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Rapporten i korthet

Denna rapport ar en reflekterande sammanstallning av en nationell undersokning som
Digitaliseringsinitiativet genomforde varen 2020. Utgéngspunkten var att underséka den
semantiska analysens kapacitet i syfte att fa fordjupade insikter om de boende.
Undersokningens slutsatser och genomforandet kommenteras I6pande i texten av DI och
sdtter dem i relation till DI:s uppdrag och vag framat.

For att kunna fatta rétt beslut ar det avgorande att beslutsfattarna besitter ratt kunskap,
ett bra sitt att skaffa sig kunskap ar att forlita sig pa fakta. Den digitala utvecklingen har
medfort att organisationer bygger upp och skapar stora mangder data. De flesta
bostadsbolag samlar dessutom in data genom exempelvis kundundersokningar. Den
semantiska analysen sitter data i kontext och mojliggor att insamlad information kan bli
till kunskap. Genom att anvianda data (fakta) péa ett effektivare sétt kan vi bilda oss en
béattre uppfattning om vad och varfér de boende tanker och tycker som de gor. Forandring
ska drivas med ratt bakgrundskunskap.

Exempelvis framkommer det i var undersokning att hyresgésterna vill ha information i
brevlddan. Men det visar sig att det dr enbart en konsekvens av den haltande digitala
kommunikationen. Den forsta fragan ger ett svar som pekar i en riktning och med hjalp
av den semantiska analysen ges en fordjupad forklaring av svaret. Vi far en forklaring till
varfor hyresgasterna svarar som de gor. Darmed kan vi f& en battre forstéelse av de
boende och vi kan bittre fatta beslut om framtiden. Semantisk analys ar ett bra
komplement och/eller underlag i det fortsatta arbetet med att 14ra kdnna de boende mer.
Med mer djuplodande analyser kan bostadsbolagen enklare positionera sin verksamhet
och anpassa sig for de oundvikliga forandringar som framtiden kommer att medfora.

DI ar 6vertygade om att ett intensifierat och fordjupande arbete med denna form av
undersokningar bor utgora en allt storre del i bostadsbolagens forandringsarbete. Nar
bostadsbolagen kan basera beslut och strategier pa data kommer dven investeringar och
insatser att bli an mer effektiva och far dnnu béttre genomslag.

Tre medskick
e Still en enda Oppen fraga och analysera svaren mer. Genom att nyttja datakraft
och maskininlarning undviks subjektiva tolkningar av svaren.
e Kunskap om att riacker inte for att forandra och forbattra, allt forandringsarbete
bygger pa forstéelse av de tankar och kanslor som forklarar varfor.
e Hur och varfor fattar ni beslut idag? Data ger fakta och faktabaserade beslut
kommer att generera nya affirsmajligheter och kostnadsbesparingar.
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Bakgrund

Digitaliseringsinitiativet

Sveriges Allménnyttas Digitaliseringsinitiativ (DI) ar en satsning dér 100 av
allmannyttans bostadsbolag gatt samman och séarfinansierat en verksamhet som ska
arbeta for att accelerera medlemsbolagens digitalisering. Initiativet inleddes augusti 2019
och kommer att pagé under tre ir.

Inom ramen f6r DI:s utvecklingsuppdrag ligger att fraimja en stark och varaktig
samverkan inom allménnyttan samt att skapa forutsattningar for innovationskraft och
forméga att satta boende i centrum for verksamhetsutvecklingen.

Verksamheterna beh6ver moderniseras och den digitala mognaden 6ka for

att mojliggora digital omvandling som bidrar till en gynnsam och varaktig utveckling av
boende, boendemiljoer, produktivitet och affarsnytta inom Allmannyttan.

DI har tillsammans med medlemsbolagen stakat ut en viag framat. Alla bostadsbolag
kommer att fa folja denna vdg i sin egen takt. Detta kraver en hog grad av flexibilitet och
lyhordhet for bostadsbolagens enskilda utmaningar. For att genomdriva dessa
forandringar arbetar DI i projekt tillsammans med ett eller flera medlemsbolag, genomfor
piloter som testas i medlemsbolagens verksamheter, samt sakerstiller forutsattningar for
att kunna skala piloten s att den kan nyttjas av fler medlemsbolag,.

Parlametric AB

DI har tillsammans med Ignite Public matchat bostadsbolag med den svenska
startupscenen under varen 2020. Parlametric deltog som tjansteleverantor i
matchningen. Det starka kundperspektivet, dar nya tekniker anvands for att fainga
hyresgéstens perspektiv, ledde till samarbetet med DI.

Parlametrics verksamhet bygger pa semantisk analys. Foretaget har utvecklat egna
algoritmer som anvinds for att tolka ostrukturerade texter, sdsom fritextsvar pa 6ppna
fragor, intervjudata och tidningsartiklar. Efter insamling omvandlar de semantiska
algoritmerna text till siffror, med olika dimensioner for exempelvis kategorier och
stimningsldgen. Forfarandet bygger pa maskininldrning och artificiell intelligens.

Bolaget grundades 2017 av forskare inom matematik och neurovetenskap. Parlametrics
teknologi har bl.a. anvints av flera svenska stider, ett stort antal ledande foretag samt
internationella NGOs sdsom SIDA och Individuell Manniskohjélp. Genom avtal med
underleverantorer med digitala rikstdckande opinionspaneler nar Parlametric 4ven
100.000tals svenskar som kan utgora grunden for samhaélleliga undersokningar.



Lar kanna de boende

Pilotprojektet initierades av DI for att utforska hur semantisk analys kan bidra till att
bostadsbolagen kan lara kdnna sina hyresgister pa ett nytt och fordjupat satt.

I kontakterna med medlemsbolagen har vi forstétt att den, bland ménga av bolagen,
aterkommande NKI-undersokningen &r ett viktigt verktyg for att forsta hyresgasternas
behov och 6nskemél. Vi ville unders6ka om man med hjalp av farre frégor som ar 6ppet
stillda kan komma narmare en relativ sanning och satta individens faktiska svar i
centrum.

Nulaget i bostadsbolagen

Som en del i projektet genomforde vi ett webbseminarium for medlemsbolagen "Kom
narmre de boende”. Infor seminariet fragade vi deltagarna "Hur gor ni for att forsta
hyresgasternas behov idag?” Nistan alla svarade att de anvander kundenkéter, framst
NKI, och for de flesta utgor resultaten i den grunden till handlingsplaner och
verksamhetsplanering.

De 20 svarande hade foljande roller pa sitt bostadsbolag: 56% var ansvariga for sitt bolags
hela insamlande, 11% sysslade konkret med datainsamling och 11% gjorde analyser.

Fragor infér seminarium - Resultat
N=20 (56% ansvariga, 11% samlar in, 11% gér analys)

Frémst enkétundersdkningar, NKI
Underlag till handlingsplaner, prioriteringar och verksamhetsmél

Hur anviéinder ni insikter fréan

Hur gor ni for att forsta
hyresgéistundersékningar i verksamheten?

hyresgésternas behov idag?

76%
18%
0, 0,
6% 6%
. | |
Kundenkdter
Bométen, Kvarterstriffar For handlingsplaner, Hitta svagheter Skapa boendetrivsel Vet e
@ Annan dialeg verksamhetsplanering och lgsningar och delaktighet

sirategi

Det vanligaste dar att genomfora kundenkdter for att forsta hyresgdsternas behov och
skapa handlingsplaner

Vart nedslag i verkligheten verifierade att NKI-undersokningen &r det viktigaste verktyget
for verksamhetsplanering och handlingsplaner hos medlemsbolagen.



Undersokningen

Vi genomforde unders6kningen i slutet av maj 2020. P& uppdrag av DI samlades svar in
via digitala opinionspaneler fran 1534 personer som bor i hyresratter (béde privat och
kommunalt dgda) idag. Istallet for att avgriansa oss till ett visst omrade valde vi att gora
undersokningen bred och férsoka fa en helhetsbild av vad personer som bor i hyresratt
tycker om sitt boende. Frigorna rorde boendet, grannarna, boendeinflytande, trygghet,
fastighetsidgarens roll samt dialogen med fastighetségaren.

I undersokningen stilldes helt 6ppna fragor dar svaret kan bli precis vad som helst. Den
genererade textméangden utgor majligheten till den semantiska analysen. Metoden later
respondenterna styra innehéllet, man undviker flervalsalternativ och snéva
fragestéllningar, alla dessa faktorer kan paverka svaren sé att undersokningsresultaten
blir missvisande. Malet med semantiska analyser ir att ge 6kad forstielse av manniskor
och alltid p& den enskilda individens villkor. Insamlingsmetoden ar inkluderande d& den
béde tillater respondenten att stava fel och att svara pa vilket sprak som helst.

Fragorna ar stallda pé ett satt som dels kategoriserar svaret samt ger utrymme for ett fritt
textsvar. Genom att stélla fragor som majliggor ett resonerande svar kan mer text tas med
i bearbetningen. Parlametric papekade en hég svarskvalité bland de svarande, det vill
sdga langa beskrivande svar, samt att insamlingen blev klar snabbt, p& endast fem dagar
hade vi 6ver 1500 svar. All inhdmtning skedde anonymt utan mgjlighet till
individsparning. Varje paneldeltagare gav sitt medgivande at att anonymt delta.

Demografisk fordelning

Vér understkning genomfordes pa nationell nivd, de svarande ar ett representativt urval
av svenska folket. Resultatet kan delas upp i olika mélgruppssegment som &lder,
kommun, sysselsittning, boendesituation och en méngd andra variabler — darmed kan ett
representativt och rikstackande underlag filtreras fram.

BOENDEKOMMUN
Kiruna

Hur bor du?

@ Utanfsr centrum i mindre stad/ort
Centralt i mindre stad/ort
Centralt i stérre stad

@ Ute pa landet

@ | storre forortsomrade

‘,0

Ystad

Vilka kommuner och hur bor du

De svarande representerar 230 svenska kommuner — fran Kiruna i norr till Ystad i soder.
Boendesituationen dominerades av Centralt i storre eller mindre stad - sammanlagt 67%
av respondenterna, darefter utanfor Centrum i mindre stad (20%).



Om man tittar pa sysselsittning var nastan halften (45%) av respondenterna arbetande
och en tredjedel pensionéarer (33%).

SYSSELSATTNING
Hur ser din boendesituation ut?
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Sysselsdttning, dlder, boendesituation och kénsfordelning

De som deltog var i dldrarna 18-89 ar och medelaldern var 51 ar. Det var 47% man och
53% kvinnor. Enpersonshushéll var den storsta boendegruppen (38%), foljt
av parhushall med barn (23%).

I pilotundersokningen tog vi beslutet att istéllet for att fordjupa oss i en fragestillning
kring boendet efterstravade vi bredd i undersokningsmaterialet. Vi ser mojligheter i att
fordjupa sig i ett segment och borra ytterligare bland behov och 6nskemal for den
gruppen. Exempelvis utgér undersokningen av 33% pensionirer, kan vi med hjélp av
négra 6ppna fragor bittre forsta vad som kravs for att den malgruppen ska kunna bo kvar
isitt hem i takt med att de blir aldre?

Vi avgrinsade inte heller malgruppen till att enbart inkludera personer som bor i
hyresritt i allmannyttan, si de svarande aterfinns bade hos privata och kommunala
hyresviardar. Kanske hade bilden sett annorlunda ut om man enbart hade svar fran
boende inom allménnyttan.



Vilka bor i hyresratt och
vad tycker de om sitt
boende?

I undersokningen frigade vi "Varfor ar du n6jd/missn6jd med ditt boende?” och vi kunde
utldsa en méngd saker utifrdn den enda fragan.

De boende ar nojda med sin hyresrétt. Tre av fyra som bor i hyresratt ar nojda med sitt
boende (76%). Givet att en stor grupp anger “varken eller” (17%) sé ar en forsta slutsats
att boende i hyresritt generellt ar vildigt n6jda med sitt boende.

Nir de svarande ska forklara anledningarna till denna n6jdhet dr deras spontana
forklaringar framst lagenhetens lage (24%), darefter ldg hyra (17%) och den tredje
vanligaste forklaringen att det ar lugnt och tryggt (11%). Faktorer som inre standard
(frasch interior etc) ndimndes 6verhuvudtaget inte som férklaring.

Det ar bara en liten del av de boende i hyresratt som ar missnéjda (7%). Bland de som ar
missnojda forklaras missndjet av hog hyra (27%) och i andra hand grannproblematik
(18%).

Orsaken till missnéjdheten med grannarna ar primart lyhordheten, att grannar for ovasen
(60%) foljt av roklukt eller otrevliga grannar. Tredje vanligaste anledning till missnéje ar
relaterat till hyresviarden (13%) och utgors da frimst av att inte atgarda uppkomna fel och
brister i lagenhet och/eller fastighet.

Varfér dr du néjd/missnéjd med ditt boende?

(N=1534)
“Bra ldge” “Fér hég hyra”
"Lég hyra” “Grannar stér”

“Lugnt och tryggt”
“Hyresvérden”

“Natur” “Utsikt” “Utemiljs”

"Léngt frén stan”
"Daliga frbindelser”

De flesta dr nojda (76%) eller svarar varken eller, endast 7% dr missndjda med boendet.



Finns skillnader mellan olika omraden?

For att se skillnader i ngjdhet med sitt boende segmenterades materialet utifran boende i
forort respektive resten av landet.

Nojdheten generellt skiljer inte namnvért mellan forort (72%) och 6vriga landet (76%) —
diaremot kan man se att boende i mer utsatta forortsomriden ndmner “lugnt & tryggt”
dubbelt s ofta i sina svar.

Trygghet och lugnet som en viktig tillgéng dr ddrmed nagot som skiljer ut dessa omraden.
Det ar alltsd inte den mediala bilden med mer problematiserande beskrivningar som till
exempel kriminalitet och otrygghet som framkommer nir de boende sjalva far beskriva
sitt omréade.

Skillnader férortsomréden i Malmé, Gdteborg och Stockholm mot &vriga
landet - samma ndjdhet (72%) men némner “lugnt & tryggt” dubbelt sé ofta:
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Férort
Malmé, Géteborg, Stockholm

Resten av landet

Boende i forortsomrdaden och dvriga landet visar ungefdar samma nojdhet (72%)

Definitionen utsatta omraden utgar fran data fran SCB, deras data samkdérs med
postnummer bland de svarande och dirigenom ges en indikation pa “utsatta omraden”.
Inom ramen for detta projekt har vi bara en grov indelning baserat pa geografi.

Stad och landsbygd

Vidare valde vi att undersoka om det finns demografiska skillnader kring hur n6jd man ar
med sitt boende. Analysen visar att i svarsgruppen Mycket ndjda med sin hyresritt sa
framtrader tydliga och statistiskt signifikanta skillnader.

Pé landet dr 50 % mycket n6jda medan den siffran bara uppgar till 17 % i de storre
forortsomradena. Anledningar till denna skillnad forklaras av en positiv helhet mellan 1ag
hyra, lugnt och tyst samt naturnira, snarare an trygghetsdimensionen.

En tidnkbar utveckling man kan skonja av Corona-pandemin ar att fler personer i
storstader overviger att flytta till mindre orter. Nar jobbpendlingen inte lingre ar en
faktor att ta hansyn till da arbetet genomfors hemifran kan nya flyttkedjor i samhallet
uppsta. Vad kan det i sa fall innebara? Kommer det rora runt i grytan och frigéra bostiader



till bostadskon? Och kommer det i sa fall accelerera digitaliseringen av glesbygden som
ofta hamnar sist i kon nar det kommer till utbyggnad av 5G och andra moderna
teknologier? Det ar alldeles for tidigt att dra nagra slutsatser, utan de narmsta &ren far
utvisa hur det blir.

Hur manga &r Mycket néjda med sin hyresrétt?

“Har skogen runt knuten. Fréasch
“Billigt, véldigt fin mili& runt légenhet som inte &r lyhérd.”
och &ven barnvénligt.”

PN NN
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6/12 av de som bor 4/12 av de som bor 2/12 av de som bor i
Ute pa landet Centralt i stérre stad Stérre forortsomrade

Den storsta andelen mycket ndjda med sin hyresrdtt bor ute pa landet — den ldgsta andelen bor i
forortsomrdaden.

Spelar sysselsattningen roll?

Péverkas nojdheten av vilken sysselséttning personen har? For att undersoka det gjordes
en segmentering av materialet mot fem kategorier, pensionar, sjukskriven, jobbar,
student och arbetslos.

Resultatet visar att vi kan se en del skillnader beroende pa var man befinner sig i livet och
hur mycket tid man spenderar i sitt hem. Gruppen pensionirer ir den kategori som ar
mest n6jd — nédstan dubbelt si ofta svarar denna kategori mycket ngjd jamfort med
arbetslosa och studenter.

Hur ndjd ar du med ditt boende? Skillnader mellan sysselsdtiningar.
Pensiondrer svarar oftast
(N=1534)

“Nara till allt nér man nu &r &ldre” “Nara till offérer, centrum, "Bra standard, tryggt omréde”

Man 81, Visby kollektivtrafik. Lugnt och stédat omrade” Kvinna 25, Stockholm
A4 % Man 59, Géteborg
©,
30 % 28 9% 05 o,
° 23 %
Pensionér Sjukskriven Jobbar Student Arbetslés

Ndstan varannan pensiondr ar mycket ngjd med sin hyresrdtt men bland studenter och
arbetslosa dar det en fjdrdedel.
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En tinkbar anledning till denna skillnad mellan grupperna ar synen pa sitt boende
generellt — yngre grupper som inte valt sin boendeform annat 4n av priméart ekonomiska
skil tenderar vara lite mindre néjda. Pensionirer, med ldngre perspektiv och mangariga
jamforelser, kan se faktorer som till exempel standard ur ett mer positivt ljus. P4 samma
sétt blir grannar ofta en mojlig social tillgdng hos de dldre, medan de yngre oftare
tenderar se dem som nodvandigt ont.

Vad ar viktigast for att vara nojd?

For att battre forsta de bakomliggande faktorer kring varfér man ar nojd stallde vi fragan
vad som ar viktigast for att man ska kinna sig n6jd och ur de svaren kunde tydliga
monster utlisas.

Grannar (23%) och lugnt i huset (22%) ar tva faktorer som &r relaterade men inte samma.
De forklarar knappt hilften av svaren och dé forstndmnda mer beskriver relationen till
grannarna avser den andra kategorin hur lugnt, tyst och storfritt huset ar.

Nar undersokningsmaterialet filtreras utifrin studentstader framstar ett tydligt monster
dir denna grupp mer sillan namner hyra som en faktor for att kinna sig ngjd med sin
hyresratt. Orsaken till detta dr snarare god ekonomi hos gruppen an lagre hyror (denna
faktor kontrollerades for).

Vad ér viktigast for att du ska kéinna dig ndjd med ditt boende?

het, o

T.ex kopplat till lag , huset, b

(N=1534)

niljon eller grannarna.

“Att lagenheten har en bra standard inomhus, saker atgérdas, renoveras, uppdateras”

Kvinna 33

"Néra hav och natur”

Kvinna 56 "Bra férhallande till goda grannar
spelar stor roll”
Man 70
“Rimlig hyra”
Man 31
BRA LAGE
1M % "Lugnt och stilla i huset”
Kvinna 74

“Rimligt avsténd till mataffar,
ok pendlingsavstand”
Kvinna 26 19 %

OVRIGT

Studentstéider mindre priskénsliga:
| studentstdder nédmns
hyra 30% mindre ofta.

Bra grannar, lugnt och stilla samt bra lage forklarar mer dn hdlften av svaren kring vad som ar
viktigast for att kanna sig nojd med sitt boende.
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Trygg boendemiljo

En tydlig trend genom hela undersékningen var att otrygghet ar mycket ovanligt. Inte ens
i de mer utsatta forortsomradena framtrader otrygghet.

Hur skulle du géra fér att skapa en sa trygg boendemiljé som méjligt?

17 %

13 %

9 %
3 %

Grannsamverkan Las, port & dérr Béttre belysning  Kameror & Bevakning

De som svarat i enkéten namner néstan aldrig - oavsett omréde - att de kénner sig otrygga.

Generellt anses vara den vikligaste atgérden féljt av bra port & dérr samt belysning.

Grannsamverkan dr den atgdrd som flest foreslar for att skapa en trygg boendemiljo.

Déremot gav knappt halften tydliga svar kring hur tryggheten skulle kunna forbattras.
Sma forandringar, som att hélsa eller métas ibland pa gérden, racker langt for att skapa
en kansla av trygghet. Det krivs alltsd inte att bostadsbolaget ska starta boule-grupper,
traningsgrupper eller andra aktiviteter som kan féra de boende narmare varandra och
skapa en kinsla av trygghet.

Nir det kommer till andra konkreta insatser som kan goras for att 6ka kéanslan av
trygghet s ndmns port och 14s samt belysning av en av fem respondenter, mer drastiska
atgarder sdsom kameradvervakning namns av vildigt fa (3%).

Bilden till hoger ar tagen i ett bostadsomrade i Nacka
dir man instiftat en Hej-zon
“Vilkommen till Skogalund, Sag hej till varandra”

Vi ser en risk i att man i bostadsbolaget gor tekniska
investeringar i ny teknik sdsom digitala 1ds med
foresatsen att det ensamt kommer att gora omradet vatgrmer sieolg]
tryggare. Givetvis dr fungerande portar och 1as oerhort :

viktigt for att kénna sig trygg i sitt boende, men man
behdver dven satsa pa mjuka virden. Nudging anvinds
redan idag bland ménga bostadsbolag for att fa battre
ordning i soprummet alternativt fa hyresgésterna att
borja sopsortera. Att paAminna de boende om att sidga hej kan stétta till en positiv
forandring, tillsammans med andra planerade dtgiarder kan bostadsbolaget fa dnnu storre
genomslag i sina satsningar och en 6kad trygghetskénsla for de boende.
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Grannar

Grannar framtradde i samtliga fragor i unders6kningen, det blir dirmed den enskilda
faktorn som har storst padverkan pé den generella néjdheten med boendet.

Majoriteten (61%) svarar att de har en mycket bra relation med sina grannar, och nar de
svarande ska forklara varfor relationen ar bra sa beror det pa att grannen séger hej eller
ar trevliga och lugna. Nira halften av alla svar kan kategoriseras in i ndgon av dessa
alternativ.

Vi kunde dven se ett monster i svaren att de som ar allra mest néjda med relationen till
grannarna ar dldre och bor pa landet medan en typisk person som svarar varken eller ar
under 30 &r och arbetslos.

Hur skulle du beskriva din
relation {ill dina grannar? . . . .
9 Vilka &r de som har béttre/samre
=t relation med sina grannar?
Dalig
o
34k/° 61% Den som svarar ar typiskt
Vorken Mycket < 30 ar/ arbetslss.
eller bra
Den som svarar ar typiskt
> 70ar/ bor pé landet.
Varfore
26 %
20 %
o | OO
3% ad
"Hélsar"/"Hejar"  "Trevliga"/"Lugna" "Skdtsamma"/"Tysta"

Majoriteten svarar att de har en mycket bra relation med sina grannar. De som har bdst relation
dar dldre och bor pa landet.

Kan det vara s att grannars bidrag till n6jdhet med hyresritten kan ha en koppling till
vilken sysselsittning person har?

Vi valde att analysera djupare i materialet och ett tydligt monster framtrader dar de som
spenderar mest tid i sin lagenhet, de sjukskrivna, pensionérer och arbetslosa, dr de som
ocksd anger granndimensionen som viktigast.

Studenter och forvirvsarbetande, som ar borta mest, tycker att grannar ar halften sa
viktiga som de sjukskrivna och pensionirerna. Vidare anger studenter och de som jobbar
att man inte ser sina grannar s ofta medan de andra grupperna patalar lugn, vikten av
tystnad och trevlighet.
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Olika grupper tycker grannar &r olika viktiga - och har varierande syn pa dem:

SJUKSKRIVEN:

“lugnt i huset, ska inte behéva héra sina grannar dygnet runt” 32 %

PENSIONAR:

“Lugna grannar, gédrna lite dldre” 29 %

ARBETSLOS:
“Vi hejar i hissen och pé& garden” 24 %

JOBBAR: : g
Vi tréffas inte sarskilt ofta” 19 % . .

STUDENT:

“Varje granne lever sitt eget liv"” 15 %

De som spenderar mest tid hemma tycker att grannar dr allra viktigast medan de som arbetar
och studerar inte ser dem som lika viktiga.

En konsekvens av Corona-pandemin &r att denna sanning till viss del har férandrats. Nu
ar det fler av de som arbetar och studerar som spenderar mer tid i sitt hem. Vilka effekter
kommer det fa pa kategorin arbetande och studenter, blir grannarna mer viktiga for dem
eller forblir det of6randrat? Och hur kommer néjdheten bland de som redan var hemma
mycket att paverkas?

Vi tror att grannar kommer att bli &nnu mer viktiga, i manga bostadsomraden har
granngemenskapen stérkts av att man spenderar mer tid hemma i sitt bostadsomréde och
den goda viljan grannar emellan har uppvisats pa flertalet sétt under pandemin.

Ett boende for livet

Om man lamnar nojdhetsbegreppet och istillet fragar de boende vad som krévs for att
man skall kunna bo kvar framtrader andra bilder och orsaker.

Vi stillde fragan ”"Vad ar allra viktigast for att du ska vilja/kunna bo kvar dar du bor idag”
och svaren domineras av faktorn ekonomi/hyra.

Ekonomi ar mer an tre gnger sd vanlig som den nést mest férekommande svarstypen,
“lugnt och tryggt”. Saledes ar hyra och ekonomi for hyresgastgruppen klart viktigast —
den ar viktigare dn de andra kategoriserbara svarstyperna tillsammans.

Analyseras faktorn hyra mot omraden med hoga (city, storstad) till 1aga (landet) sa
framgar det att det i forstnamnda boendeomraden ar mer 4n dubbelt si vanligt att patala

hyrans vikt.

Det ar saledes ett faktum for en tredjedel av de boende i hyresritt att indrade ekonomiska
forutsattningar kan vara utlosande faktor for flytt.
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Vad ér allra viktigast fér att du ska vilja/kunna bo kvar dér du bor idag?

30 % Ekonomi viktigast dér hyror @r héga. .

36%

32

% = ap9
B30% 959

” Elconomin gob ran inte far
héjas om j bo kvar.”

| storre forortsomrade
i mindre ort

Centralt i stérre stad

Ute pa landet

Cenralt i mindre
Utanfér centrum

Man 36, jobbar, enpersonshushall, Oskarshamn

6 % 5 %
° 0O,
3%
Ekonomi - hyra Lugnt & tryggt Grannar Hélsa - trappor Renovering
& underhall

Ekonomi dar den i sdrklass viktigaste faktorn for att kunna/vilja bo kvar och bland svarande i
storre stdder patalas det dubbelt sa ofta jamfort med boende pa landet.

Med den insikten hamnar "n6jd med sitt boende” i ett lite annat perspektiv, ar det sa att
man ir n6jd med sitt boende for att det ar ett boende man sjélv valt eller 4r man néjd for
att man saknar valmgjligheter?

Vér undersokning visar alltsé att de boende generellt sett ar vildigt n6jda med sitt boende
och att en hgjning av hyran dr det som i slutdnden spelar roll {6r om den boende vill bo
kvar eller ¢j. Corona-pandemin slar hirt mot de som redan hade en anstriangd ekonomi,
vilket innebar att den kan komma att drabba méanga av de som bor i allmannyttan. Och
far de boende sdmre ekonomi s paverkar det naturligtvis bostadsbolaget. Sa hur kan
man fortsitta genomfora forbattringar i fastigheterna utan att behova héja hyran?
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Bostadsbolagens roll,
hinder och mojligheter

Bostadsbolagens roll forandras i takt med den digitala utvecklingen. Nya mojligheter
uppstér inte minst i relationen till de boende vad géller hyresgasternas krav pa inflytande
och informationshantering. I unders6kning stillde vi ett antal frigor for att battre forsta
hur relationen mellan hyresgisten och fastighetsagaren ser ut.

Boendeinflytande

Boendeinflytande ar viktigt for manga bostadsbolag men utévas och arrangeras olika
bland bolagen. P4 ett nationellt plan ar det uppenbart att de boende vill ha inflytande 6ver
sitt boende.

Pé fragan Hur viktigt ar det for dig att ha inflytande 6ver ditt boende och kunna péverka
anser nastan 3 av 4 att det ar viktigt — men under halften anser att de idag faktiskt far en
chans att paverka.

Hur viktigt @r det fér dig att ha inflytande &ver ditt boende och
kunna paverka?

20 1%

@ Valdigt viktigt
Ganska viktigt
Varken viktigt eller oviktigt
Ganska oviktigt
Helt oviktigt

De flesta (73%) anser det vara valdigt viktig eller ganska viktigt att kunna paverka sitt boende.
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Upplever du att du idag kan paverka ditt boende?

Vildigt mycket

©® Delvis

@ Varken eller
Inte sarskilt mycket
Inte alls

Det dr fa (7%) som upplever att de kan paverka sitt boende vdldigt mycket.

De vanligaste anledningarna till att man anser det vara viktigt med boendeinflytande ar
“Jag vill kunna péaverka” (23%), “For att trivas” (9%), “For att jag betalar” (4%) samt att
“Det ger en kinsla av trygghet” (2%).

Den klart dominerande anledningen till att man anser att boendeinflytande ar viktigt ar
en allmin 6nskan om att fA medbestdimma och bidra sjilv (1 av 4).

Hyresgésterna vill ha boendeinflytande men pé vilket sitt och hur? Den enda vigen fram
ar mer data, fortsatta undersokningar.

Boendekommunikation

En viktig aspekt i relationen till de boende ar hur bostadsbolaget kommunicerar med
hyresgéasten. Vi stillde fragan ”Pa vilket sétt vill du helst ha information som ror ditt
boende?” Knappt hilften av de svararande vill ha informationen i brevinkastet (44%)
medan endast 8% svarar i mobilen eller en app.

For att battre forsta varfor hyresgisterna svarar som de gor genomfordes en djupare
analys av svaren. Da framkom det att huvudskilet till att en s& stor del anger
pappersbaserad informationsgivning inte primart ar teknikfientlighet. Istillet anser de
flesta att hyresviarden inte ar tillrackligt tekniskt framme, sa det skulle inte fungera med
hemsida, mail eller mobilapplikationer. En annan forklaring ar de som vill att de &ldre
skall inkluderas — men hir framstar ingen skillnad i teknikmotsténd baserat pa élder.
Alltsa ar omsorg om de dldre inget argument som ar forankrat i de dldres egna
uppfattning.
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Pa vilket sétt vill du helst ha information som rér ditt boende?
63% foredrar pappersbaserad information.

44 %

19 % 18 %
11 % 8 %
Brev/lapp Trapphuset/ E-mail Hemsida Mobil/App
| brevinkastet Anslagstavla
Modern, digital
De som anser att hyresviirden inte De som vill inkludera &ldre: De som &r teknikfientliga:

ar tekniskt framme:

“Brevinkast kan vara bra pga vi har en del “Inte alla har smartphones, eller utrymme

Hyresvirden ar ganska langt efter i &ldre personer har” péa dem for appar”

internetkommunikation sa inte nén hemsida”

“Hade velat ha en app, men sadan finns inte” “Hatar dessa appar &verallt”

Majoriteten vdljer papperslappen framfor digitala alternativ.

Att 63% foredrar nagon form av pappersbaserad information kan forst te sig markligt, i
en digital tidsalder. Efter svarsanalys framtrader dock en rimlig forklaring — brevinkast
(44%) ar den mest driftssikra kanal for fastighetsviktig information.

Denna fraga med tillhérande svar visar pa hur den semantiska analysen ger en djupare
insikt. Utan den djupare analysen stannar insikten vid att hyresgasten helst vill ha
pappersburen information. Istéllet visar svaren pé de kvalitetskrav som de boende stiller
pa inférandet av digitala kanaler. Det ska vara lika enkelt, sdkert, tydligt som lappen i
ladan.

Detta ar i grunden en uppmaning till bostadsbolagen att g djupare in detta omréde och
en anledning till att hantera denna fraga pa allvar. Om den tekniska I6sningen inte
fungerar somlost ar papper att foredra. I forlangningen innebér detta tva saker. Dels blir
det viktigt att utveckla en I6sning som ar bortom det slentrianmaissiga dels ar det ett
tecken pa att det ar hyresgisten vi ska borja med att fraga och forst darefter kontakta
leverantorer av olika tjanster och 16sningar. Fran DI:s sida ar vi av dsikten att detta
omrade i sig lampar sig for en sirskild undersokning bland medlemsbolagens
hyresgéster. Den djupare analysen minskar risken for felinvesteringar och ckar
mojligheten till att skapa nojdare hyresgister och en bittre kunddialog. Ett bra alternativ
ar att testa. Det ar majligt att borja i liten skala for att bygga pa allt eftersom. Miata
kontinuerligt blir avgorande och aterkommande kundundersokningar ar naturligtvis att
foredra.

Relationen till fastighetsagaren

For att béttre forsta hur val hyresgisterna anser att fastighetsdgaren uppfyller sin roll
stilldes nagra fragor dar respondenten ombads beskriva och motivera bra och daliga
servicetillfallen, dels fick de svara péa i vilken utstrackning fastighetsidgaren lyssnar,
forstar och bemater onskemal.
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Nar det kommer till service frén fastighetsdagaren ar hastighet att f4 problemet atgardat
den enda statistiskt sidkerstéllda faktorn som bidrar till sdval n6jdhet som missnéjdhet.

Beskriv ett tillféille da du fick fran fastighetségaren
30 %
"Jag hade problem med ”Snabba svar p& sms dven
belysning i badrummet och gick efter kontorstid”
hjélp omedelbart”
20 %
Beskriv ett tillfédlle da du fick fran fastighetséigaren
”Jag behévde hjélp med
temperaturen i lagenheten, vilket “Tog léng tid via en extern
fastighetségaren ansvarar fér och det firma att fixa vérmen i kéket”
tog rétt lang tid att atgérda samt med
daligt resultat”

Snabbt atgdrdade problem dr en framgdngsfaktor.

De flesta kan inte svara pa fragan "Beskriv ett tillfille d& du fick bra service fran
fastighetsidgaren”, d& de inte minns nagot specifikt servicetillfille. For resterande
respondenter dr snabbhet (30%) den framsta orsaken till upplevelse av bra service.
Merparten kan inte heller svara pa frigan om nér de upplevt dalig service
overhuvudtaget. Direfter framtrader enbart lingsamhet (20%) som tydlig orsak till
missnoje.

Om hastighet att avhjilpa ett problem &ar det som mest paverkar det upplevda graden av
service s ar dar vi ska lagga fokus. Hur kan bostadsbolagens service bli &nnu béattre? For
att kunna erbjuda snabb och s6mlos service kravs av organisationen att processer och
informationshantering dr sammankopplade i ett strukturerat flode. Ett sitt att borja med
det ar att skapa automatiska meddelanden vid statusfériandringar. Hyresgasten far en
bekriftelse pé att nagot har skett och upplever drendet vara pa vig att 16sas. Information
pa ratt satt maojliggér kommunikation och i forlangningen dialog. Dialog mellan
felanmailan, kundservice, reparatéren och hyresgisten. Genom att utga fran data kan vi
dra slutsatser och férandra verksamheten i ritt riktning. Definiera och harmonisera
processer. Sakerstélla informationshantering mellan exempelvis bovird och kundtjanst.
Skapa floden och processer, automatisera om méjligt. Ar de interna processerna
anpassade for det idag?

Det framkom i en annan fraga att majoriteten (64%) upplever att fastighetsiagaren bade
lyssnar och forstar hyresgistens behov och 6nskemal. Nastan lika manga (60%) anser att
fastighetsigaren bemoter svar pa 6nskemal och idéer. Det ar en liten del 16% som
upplever att fastighetsdgaren inte lyssnar eller bemoter 6nskemaélen.

Genom att ldra kinna de boende kan vi paborja arbetet med att utveckla de tjanster och
16sningar som pé allvar kommer att gynna bade bostadsbolag och hyresgist. Aven om
orden ar aningens utnotta giller det att efterstrava 16sningar och tjanster for hyresgésten
ar smidiga, enkla och pé deras villkor.
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Slutdiskussion

Vi befinner oss i en brytningstid. Flera av bostadsbolagen har redan péborjat
forflyttningen frén att vara en forvaltande organisation till att agera som en service- och
utvecklingsorganisation. Skillnaden ar visentlig. Perspektivet vaxlar fran ett inifran och
ut perspektiv till ett utifrén och in perspektiv med tydligare fokus pa de boendes behov.
Utgangspunkten blir det kundcentrerade behovet snarare dn det verksamhetscentrerade
behovet. Den hir forandringen kommer att stilla helt andra krav pd bdde kommunikation
till de boende och vad det allmannyttiga erbjudandet utgor.

De boende i centrum

Det finns enkla sitt att uppna delaktighet och skapa ett engagemang som bidrar till att
bostadsbolag och hyresgaster kan uppné en konstruktiv och framétsyftande dialog. Ett
effektivt sitt att uppna en god forandring ar att just lyssna och forsté for att kunna agera.

Med en semantisk analys kan vi p4 ett battre sitt se och héra vad de boende tycker och
tanker. Vi kan ocksa forsta varfor de tdnker och tycker som de gor. Med den kunskapen
och vetskapen om vad som faktiskt ar viktigt for hyresgisten kan vi skapa en allmannytta
som sikerstiller en position i den dnnu oidentifierade framtiden.

Vi ser flera styrkor med digitala undersokningsmetoder likt den vi anvént, dels att den &ar
sprakoberoende vilket resulterar i att personer som tidigare inte kunnat besvara enkaten
kan delta. Vi tror &ven att det bidrar till att man som bostadsbolag far in svar frén
personer och mélgrupper som generellt sett inte svarar pé en traditionell undersokning,
d.v.s. en bredare representation. Tiden dr en viktig faktor att ha i d&tanke, om det bara tar
négra dagar att samla in svar fran sina hyresgister sa ger det mojlighet till tatare
boendedialog utan att ta mer tid fran hyresgésten.

Nya samverkansmaojligheter

Formen for undersokningen medfor mojligheten for bostadsbolagen att dra nytta av
varandras lairdomar. Nir insikterna flyttas bortom bestandsunika fragor och svaren blir
allmannyttiga 6kar naturligtvis samverkansgraden avsevirt och stirker samtliga
medlemsbolags positioner. Med fler kvalificerade undersokningar bland bostadsbolagen
uppstér utrymme for 6kad samverkan. Nar 16sningar och kunskaper sprids gynnas bade
bolag och hyresgést. Det handlar om att borja applicera ny teknik och att tillmétesga en
framtid som stéller hogre krav pa bostadsbolagen att kunna tillhandahalla ett boende som
i allt hogre grad kan likstéllas vid en tjanst. Denna utveckling blir battre och effektivare
nir fler bolag gdr samman. Genom att forbattra insikter och dela dem kommer
medlemsbolagen hjélpa varandra framat.
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Datadrivna verksamheter

Hur mycket demografisk information har bostadsbolagen om personerna som bor i hos
dem idag? Bland de bostadsbolag som vi varit i kontakt med ar det byggnadsverket
snarare dn personen i byggnaden som man har kunskap (data) om. I dagens
verksamhetsstod vet man inte mycket mer an alder och kon pa den person som innehar
kontraktet. Mycket kunskap ar samlad bland bovardar, kundcenter utifran erfarenheter
och genom att ha kontakt med de boende. Hur kan affarsmaissiga beslut starkas genom att
fakta frén en bovard kan underbyggs av data?

Digitaliseringen dr en majlighet och en utmaning. For bostadsbolagen handlar det om att
tillvarata majligheterna och méta utmaningarna. De allra flesta bostadsbolagen utnyttjar
inte mgjligheten att arbeta mer datadrivet. Med det sagt betyder det inte att det ar latt,
utan kommer att krava en hel del av bostadsbolagen. Resultatet och mgjligheterna
overskrider dock vida de hinder som det i dagslaget laggs mycket fokus pa. Data ar en
forutsattning for battre och klarare insikter. Inte minst kan data hjalpa till att utesluta
samband, den forestillda sanningen omdefinieras av fakta. Och det ar detta som ar sa
viktigt att forsta, att det inte 4r data i form av data som 4r det viktiga utan det ar vad
datan kan omsittas till. Att silja data ar en idé men inte sdkert den mest
inkomstbringande och kanske inte vad ett fastighetsbolag primért ska anvanda sitt data
till. Utan den viktigaste lardomen en ledningsgrupp pé ett fastighetsbolag kan gora ar att
inse vardet av data for verksamhetens skull.

Det ar forst nir data transformeras till information och darefter sitts i ett sammanhang
och blir kunskap som vi fullt ut kan tala i termer av datadriven verksamhet. Det &r i detta
skede som det uppstar nya affarsmodeller och nya intdktsmajligheter men aven stora
mojligheter till besparingar.
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Bilaga 1 - Enkatfragor

Hur n6jd ar du med ditt boende? 1-5
Forklara.

Vad &r viktigast for att du ska kidnna dig riktigt n6jd med ditt boende?
tex kopplat till lagenheten, huset, boendemiljon eller grannarna

Vad ir allra viktigast for att du ska vilja/kunna bo kvar dar du bor idag?

Hur viktigt ar det for dig att ha inflytande 6ver ditt boende och kunna péverka? 1-5
Motivera

Upplever du att du idag kan paverka ditt boende? 1-5

Hur skulle du beskriva din relation till dina grannar? 1-5
Forklara

Hur viktigt ar gemenskap med de andra hyresgasterna for dig? 1-5
Motivera varfor

Hur vl fungerar kontakten med ditt bostadsbolag idag? 1 daligt 5 bra
Upplever du att fastighetsidgaren lyssnar och forstar dina behov och 6nskemél? JA / NEJ
Upplever du att fastighetsigaren bemoter/svarar pa dina onskemal och idéer? JA / NEJ

Beskriv ett tillfalle da du fick bra service fran fastighetsigaren?
Beskriv ett tillfille da du fick dalig service fran fastighetsigaren?

Pa vilket sitt vill du helst ha information som ror ditt boende? T.ex. via brevinkastet,
anslagstavla i trapphuset, mobilapplikationer, hemsida.

Hur skulle du gora for att skapa en sa trygg boendemiljo som mgjligt? Inkluderat
ldgenheten, gemensamma ytor, utomhusmiljon.

Vad tycker du ar nackdelarna med ditt boende?
tex kopplat till lagenheten, huset, boendemiljon eller grannarna
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