan de tva grupperna framkom, vilket understryker behovet av anpassningar

for att 6ka klarheten och precisionen i kommunikationen.

Nar det galler lagenheternas skick vid inflyttning, rapporterades att majoriteten av

upptackta brister hade atgardats, vilket ar positivt. Det ar dock viktigt att notera att inte
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alla brister hanteras av fastighetsservicen, exempelvis problem relaterade till smuts och
andra orenligheter. Denna typ av brister paverkar starkt kundupplevelsen och pekar pa ett
behov av striktare rutiner kring slutstddning fore ny hyresgasts inflyttning.

5.2.3 Tjanstvillighet

Dimensionen ‘tjanstvillighet” belyser personalens vilja att hjélpa kunder, deras
mottaglighet for kunders 6nskemal samt kommunikationen om nar tjanster kommer att
levereras (Gronroos, 2008). Denna dimension undersoker specifikt om hyresgaster far
svar pa sina fragor inom rimlig tid och om de ar néjda med den hjélp de erhaller nar de

kontaktar Fastighets Ab Arcada Novas kundbetjaning.

Resultaten fran enkaten visar att hyresgasterna fran bade Majstranden och Hankens
Isabella & ndjda med kommunikationen mellan dem och personalen hos Fastighets Ab
Arcada Nova. Kommentarer fran hyresgésterna indikerar att personalen uppfattas som

hjalpsam och svarar pa alla fragor, vilket ar positiva indikatorer pa effektiv tjanstvillighet.

5.2.4 Forsékran

Dimensionen ‘forsidkran’ fokuserar pa personalens formaga att framstd som
fortroendegivande, vilket far kunderna att kanna sig trygga och sakra pa att de kan lita pa
foretaget. Denna dimension betonar dven personalens kompetens och formaga att hantera
kundernas fragor pa ett kunnigt sitt (Gronroos, 2008). Specifika pastaenden som
undersdks inom denna dimension inkluderar hur néjda hyresgésterna ar med bemdotandet

fran personalen och hur latt det &r att komma i kontakt med bolagets fastighetsservice.

Resultaten fran enkaten bekraftar att hyresgésterna ar mycket néjda med hur de blivit
bematta av personalen. Flera kommentarer fran hyresgasterna framhaver att personalen
vid Fastighets Ab Arcada Nova och fastighetsservicen &ar glada, artiga och visar stor
forstaelse for eventuella fragor och problem. Denna positiva feedback &r en indikator pa

att foretaget lyckas val i att formedla en kansla av forsakran till sina hyresgaster.

Det framkom dock forbattringsforslag rorande interaktionen med Majstrandens
fastighetsservice. Det foreslogs att infora fler kommunikationskanaler, vilket skulle

underlatta hyresgasterna att snabbare fa information om nér och hur problem i deras

44



lagenheter eller fastigheter kommer att hanteras. Denna aterkoppling ar viktig for att
ytterligare forbattra tjanstvilligheten, da den kan leda till snabbare och mer transparent
kommunikation, vilket direkt forbattrar kundupplevelsen.

5.2.5 Empati

Dimensionen ‘empati’ betonar vikten av att foretaget visar forstaelse for kundens problem
och agerar med kundens intresse i atanke. Det innebér att behandla varje kund som en
individ och erbjuda personlig service, vilket inkluderar att tillhandahalla tillgangliga
Oppettider (Gronroos, 2008).

Enkaétresultaten visar att majoriteten av hyresgasterna ar ndjda med kundbetjéningen i sin
helhet och upplever att personalen &r forstaende dven mot sé kallade ‘dumma fragor’.
Detta tyder pa att personalen lyckas val med att tillimpa en empatisk instéllning i sin
kundservice. Dock framkom forbattringsforslag rérande informationstillgang; specifikt
behovet av att sékerstélla att all information som ges ar enhetlig, for att undvika forvirring

och missforstand bland hyresgasterna.

Nar det géller kontorets Oppettider, delas asikterna bland hyresgasterna. En del av
hyresgasterna upplever att de nuvarande Oppettiderna ar tillrdckliga och framhéver
personalens flexibilitet nar tider inte stammer Gverens med deras scheman. Emellertid
finns det en betydande grupp som onskar utokade Oppettider, sasom langre kvéllar eller
en extra oppningsdag, speciellt da manga studerar eller arbetar under nuvarande
Oppettider. Trots detta noterades det att manga hyresgéaster séallan behover besoka kontoret

personligen, och foredrar att kommunicera via e-post eller telefon.

5.3 Jamforelse med tidigare forskningar och teoretiska
modeller

| denna del jamfors resultaten med tidigare forskningar och teoretiska modeller sdsom

Kotler och Armstrongs forvantningsteori samt Bergman och Klefsjos teori om

vardeskapande genom att 6vertréffa forvantningar. Dessa jamforelser och analyser utfors

med fokus pa assimilations- och kontrasteffekterna, samt de ytterligare effekter som

Sorqvist beskriver, vilka paverkar det faktiska utfallet av kundtillfredsstallelse.
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Kotler och Armstrong (2006) betonar att kundens forvantningar bygger pa det varde och
den tillfredsstéllelse som tjansten forvantas leverera. Enligt Bergman och Klefsjo (2001)
ar det inte tillrackligt att endast mdéta dessa forvéantningar; foretag bor i stallet stava efter
att overtraffa dem. Resultatet bekraftar teorin om att kundtillfredsstéllelse beror pa hur
val dessa forvantningar mots eller dvertraffas. Till exempel visar data att hyresgéasterna
forvantar sig en omedelbart inflyttningsklar, valskott och ren lagenhet. Nér dessa
forvantningar inte uppfylls, som i de fall dar lagenheter och allménna utrymmen var i
daligt skick, leder detta till missndje bland hyresgasterna. A andra sidan, nér
forvantningarna Overtraffas genom Fastighets Ab Arcada Novas personals engagemang i

att 16sa hyresgasternas fragor och funderingar, noteras en hogre tillfredsstallelse.

Assimilationseffekten, dér kundens faktiska upplevelse anpassar sig till de ursprungliga
forvantningar dven vid avvikande utfall, observerades nar hyresgésternas generella
uppfattning forblev positiv trots brister i informationen fran bostadserbjudandet.
Kontrasteffekten, dar ett utfall som &r sdmre &n vantat uppfattas &hnu mer negativt,
illustreras tydligt nar hyresgasterna upplever en spanning vid inflyttning, vilken snabbt

vands till besvikelse da lagenheten &r i ett samre skick an forvantat (Evans et al., 2008).

Sorqvist (2000) teori ger insikt i ytterligare effekter som paverkar upplevelsen av
kundtillfredsstallelse. Till exempel papekar han vikten av en rattviseupplevelse, vilket
kan reflekteras i observationen av resultatet déar vissa hyresgaster uttryckte missnoje dver
ojamn information som leder till uppfattningen av orattvis behandling. Effekten av
osakerhet och efterklokhet blev ocksa relevant i undersokningen. Hyresgasterna uttryckte
osakerhet kring sitt beslut av att flytta till Majstranden och Hankens Isabella nar de
upplevde att lagenheternas skick och kommunikationen med fastighetsservice inte levde

upp till férvantningarna.

5.4 Analys av modellernas forklaringsgrad

| denna del av undersokningen analyseras hur val Grénroos modellen, SERVQUAL

modellen och den integrerade analysmodellen forklarar de observerade fenomenen.

Gronroos modellen belyser sambandet mellan den férvéantade kvaliteten och den

upplevda kvaliteten (Gronroos, 2008). | undersokningen fokuserades mer pa den tekniska
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och funktionella dimensionen av den upplevda kvaliteten. Den tekniska dimensionen,
som koncentrerar sig pa det som levereras till kunden — i detta fall en effektiv
ansokningsprocess, informativ. kommunikation via personliga moten pa kontoret,
webbplats och mobilapplikation, samt sjélva bostaden och fastighetsservice — visade sig
vara avgorande for kundupplevelsen. Fastighetens skick och den tillgdngliga
informationen om att vara hyresgést hos Fastighets Ab Arcada Nova genererade blandade
reaktioner, vilket paverkade den overgripande kundupplevelsen signifikant. Den
funktionella dimensionen, som handlar om hur tjansten levereras genom bemdtande och
personalens formaga att skapa goda relationer, bidrog ocksa starkt till kundupplevelsen i

bade Majstranden och Hankens Isabella.

SERVQUAL-modellen, med sina fem dimensioner, korrelerade val med de attribut som
maéttes i undersokningen. Dimensionerna *materiella ting’ och ’empati’ framstod som
sarskilt kritiska. Materiella ting, sasom foretagets faciliteter och tillgangligheten till
dessa, samt empati — hur personalen bemater och forstar hyresgasternas behov — mottog
betydande konstruktiv kritik, vilket understryker deras betydelse for att forbattra

kundupplevelsen framdver.

Den integrerade analysmodellen, som kombinerar element fran bade Gronroos modellen
och SERVQUAL, visade sig vara sarskilt vardefull i denna undersékning. Genom att
fokusera enbart pa de mest relevanta dimensionerna for forskningsfragorna, méjliggjorde
modellen djupare forstaelse for kundupplevelsen. Denna modell var effektiv i att integrera
bade konkreta och interpersonella aspekter av tjansten, vilket underléttade skapandet av
en omfattande enkat. Enkaten samlade in data om hela betjaningskedjan pa ett strukturerat

satt, vilket bidrog till en mer mangsidig forstaelse av kundupplevelsen.

Kundupplevelsen kartlades effektivt med hjélp av en Customer Journey Map, vars
visualisering bidrog till en fordjupad forstaelse av kundbetjaningen. Genom att
visualisera hela betjaningskedjan fran borjan kunde man identifiera viktiga
berdéringspunkter tidigt i undersékningsprocessen. Kundkartan var avgorande for att
strukturera betjaningskedjans olika steg och for att ge en dverskadlig bild av hyresgastens

interaktioner med Fastighets Ab Arcada Nova.
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Specifika insikter som framkom fran kartlaggningen inkluderade en tydlig visualisering
av skillnaderna i kundupplevelsen mellan Majstranden och Hankens Isabella. Aven om
dessa skillnader inte var drastiska, gjorde kartan det mgjligt att helt enkelt identifiera var
de storsta olikheterna lag. Denna metod gjorde det mojligt att inte bara observera, utan
ocksa att tydligt presentera, var i och hur kundupplevelserna skiljde sig at mellan de tva

grupperna.

5.5 Metoddiskussion

Valet av kvantitativ metod och anvéndningen av enkater som datainsamlingsverktyg
visade sig vara mycket lamplig for denna undersokning. Enkéaten mojliggjorde en effektiv
och tidsbesparande datainsamling, dar distributionen till ett stort antal respondenter kunde
ske simultant. Av cirka 680 tillfragade respondenter svarade 142, vilket resulterade i en
svarsfrekvens pa ungefar 21%. Denna svarsfrekvens &r typisk for liknande studier och
bidrog till en sold grund for undersokning (SurveyMonkey, u.a.).

Metoden visade sig ocksa vara det mest tidseffektiva och resurssnala alternativet,
eftersom enkaten kunde distribueras till manga respondenter samtidigt. Med tanke pa
noggranna tidsramarna for detta arbete var det férdelaktigt att anvdnda en metod som
snabbt kunde samla in en stor mangd data. Da undersokningens forskningsfragor tas i
beaktande var enkéaten det bésta alternativet eftersom undersokningen fokuserade pa hela
betjaningskedjan och skillnader mellan hyresgésters kundupplevelse. Med en intervju
skulle man inte pa samma satt fa en stor helhetsbild utan resultatet skulle vara mer

specifikt och baserat pa specifika asikter.

Fragorna i enkaten var noggrant utformade for att stimma &verens med
forskningsfragorna och den integrerade analysmodellen. Den goda svarsfrekvensen tyder
pa att fragorna var latta att forsta och uppmuntrade respondenterna att uppriktigt dela med

sig av sina asikter om kundupplevelsen under hyrestiden.
For framtida liknande undersdkningar kan det vara vart att dvervdga intervjuer som

metod. Aven om intervjuer &r mer tidskravande och inte méjliggér insamling av lika stora

dataméngder, kan de erbjuda djupare insikter och mer detaljerade data. Intervjuer ger
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mojlighet till att stalla uppfoljningsfragor och utforska orsakerna till missndje pa ett mer

nyanserat satt.

N&r man anvander enkéter som metod bér man vara medveten om att svarsfrekvensen
séllan &r sarskilt hdg. Som tidigare ndmnt var svarsfrekvensen i denna studie 21%, vilket
ar vanligt. Bortfall i enkater ar en utmaning som kan paverka undersokningens reliabilitet

och validitet.

6 SLUTSATSER

Syftet med denna studie var att undersoka kundupplevelsen hos Fastighets Ab Arcada
Novas hyresgédster genom hela betjaningskedjan, vilket inkluderar steg som
ansokningsprocessen, kundbetjdning under hyrestiden, mobilapplikationen och
fastighetsservice. Eftersom hyresgésterna vid Majstranden och Hankens Isabella
anvander olika bolag och har separata hemsidor, var det sarskilt viktigt att identifiera
eventuella skillnader i kundupplevelsen. En enkétundersokning genomfordes for att
faststalla vad som fungerar vél och vilka forbattringspunkter som finns i

betjaningskedjan.

Resultaten visar att hyresgasterna fran bade Majstranden och Hankens Isabella generellt
ar ndjda med den servicen och upplever dvergripande en positiv kundupplevelse. Det
fanns inga stora skillnader i den totala kundupplevelsen, med det &r vart att notera att
Hankens Isabella hade betydligt farre respondenter an Majstranden, vilket kan ha
paverkat svarsfordelningen i diagrammen. Kundupplevelsen rérande fastighetsservicen
var aven positiv, utan markbara skillnader, trots att de tva grupperna anvander olika

fastighetsbolag.

Trots den Overgripande positiva kundupplevelsen finns det alltid utrymme for
forbattringar. Kontorets Oppettider samt renligheten i lagenheterna och i de allmanna
utrymmena vackte negativa reaktioner bland hyresgasterna, vilket péaverkade
kundupplevelsen negativt. Dessa faktorer ar av stor betydelse for hyresgésterna och
skapar hoga forvantningar. Nar dessa forvantningar inte uppfylls, paverkas

kundupplevelsen negativt. Aven om ménga kritiska kommentarer om lagenheternas skick
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och renligheten framkom, aterspeglades dessa inte i enkatens resultat, det vill saga i

stapeldiagrammen.

Sammanfattningsvis ar hyresgasterna ndjda med den service de far fran Fastighets Ab
Arcada, Pestone Yhtiét Oy och Suomen Huoltopéivystys. Det finns dock sma skillnader
i kundupplevelsen mellan Majstranden och Hankens Isabella. Hyresgasterna vid
Majstranden hade mer delade asikter om kundbetjaningen under hyrestiden,
mobilapplikationen och fastighetsservicen. Som slutsats kan dock sdgas att Hankens
Isabellas hyresgaster & mer ndjda med betjaningen genom hela betjaningskedjan.

Denna studie tillhandahaller vardefull information for bade Fastighets Ab Arcada Nova
och dess hyresgéaster. Resultaten ger viktiga véagledningar for hur Fastighets Ab Arcada
Nova kan forbattra kundupplevelsen i de olika skedena av betjaningskedjan. Aven om
majoriteten av hyresgasterna ar ndjda eller mycket nojda, &r det viktigt att uppmérksamma
de fa procent av negativa svar och strava efter att gora forandringar.

For framtida forskning vore det givande att utforska teknologiska framsteg och

kommunikationsforbattringar som kan forstarka kundupplevelsen, sarskilt med fokus pa

foretagets faciliteter och de brister som identifierats i denna undersdkning.
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Bilaga 1:

ISABELLA

studentbostiderna vid
majstranden
et j

Undersdkning om Arcada Novas
hyresgasters kundupplevelse

Vilkommen till var enkatundersdkning!

Vi ar tacksamma att du tar dig tid for att svara pa denna enkéat. Undersokningen syftar till
att utforska och forsta kundupplevelsen bland Majstrandens och Hankens Isabellas
hyresgaster.

Vi vill samla in asikter och uppfattningar om kundbetjaningen under hela betjaningskedijan.
Fragorna skiljer sig beroende pa var du bor och hur ldnge du har bott i din lagenhet. Vi vill

jamfora och analysera kundupplevelserna mellan Majstrandens och Hankens Isabellas
hyresgaster for att identifiera eventuella skillnader och mojligheter till forbéttring.

Enkéten bestar av olika typer av fragor och pastaenden. Vi uppskattar din arliga och
noggranna feedback. Det tar ungefar 5-10min att genomfdra enkaten.

Som ett tack kommer vi att lotta ut tre presentkort till S-market (virde 50€) bland
Majstrandens hyresgaster och ett presentkort till S-market (varde 50€) bland Hankens
Isabellas hyresgister som deltar i undersokningen.

Din anonymitet ar garanterad i denna undersokning och alla svar som du ger kommer att
behandlas med strikt konfidentialitet. Resultaten kommer endast att presenteras i
sammanstalld form i ett lardomsprov. Om du vill delta i utlottningen av presentkort

behdver vi dina kontaktuppagifter. Eventuella kontaktuppagifter raderas efter utlottningen.

Tack for din medverkan och vardefulla insikter!

Bor du i Majstranden eller i Hankens Isabella? *

(O Majstranden

(i ) Hankens Isabella

Bilaga 2:
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Enkat for Majstrandens hyresgaster

Hur lange har du bott i din lagenhet? *

(O Under1ar

O 1-3ar
(O Over3ar

Ansokningsprocessen

| vilken utstrackning haller du med om féljande pastaenden?

Skala 1-5

1. Haller inte alls med
2. Haller delvis inte med
3. Kan inte sdga

4. Haller delvis med

5. Haller helt med

Det ar latt att soka information om ansokningsprocessen. *

Haller inte alls med O O O O O Haller helt med

Ansokningssidan har tillrackligt med information om ansokningsforfarandet. *

1 2 3 4 5

Haller inte alls med O O O O O Haller helt med

Bilaga 3:
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Ansokningsblanketten var tydlig och enkel att fylla i. *

Haller inte alls med O O O O O Haller helt med

Informationen pa bostadserbjudandet var tillrackligt. *

Haller inte alls med O O O O O Haller helt med

Jag fick svar pa mina fragor under hela ansokningsprocessen. *

Haller inte alls med O O O O O Haller helt med

Kundupplevelsen under hyrestiden

| vilken utstrackning haller du med om foljande pastaenden?

Skala 1-5

1. Haller inte alls med
2. Haller delvis inte med
3. Kan inte sdga

4. Haller delvis med

5. Haller helt med

Bilaga 4:
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Hemsidan &r tydlig och informativ. majstranden.fi *

1 2 3 4 5

Haller inte alls med O O O O O Haller helt med

Jag hittar pa hemsidan den information jag ar ute efter. *

1 2 3 4 5

Haller inte alls med O O O O O Haller helt med

Har du haft kontakt i Arcada Novas personal under hyrestiden? *

) &
O Nej

Kontakten med Arcada Nova under hyrestiden

| vilken utstrackning haller du med om féljande pastaenden och fragor?

Skala 1-5

1. Haller inte alls med
2. Haller delvis inte med
3. Kan inte sdga

4. Haller delvis med

5. Haller helt med

Bilaga 5:
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Vilket kommunikationssatt foredrar du att anvanda nar du kontaktar Arcada
Nova?

() Telefon

O E-post

() Besoker kontoret

Hur upplever du kundbetjaningen via e-post? *

1 2 3 -+ 5

Mycketdslis O O O o O Mycket bra

Hur upplever du kundbetjdningen via telefon? *

1 2 3 L 5

Mycket dalig O O O O O Mycket bra

Jag far svar pa mina fragor. *

1 2 3 - 5

i O 0 O O C© ittt

Bilaga 6:
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Jag far svar inom rimlig tid. *

1 2 3 - 5

Haller inte alls med O O O O O Haller helt med

Jag dr néjd med bemdtandet av Arcada Novas personal. *

Haller inte alls med O O O O O Haller helt med

Har du haft behov av att besdka kontoret? *

O Ja
() Nej

Hur upplever du kontorets dppettider? (Torsdag kl. 9.00-15.00) *

Oma vastauksesi

One4AllMobile - applikationen

Anvander du One4All Mobile - applikationen? *

O Ja
() Nej

Bilaga 7:
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One4All Mobile - applikationen

| vilken utstrackning haller du med om foljande pastaenden?

Skala 1-5

1. Haller inte alls med

2. Haller delvis inte med
3. Kan inte sdga

4. Haller delvis med

5. Haller helt med

Informationen pa applikationen skickas ut i god tid. *

1 2 3 -

Haller inte alls med O O O O

Informationen som skickas ut dr informativ. *

1 2 3 4

Haller inte alls med O O O O

Kundupplevelsen om bolagets fastighetsservice

O

O

Jag vet hur jag ar i kontakt med bolagets fastighetsservice. *

1 2 3 B

Haller inte alls med O O O O O
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Det fanns brister i lagenheten vid inflyttningen. *

O Ja
() Nej

Vanligen beskriv de brister som fanns i lagenheten. *

Oma vastauksesi

De eventuella bristerna har atgardats. *

O Ja
() Nej

Kundupplevelse om bolagets fastighetsservice

Har du varit i kontakt med bolagets fastighetsservice under din hyrestid? *

O Ja
O Nej

Utkvitteringen av bostadsnycklar gick smidigt. *

Haller inte alls med O O O O O Haller helt med
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Kundupplevelse om kontakten med fastighetsservice

| vilken utstrackning haller du med om féljande pastdenden?

Skala 1-5

1. Haller inte alls med
2. Haller delvis inte med
3. Kan inte sdga

4. Haller delvis med

5. Haller helt med

Det &r latt att na bostadens fastighetsservice. *

1 2 3 - 5

Haller inte alls med O O O O O Haller helt med

Jag ar n6jd med den hjélp jag far da jag kontaktar dem. *

Haller inte alls med O O O O O Haller helt med

24/7 tjansten — Suomen Huoltopdivystys

Har du anvéant 24/7-tjansten? *

C) ia
O Nej
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| vilken utstrackning haller du med om féljande pastdende?
Skala 1-5

1. Haller inte alls med

2. Haller delvis inte med

3. Kan inte sdga

4. Haller delvis med
5. Haller helt med

Jag ar ndjd med betjaningen. *

1 2 3 B 5

ki o O O © 0O  sllchekind

Jag @r ndjd med kundbetjéningen i sin helhet. *

1 2 3 4 5

Instdmmer inte alls O O O O O Haller helt med

Dela med dig garna om du har nagra kommentarer eller forbattringsforslag som
hyresgést i endera Majstranden eller Hankens Isabella!

Oma vastauksesi
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Jag vill delta i utlottningen av presentkort till S-market (véirde 50€).

O Ja
() Nej

Utlottning av presentkort

Bland alla som svarar lottar vi ut 3 presentkort (50€) bland Majstrandens hyresgéster och 1
presentkort (50€) bland Hankens Isabellas hyresgéster. Om du vill delta i utlottningen av
presentkort behdver vi dina kontaktuppgifter. Kontaktuppgifterna som samlas in lagras
endast i 4 veckor efter att svarstiden for enkaten har gatt ut (20.3.2024) och presentkorten
ar utlottade.

For, - och efternamn *

Oma vastauksesi

E-postadress *

Oma vastauksesi

Bilaga 12:

65



Hankens Isabella, med 4,40 Majstranden, med 4,25

1;0°/o ]2;00/0

Fordelning om hur l&tt det &r att séka information om ansoékningsprocessen

Bilaga 13:
Hankens Isabella, med 4,40 Majstranden, med 4,28

Fordelning om ansokningssidan har tillrackligt med information om ansékningsforfarandet
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Hankens Isabella, med 4,27 Majstranden, med 4,33

Fordelning om ansokningsblanketten var tydlig och enkel att fylla i

Bilaga 15:
Hankens Isabella, med 4,53 Majstranden, med 3,96

1;00/012;00/0

Fordelning om informationen pa bostadserbjudandet var tillrackligt

Bilaga 16:

67




Hankens Isabella, med 4,60 Majstranden, med 4,43

1;00/012;00/0

5; 57 % 4; 30 %

Fordelning om hyresgasterna har fatt svar pa sina fragor under ansokningsprocessen
Bilaga 17:
Hankens Isabella, med 4,46 Majstranden, med 4,12

1;0%12;0%

5;53 %

Fordelning om hemsidan &r tydlig och informativ
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Hankens Isabella, med 4,33

Fordelning om hyresgasten hittar pd hemsidan den inform
Bilaga 19:
Hankens Isabella, med 4,71

1;0%[2;0%3;0 %

Majstranden, med 4,00

ation den ar ute efter

Majstranden, med 4,50

Fordelning om hur ndjda hyresgésterna ar om bemétandet av Arcada Novas personal

Bilaga 20:
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Hankens Isabella, med 4,79 Majstranden, med 4,53

1,0%]2,0%|3;0%

Fordelning om hyresgasterna far svar pa sina fragor under hyrestiden
Bilaga 21;
Hankens Isabella, med 4,64 Majstranden, med 4,49

1;0°/c‘2;0°/0'3;0°/o

Fordelning om hyresgasterna far svar inom rimlig tid under hyrestiden
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Hankens Isabella, med 4,71 Majstranden, med 4,23

1;0%[2;0%
[ —

Fordelning om informationen pa applikationen skickas ut i god tid

Bilaga 23:

Hankens Isabella, med 4,79 Majstranden, med 4,24

1;0%|2;0%
[ —

Fordelning om informationen som skickas ut ar informativ
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Hankens Isabella, med 4,60 Majstranden, med 4,36

1;0%]2;0%|3;0%

Fordelning om hyresgasterna tycker det ar latt att nd bostadens fastighetsservice

Bilaga 25:

Hankens Isabella, med 4,40 Majstranden, med 4,35

1;0%|2;0%

5; 60 %

Fordelning om hyresgasterna ar nojda med den hjalp de far nar de kontaktar bostadens fastighetsservice
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Majstranden, med 3,83

Fordelning av kundndjdheten om 24/7 service

Bilaga 27:

Hankens Isabella, med 4,66

1;0%12;0 %
[ —

Fordelning om kundndjdhet om utkvittering av bostadsnycklar
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Hankens Isabella, med 4,79

1;0%[2;0%|3;0%

Majstranden, med 4,42

Fordelning av kundbetjéningen som en helhet
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