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Abstrakt

Detta examensarbete har gjorts i samarbete med Afry som ar ett
internationellt ingenjors- och design féretag. Afry uttryckte att de
ville lagga upp en ny markandsféringsplan for att na fler kunder. |
dagslaget ar majoriteten av deras kunder fran den offentliga sektorn
och vill nu istallet 6ka mangden kunder fran den privata sektorn.
Arbetet utfordes under sektionen pa Afry som heter project ma-
nagement som utfér bland annat konsultuppdrag inom bygg och
anlaggning dar Afry bidrar med projektledning. De kunder som jag
valt att fokusera pa i detta arbete har varit styrelsemedlemmar i bo-
stadsrattsféreningar. Arbetet angreps ur ett tjanstedesign perspektiv
dar uppgiften blev att lara kanna nuvarande och potentiella kunder
for att ta reda pa deras behov. Syftet var att forbattra kundrelation
mellan Afry och bostadsrattsforeningar for att 6ka Afrys kundkrets.

Detta gjorde genom att bland annat intervjua bade potentiell och
nuvarande kunder hos Afry. Det gjordes aven observationer av sty-
relsemoten for att fa en inblick i hur deras arbete gar till. All data som
samlades in analyserades och visualiserades och resulterade i bete-
endetyper som visar hur olika typer av ordférande agerar och vad de
vardesatter i olika situationer. Det gjordes aven fler antalet kundre-
sor for att visa hur en styrelse i en bostadsrattsforeningar verkar och
hur beslut tas. Det togs aven fram tre olika koncept for nya tjanster
som skulle locka nya kunder till Afry. Resultaten visar att hur féren-
ingar staller sig till olika fragor och behov beror dels pa foreningens
storlek men aven pa vilka personligheter och kompetenser styrelsen
besitter.

Sokord:
tjanstedesign,
kundkannedom,
designprocess,
intervjuer, kundresa,
beteendetyper.



FOrord

Det finns manga och mycket som jag ar tacksam till nar jag ser till-
baka pa detta arbete. Jag vill forst och framst tacka Afry som tog sig
an mig och valkomnade mig med dppet sinne och nyfikenhet till mitt
arbete inom tjanstedesign. Ett extra tack till Bjorn Alsmark pa Afry
som var forst med att nappade pa min férfragan och vagade tro pa
mina ord och férhoppningar infor arbetet. Utan Afry hade det inte
varit mgjligt att genomfora detta arbete och jag ar tacksam dver att
fa ha gjort detta i samarbete med ett sa framgangsrikt foretag som
gjort att jag vaxt och lart mig mycket pa vagen. Vill dven rikta ett ex-
tra tack till Marie Lennartsson pa Afry som tagit sig an mig och bjudit
med mig pa bade massor och afterworks och fatt mig att kanna mig
inkluderad och valkommen.

Sedan vill jag tacka min handledare Ebba Berggren som under hela
arbetet utmanat mig till att tanka sjalv och kunna motivera mina
beslut. Ebba har aven gett mig vardefulla riktlinjer under arbetes
gang som varit avgorande for att kunna ta sig framat. Tack for att du
holl pa mig banan under arbetet och tack for att du gett mig bade
pepp och feedback.
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1. Introduktion

1.1 Bakgrund

Afry ar ett svenskt ingenjors- och designforetag som
jobbar emot kunder i fler olika branscher. Allt fran
arkitektur och produktutveckling till projektledning och
digitalisering. Den sektion som jag jobbat i ar project
management, projektledning for bygg- och anlaggning.

| denna sektion bestar deras kunder idag till 70 procent
av kunder fran den offentliga sektorn. Afry har nu uttryckt
att de vill 6ka mangden privata kunder. Anledningen till
att privata kunder ar av intresse ar for att ett samarbete
med en privat kund kan fortga under obestamd tid. En

av anledningarna till detta ar for att de till skillnad fran
den offentliga sektorn inte star under LOU - lagen om
offentlig upphandling. Denna lag innebar att ett ramavtal
med en offentlig kund endast kan fortga under max 4 ar
(upphandlingsmyndigheten u.a.) Afry vill alltsa ha privata
kunder vars relationer bestar och ar darfér angelagna om
att varna om dessa relationer. Min uppgift blir alltsa att ge
Afry vardefulla insikter om sina kunder och att ta reda pa
vad det ar som kunderna sdker for att kunna fylla deras
behov.

1.2 Tjanstedesign

Detta arbete angreps genom tjanstedesign. Tjanstedesign
ar en metod for att utveckla tjanster och tjansteforetag

(Miettinen et al. 2012). Tjanstedesign kan hjalpa till att
skapa nya tjanster eller forbattra och utveckla redan be-
fintliga tjanster. Malet ar att gora det mer anvandarvanligt
och atravart for kunder (Stickdorn et al. 2018). | detta fall
ar det Afrys kunder som ar anvandarna, mer specifikt sty-
relser i bostadsrattsféreningar. Under arbetets gang ar det
dem som kommer vara i fokus och driva processen framat.
Malet ar att oka kundkannedomen for att i sin tur kunna
ge kunderna det dom behover. Tjanstedesign ar alltsa att
forbattra kundupplevelsen sa att kunderna valjer din tjanst
fore nagon annans (Holmlid och Wetter-Edman 2021)

1.3 Syfte och fragestallning

Syftet med detta examensarbete ar att ur ett
tjanstedesignperspektiv 6ka kundkannedom for

att fa fler privata kunder att valja Afry till sina projekt.
Fragor som tagits fram i samrad med Afry ar: Anser kun-
den att det ar en styrka eller svaghet att ha samma fore-
tag till alla sina projekt? Ar kunden intresserad av hallbara
|6sningar, ar det nagot som de varderar nar det kommer
till att valja offert? Hur foredrar en styrelse i en bostads-
rattsférening att hitta eventuella samarbeten. Hur skapar
man en relation till hela foretaget? Vilka omraden behdver
styrelsen mer stod pa?



1.4 Avgransningar

Afry ar ett stort foretag med en bredd av kunskap och
mojligheter. Jag har valt att smalna av arbetet till

ett begransat omrade for att kunna goéra en djupdykning.
Fokus under detta arbete kommer att vara bostadsratts-
foreningar. Anledningar till detta ar for att bostadsrattsfor-
eningar ar kunder som ar aterkommande eftersom deras
lokaler standigt behdver férnyas och renoveras for att hal-
la standarden uppe. Ytterligare en anledning ar att perso-
ner som sitter med i styrelsen till en bostadsrattsférening
ofta inte ar utbildade inom omradet och har under dagtid
andra yrken som inte berér den branschen. Detta gor att
dessa personer behdver mer vagledning for att genomga
processer och har har Afry en chans att ge kunden extra
mycket stdd och vagledning for att fa dem att kanna sig
trygga genom hela processen.



2. Metoder

2.1 Val av metoder

Viktigt att namna innan jag beskriver vilka metoderna som
jag valt ar att inom tjanstedesign sa ar det viktigt att an-
passa metoden efter situationen och inte tvart om. Detta
betyder att jag valt befintliga metoder att f6lja men jag
har samtidigt varit noga med att anpassa metoden for just
mitt arbete.

Under mitt arbete har jag valt att utgar fran designpro-
cessen (Cross 2008). Processen for tjanstedesign liknar

till stor del processen for industridesign. Men det som
sticker ut ar att under tjanstedesign ar det vanligt att man
applicerar manga iterationer under arbetets gang. Alltsa
att man arbetar, analyserar och gér om processen pa nytt
efter nya insikter och lardomar. Detta betyder att jag under
mitt arbete ofta har stannat upp och gjort analyser innan
jag fortsatt med mitt arbete framat. Min process bestod
framst av tre delar, research, samla data och visualisera
sammanstallningar. Forsta delen i research fasen bestod av
att satta mig ini Afry som foretag och forsta deras struk-
tur och vad de erbjuder for tjanster. Nasta steg var att lara
kanna anvandaren som i detta fall var styrelsemedlemmar
i en bostadsrattsforening. Metoden som anvandes under
denna fas for att lara kanna anvandarna var framst inter-
vjuer (Stickdorn och Schneider 2011). Denna metod inne-
bar att man traffar malgruppen for att samtala och stalla
forberedda fragor for att pa sa vis lara kdnna malgruppen.

Jag valde aven att folja en aktivitetsmodell som innebar att
man standigt gor sa kallade feedback loops som innebar
att man stannar upp och analyserar det man har gjort for
att kunna gér om samma process igenom men med for-
battrade metoder (Clarkson och Eckert 2005). Darfor valde
jag att ha mina intervjuer i tva olika iterationer dar

jag utvarderade den forsta iterationen av intervjuer innan
jag korde igang den andra iterationen.

Under majoriteten av intervjuerna som gjordes sa spela-
des samtalen in och anteckningar férdes under tiden. Det-
ta gjordes for att mitt storsta fokus under intervjun skulle
vara att lyssna pa informanten. Sa for att undvika stress-
moment dar det kravdes manga och langa anteckningar
av mig sa spelades materialet istallet in. Att intervjuerna
hanterades korrekt diskuteras under rubriken etiska aspek-
ter.

En annan metod som jag anvander for att samla in data
nar jag larde kanna anvandarna var observationer (Stick-
dorn et al. 2018). Det innebér att man observerar mal-
gruppen i en specifik miljo eller situation for att skapa sig
en egen uppfattning av vad som sker. Aven for att kunna
ta del av sddant som personen som observeras majligtvis
inte sjalv ar medveten om att hen gor. Observationer gors
for att upptacka beteenden som man kan missa under en
muntlig intervju.



Nar det kom till att géra sammanstallningar sa anvande
jag mig dels av en metod som var inspirerad av behovs
och beteendetyper, aven kallad persona. | denna metod ar
tanken att genom samlad fakta hos malgruppen goéra en
fiktiv person som representerar den samlade datan for att
visa pa olika personligheter och beteenden hos sin valda
malgrupp (Stickdorn och Schneider 2011). Jag anvande
mig aven av en metod som kallas kundresa. Denna metod
innebar att man kartlagger olika aktiviteter under ett utvalt
scenario. Man beskriver de olika aktiviteterna och vad som
hander vi varje event. Man beskriver aven kanslor och tan-
kar under resans gang (Stickdorn och Schneider 2011). Jag
valde att géra min kundresa fran anvandarens perspektiv
som i detta fall var styrelsen i bostadsrattsféreningar, och
inte fran foretagets perspektiv.

Mot slutet av projektet valde jag aven att genomféra en
workshop tillsammans med Afry. En workshop ar ett tillfal-
le dar man traffas med ett begransat antal manniskor for
att diskutera kring ett bestamt @mne och for att tillsam-
mans komma med asikter och I6sningar (Wikberg-Nilsson
et al. 2015). Under min workshop sa var malet att fa en
diskussion kring mina forslag till nya tjanster och for att fa
feedback for att se om detta var nagot som skulle ga att
applicera pa Afrys utbud av tjanster.

2.2 Etiska aspekter

| detta examensarbete sa har jag bland annat anvant mig
av intervjuer och observationer som metod. Under dessa
moment har det varit viktigt fér mig att personen som
intervjuas kanner sig trygg och respekterad. For att uppna
detta har jag tagit hansyn till fyra krav som Blomqvist och
Hallin (2019) skriver om i boken Metoder For Teknologer.
Forst ut ar informationskravet som innebar att personen i
fraga ar medvetet om vad syftet med intervjun ar. Sedan
har vi samtyckeskravet som innebar att informanten har
frivilligt gatt med pa att bli intervjuad/observerad. Fort-
sattningsvis konfidentialkravet som innebar att personen
far valja att vara anonym om hen vill. Och till sist nyttjan-
dekravet som innebar att materialet som samlas in endast
far anvandas till det som det sdags anvandas till (Blomqvist
och Hallin 2019). Jag har aven meddelat personen att all
data kommer att raderas efter arbetet avslutas. Och per-
sonen i fraga far dven nar som helst avbryta intervjun om
den sa onskar.



3. Genomforande

3.1 Research

Forsta delen i arbete gick ut pa att satta sig in i foretaget
for att forsta dess struktur och uppbyggnad. Detta gjordes
genom att prata med olika personer som var anstallda pa
Afry och som hade olika roller inom foretaget. Fick lara
mig att Afry ar uppbyggt pa fem olika sektioner dar jag
jobbat under sektionen projekt management - projektled-
ning bygg och anldaggning. Under dessa samtal fragade
jag aven vilka tjanster som Afry har inom foretaget for att
forsta vad Afry erbjuder kunden. Tjanster som Afry erbjud-
er bostadsrattsforeningar ar framst projektledning 6ver
stora projekt sa som stamrenoveringar eller exempelvis fa-
sadbyten. Afry har dven manga kontakter och samarbeten
inom foretaget vilket gor att de kan aven hjalpa bostads-
ratter med drenden som galler juridiska fragor, fragor om
ekonomi och tekniska fragor.

Allt som hade med Afry och bostadsrattsféreningar att
gora var relativt nytt for mig sa jag investerade tid i att
forsoka forsta mig pa den varlden och allt som hor till for
att i senare del kunna relatera och prata samma sprak som
kunderna. Jag behdvde av den anledningen aven lasa pa
om bostadsratter och vilka lagar som ar aktuella. Lagen
som skiljer bostadsratter fran kunder fran den offentliga
sektorn ar lou - lagen om offentlig upphandling (upp-
handlingsmyndigheten u.a.). Jag larde mig aven att en
styrelse bestar av en ordférande och en vice ordférande

som trader in ifall ordinarie ordférande inte har mojlighet
att narvara. Sedan finns det mellan fyra och tio styrelse-
medlemmar (aven kallad ledamot). Antalet styrelsemed-
lemmar beror pa storleken pa féreningen. Sedan ar de
manniskor som bor i bostadsrattsféreningen medlemmar
i foreningen men ingar inte i styrelsen. Larde mig aven att
ordféranden och medlemmar goér detta utdver sina vanli-
ga yrken och vardagssysslor. Men i utbyte far de en sum-
ma pengar. Ordféranden tjanar i genomsnitt 31 100 om
aret. Summan varierar beroende pa vart du bor i landet
och storlek pa styrelse. Och Styrelsemedlemmarna tjanar
ett genomsnitt pa 8 500 kr om aret och denna summa
paverkas framst av vart i landet du bor (Fastighetstidning-
en 2017). Insag tidigt att summan pengar var nagot som
ibland lockade medlemmar att stalla upp i styrelsen da det
annars kan vara svart att fa personer att stalla upp frivilligt.

3.2 Intervjuer - iteration 1

Nar det var dags att samla in data sa gjordes det framst
genom intervjuer. Intervjuerna utférdes forst och framst till
ordférande i styrelsen eftersom de har det 6vergripande
ansvaret och ar de som driver foreningens arbete framat.
Och for att lara kanna dessa personer sa valde jag att gora
intervjuer. Intervjuerna delades in i tva iterationer. Under
den forsta omgangen sa var intervjuerna ostrukturerade
(Blomqvist och Hallin 2019). Anledningen till detta var att



under de forsta intervjuerna skulle jag lyssna mer an att
prata for att [ata informanten styra samtalet dit hen ville.
Pa sa satt far personen sjalv valja vad hen tycker ar viktigt
att prata om och det ar precis de jag ville komma at (Blom-
qvist och Hallin 2019). Jag ville ta reda pa deras tankar och
deras behov for att sedan bygga mitt arbete pa det. Inter-
vjuerna skedde till storsta del pa plats i styrelserummet i
foreningen dar de haller sina méten. Anledningen till detta
var dels for att personen som intervjuades skulle kanna

sig bekvam eftersom de vistas i bekant miljo. De ger dem
aven en chans att visa och peka pa saker i sin narhet som
kan tillfora nagot till samtalet och de kan aven blir pamin-
da om saker nar de ser dem. Ytterligare en anledning till
att vi sags i styrelserummet var for att jag personligen ville
se i vilken miljo deras arbete utfors i for att skapa mig en
bredare forstaelse for deras situation. For att dokumentera
intervjuerna fordes anteckningar under samtalet gang och
aven inspelning gjordes for att kunna aterga till samtalet

i efterhand. Under forsta iterationen larde jag mig framst
vilka omraden som var problematiska for en ordférande.
Det som ofta togs upp var relationen mellan medlem och
styrelse och hur den kan vara problematisk. De pratade
aven om storre projekt som féreningen gar igenom och
hur det kan vara pafrestande. Dessa omraden valde jag att
bland annat férdjupa mig i under iteration tva av intervju-
er.

3.3 Intervjuer - iteration 2

Efter analyser av den forsta iterationen sa gjordes en tyd-

ligare struktur infor den andra iterationen. Denna omgang
intervjuer var semistrukturerade. Detta betyder att jag
hade samtalsguider att utga ifran, men att jag fortfarande
var tydlig med att lyssna in informanten under samtalet
och var lyhord for vad de hade att saga (Blomqvist och
Hallin 2019). Fragor som stalldes var dels baserade pa de
tva samtalsamnen som kommit fram under forsta itera-
tionen och aven fragestallningarna som togs fram tillsam-
mans med Afry i borjan av arbetet som lyder: Anser kun-
den att det ar en styrka eller svaghet att ha samma foretag
till alla sina projekt? Ar kunden intresserad av héllbara
|6sningar, ar det nagot som de varderar nar det kommer
till att valja offert? Hur foredrar en styrelse i en bostads-
rattsférening att hitta eventuella samarbeten, hur skapar
man en relation till hela foretaget? Vilka omraden behdver
styrelsen mer stod pa?

Under bada iterationerna stalldes 6ppna fragor. Anled-
ningen till detta ar for att fa ut sa mycket information som
mojligt. Man tvingar alltsa den intervjuade att svara med
egna ord istallet for att svara ja eller nej (Blomqvist och
Hallin 2019). Under de tva iterationerna gjordes samman-
lagt femton intervjuer. Dar tio av intervjuerna var med
bostadsrattsforeningar som inte hade nagon relation till
Afry utan var en potentiell kund. Och fem av intervjuerna
var med bostadsrattsforeningar som hade haft eller har
ett pagaende samarbete med Afry. Tidigt i arbetet fick jag
aven tillgang till intervjufragor som Afry sjalva hade an-
vant till bostadsrattsféreningar. Det som jag lade marke
till var att intervjun var strukturerad och fragorna var inte



Oppna. En sa kallad kvantitativ intervju (Blomqvist och Hal-
lin 2019) Fragorna hade svarsalternativ vilket gor att fra-
gan blir ledande. Darfor tyckte jag att det var extra viktigt
nar jag gjorde mina intervjufragor att det var 6ppna fragor.
Med en svarsblankett kan man nd manga manniskor sa
som Afry tidigare gjort. Men jag var ute efter en kvalitativ
intervju dar innehallet och kvalitén var det viktiga och inte
mangden svar. Ville dven vara lyhord och nyfiken pa an-
vandaren for att snappa upp eventuelle behov. Jag utgick
fran min samtalsguide men jag stallde ofta foljdfragor for
att grava djupare.

Under intervjuerna kom det fram att manga av de som
idag satt som ordférande i féreningen inte hade det som
intention fran borjan. Man stallde upp for att ingen annan
ville och sedan har man suttit kvar for att ingen annan

vill ta 6ver. Upplever aven att manga ar plikttrogna och

vill inte lamna styrelsen i sticket. Fick aven lara mig att en
styrelse har regelbundna moten dar perioden emellan
motena kan variera mellan fyra till atta veckor beroende
pa storlek och behov hos féreningen. Under intervjuerna
kom det aven fram att flera ordféranden ofta hamnat i
konflikter med medlemmar nar det kommer till stadgarna.
Ordféranden ar ofta den part som ar palast och vet vad
stadgarna innebar medan medlemmen inte kan dem ut-
antill. Detta leder ofta till missforstand, som i sin tur kan
leda till konflikter. Konflikten grundar sig ofta vems ansva-
ret ar. Blir det exempelvis en vattenlacka i koket sa kan det
bli otydligheter kring vilken part som ska I6sa problemet.
En annan insikt ar att ordféranden inte alltid har den kom-

petens som kravs for att valja foretag till ett projekt utifran
en offert. Man kan exempelvis vara utbildad sjukskoterska
till vardags men tvingas ta beslut kring offerter som man
saknar kunskap kring vilket i vissa fall gjorde ordféranden
nervos. Ytterligare en sak som kom fram under intervjuer-
na var att medlemmarnas oro och asikter behover forr eller
senare tas om hand av styrelsen. Hander det exempelvis
saker i omvarlden sa ar det styrelsens ansvar att ta reda pa
hur det bast ska l6sas. Relevanta under mina intervjuer har
varit kriget i Ukraina som brét ut i samband med mitt pro-
jekt. Fler medlemmar har uttryckt sitt behov av skyddsrum
vilket styrelsen har behovt ta vidare for att se hur detta

kan [6sas. Det har aven kommit fram att foreningar letar
foretag till sina projekt pa framst tre stallen. Det ar google,
personliga kontakter eller reklam och méassor. Och slutli-
gen kom det fram att vad en styrelse framst behover hjalp
med ar ofta kopplat till hur kompetensen ser ut i styrelsen
som ofta ar direkt kopplat till deras yrken. Sa styrelsens
behov ar beroende av den interna kompetens.

3.4 Observationer

Under arbetet gjordes en observation under ett styrelse-
mote med en bostadsrattsforening. Detta gjordes for att
se hur ett mote gar till, vilka punkter som gas igenom och
vad som diskuteras. Under motets gang satt jag vid sidan
av for att endast lyssnad och anteckna. Observationen
gav mig en insikt i hur det ar att sitta med i en styrelse och
aven vilken miljo de vistas i och hur stamningen kanns i



rummet. Kom fram till att de ar helt vanliga manniskor
som har andra yrken vid sidan av vilket kunde lysa igenom
nar de kommer till engagemanget. Jag kunde tyda att ofta
finns det ett storre engagemang fran ordférande an vad
det finns hos medlemmarna i styrelsen. For dvrigt var det
en valdigt avslappnad miljo med fika och kallprat innan
motet drog igang. Under observationen fick jag ldra mig
hur ett mote gar till och vad det innehaller. Det finns en
forberedd dagordning infor varje mote dar det ar ordfo-
randets uppgift att ga igenom alla punkter for att det ska
diskuteras i styrelsen. Dagordningen skickas ut infor motet
for att alla i styrelsen ska veta vad som kommer tas upp.
Kan exempelvis vara sa att de ska kdpa in nya cykelstall till
bostadsratten och da delas det uppdraget ut till en lamp-
lig medlem i styrelsen eller ordférande sjalv. Uppgiften ar
da att till ndsta mote leta upp lampliga forslag som sedan
diskuteras i hela styrelsen. En annan insikt som har gjort
under bade intervjuer och observationer ar att ca. atta av
tio ordféranden ar man. Och ca. atta av tio ordféranden ar
dver 60 ar. Detta speglar i sin tur besluten som tas och hur
styrelsen gor sina val.

3.5 workshop

En workshopen genomférdes i slutet av arbetet nar sam-
manstallningarna och visualiseringarna var gjorda. Anled-
ningen till detta var for att jag ville ha ett material att dis-
kutera kring och fa feedback pa. Mina sammanstallningar
visades har for forsta gangen for Afry och tanken var att fa

en diskussion kring materialet och for att kunna fa feed-
back och aven se ifall mina koncept var nagot som kan
appliceras pa Afrys utbud av tjanster. Det gick till sa att jag
bdrjade att visa mina kundresor utan att inkludera mina
|6sningar. Detta gjordes for att deltagarna sjalva skulle fa
nagra minuter pa sig att se vad de kom fram till utan att
paverkas av mina forslag. Sedan diskuterades deras for-
slag innan jag visade mina forslag. Under workshopen
smalte vi samman deras expertis kring tjanster och projek-
tering och min expertis kring deras kunder.



3.6 Styrelse massa

Halvvags in i arbetet sa deltog jag pa en styrelsemassa

i Stockholm med Afry. Dit kommer deltagare fran olika
bostadsrattsforeningar for att mota entreprendrer och
foretag som visa upp sina tjanster. Jag stod i montern med
Afry men presenterades mig sjalv som student dar jag fick
tillfalle att gora fler intervjuer. Om de stéllde upp pa en in-
terVJu fick de en gratis tjanst fran Afry i utbyte. Skillnaden
pa intervjuerna som gjordes under massan var att de hade
en agenda och garna ville fa ta del av gratis tjansten. Men
den storta skillnaden var miljon. De tidigare intervjuerna
nar jag traffade dom pa tu man hand sa satt vi ensamma

i lugn och ro och de var férberedda pa att bli intervjuade.
Men under massan var de inte beredda pa en intervju och
var mer stressade eftersom de ville vidare. Det var aven
manga manniskor runt omkring vilket gjorde att det blev
en stressigare miljo. Sa kvalitén pa intervjuerna blev inte
pa samma niva som de tidigare. Men det som jag tog med
mig fran massan var vilken typ av manniska som ofta sitter
i en styrelse. Den bild som jag skapar under de forsta in-
tervjuerna kund jag bekraftad under massan. For att repe-
tera sa ar majoriteten man och 6ver 60 ar. De jag dven tog
med mig var att manga ordféranden ar mer administrativa
typer vilket aven kom fram nar vi diskuterade vilka tidigare
yrken de haft. Figur 1 och 2 visar mig sjalv och Angela som
ar anstalld pa Afry nar vi star i montern pa styrelsemassan.

Figur 2. Angela och jag



4. Reslutat

Under arbetets gang har mycket information samlats och
manga insikter har gjorts. Detta har jag valt att visualisera
pa foljande satt.

4.1 Kundresa

Alla insikter som jag fatt under intervjuer och observatio-
ner kring hur en styrelse jobbar och verkar har jag valt att
visualisera i fyra olika kundresor. | kundresans vanstra dvre
horn visas beskrivningen till vad varje figur har for bety-
delse. Och de rosa och bla prickarna som jag valt att kalla
" fordjupning” aterfinns i nasta kapitel om personlighets-
typerna. De nya tjansterna som jag foreslar i kundresan
kommer att tas upp mer i detalj under rubriken koncept.
Kundresorna visualiserar tre olika scenarion ur styrelsens
perspektiv. Visas genom figur 3 - 5.

10.



Event

Kritiskt lage

Styrelsens tankar och kanslor

Konsekvens eller insikt

Tillfalle fér merférsaljning

STYRELSENS KUNDRESA

SCENARIO - PLANERAT PROJEKT
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Figur 3. Kundresa, planerat projekt

Figur 3. visar en kundresa ur styrelsens
synvinkel och hur deras arbete ser ut
kring ett planerat projekt.

Styrelsen upplever
att det &r svart att
vardera en offert av
nagot man saknar
kunskap om

l
@

11.
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offerter
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Kritiskt lage
Styrelsen tankar och kanslor

Konsekvens eller insikt

@ Tillfalle for merforsaljning

STYRELSENS KUNDRESA
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Figur 4. Kundresa, oplanerad handelse,

bradskande

Figur 4. visar en kundresa ur styrelsens syn-

Svart att hantera
konflikter mellan tva
parter

Hjalpa till att I6sa
konflikter

Upplever okunskap
kring stadgar vilket
gor att de Iatt blir
missforstand

Hjalpa till att
fortydliga stadgar

vinkel och hur deras arbete ser ut kring ett
oplanerat projekt som ar bradskande.
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STYRELSENS KUNDRESA

SCENARIO - OPLANERAD HANDELSE, ICKE BRADSKANDE
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4.2 Personlighetstyper

Jag har under de femton intervjuerna som gjorts analyse-
rat dessa for att se monster bland personligheter och be-
teenden. For att visualisera dessa olika manniskor sa valde
jag att gora fyra olika sammanstallningar som ska repre-
sentera de femton personer som har intervjuats. De fragor
som stallts under intervjuerna har aven besvarats av dessa
olika personlighetstyperna. Detta ar alltsa en generalise-
ring av de monster som jag har sett och de insikter jag har
blivit viss. Jag valt att visualisera pa foljande satt som figur
6 - 9 visar.

14.



Alder: 68 ar

Vad driver dig? Stallde for sju ar sedan upp som ordférande
eftersom ingen annan ville. Sitter nu kvar for att hon kdnner ansvar
och vill inte lamna styrelsen i sticket.

Hur tanker du kring beslutsfattande? Nar det kommer till beslut
ar jag noga med att lyssna in styrelsen. Ser inte mig sjalv som en
ledare utan tycker att alla har lika mycket att sdga till om.

® Vart vander du dig nar ni ska ta tag i ett projekt?
Beror pa vad det ar for typ av problem. Men allt som har med
teknik att gor tar jag med fastighetsskotaren eftersom han har den
kompetensen och har ett stort kontaktnat. Annars delegerar jag ut
de flesta uppdragen till nagon i styrelsen som ar mest kunnig inom
omradet.

Vad far dig att kdnna dig trygg med ett foretag? Nar dom lyssnar
pa mina tankar och tar till sig mina asikter.

Figur6. Typ A

Namn: Margareta Thullin

Storlek pa férening: 122 lagenheter
Roll i styrelse: Ordférande

Beskriver sig sjilv som: Odmjuk,
nyfiken och alskar rollen som mormor.

”Det viktigaste
drattalla i
styrelsen far
sin rost hord”

Hur ser er bra samarbete ut for dig? Foredrar att handplocka entreprencrer
for att halla priserna nere. Tycker om att samarbete med samma féretag
eftersom de kanner féreningen och de kanns tryggt.

® Hur virderar du en offert? Tycker det kan va svart att vardera en offert nar

jag saknar kunskap, sa jag lyssnar ofta in de andra i styrelsen. Priset spelar
en stor roll. Men jag kollar ocksa mycket pa innehallet och om de lyssnat pa
vara onskemal.

Inom vilket omrade behdver du mest stod? D3 jag tidigare jobbat som
administrator pa en grundskola s& betyder det att den administrativa biten
klarar jag bra sjalv, har dven tva ekonomer i styrelsen. Och var
fastighetsskotare ar kunnig inom de tekniska omradena. Men den juridiska
biten saknar vi kompetens inom och behover stod.

Hur vill du bli kontaktad? Jag foredrar att kontakta foretag sjalv. Tycker inte
om att bli uppringd av ndgon som forsoker sélja pa mig nagot som inte ar
relevant for mig.

Vad ser du som problematiskt? Tycker det kan bli svart att ta tag i konflikter
nar det blir tvister mellan styrelse och medlemmar.

15.



Namn: Lennart Persson

— — Alder: 72 ar

“En férening dr
bygd pa stadgar och
ndgon mdste se till
att de foljs”

Storlek pa forening: 542 lagenheter

Roll i styrelse: Ordférande

Beskriver sig sjdlv som: Plikttrogen,
nogrann och uppskattar arlighet
framor allt annat.

Hur ser ett bra samarbete ut for dig? Foredrar att samma féretag har hand
om alltihop. | en stor forening har man inte tid att bli for involverad i detaljer.
Men vill gdrna vara med och vilja offert och kdnna sig involverad.

@ Hur virderar du en offert? Priset &r det forsta jag kollar pa. Men de

Vad driver dig? Suttit med i styrelsen sedan jag flyttade in och har viktigaste ar innehallet och att de blir ratt gjort och da kan det vara vart att
nu varit ordforande i 6 ar. Gillar att vara engagerad och tycker om ldgga lite mer pengar. Miljon ar inget jag tar stor hdnsyn till, manga anvander
att ha ordning och reda. Uppskattar dven den sociala biten extra det som reklam idag men det ar inget som lockar mig.

mycket sedan jag blev pensionar.
Inom vilket omrade behover du mest stéd? Vi har manga akademiker och

Hur tanker du kring beslutsfattande? De ar min roll som nagra jurister i styrelsen, sa det administrativa biten klarar vi bra sjalv. Jag
ordférande att leverera informationen korrekt. Men sen ar det var sjalv banktjansteman tidigare och suttit i fler styrelser innan, exempelvis
viktigt att alla far rosta och att majoriteten vinner. batklubben. Men nar det kommer till den tekniska biten, som renovering, sa

behover vi mer stod.
o Vart vander du dig nar ni ska ta tag i ett projekt? Tar ofta saken i

egna hander sa jag har manga ars erfarenhet. Hor mig runt bland Hur vill du bli kontaktad? Jag foredrar att kontakta foretag sjalv. Avskyr
gamla kontakter och ringer ofta andra ordféranden i andra foren- manniskor som ska sédlja pa mig saker pa telefon. Vill gdrna ha en personlig
ingar for att fa tips. referens. Kan uppskatta att ga pa massor dar jag tar kontakt pa eget initiativ.
Vad far dig att kdnna dig trygg med ett féretag? Nar jag kan se Vad ser du som problematiskt? Nar medlemmar inte vet vad som star i
deras referenser och vad de har dstadkommit innan. Aven viktigt stadgarna eller vad de innebar. De skulle behdva en utbildning, jag tycker att
att personen de skickar ar palast och kompetent. de att de ar deras skyldighet.

Figur 7. Typ B 16.



Vad driver dig? Flyttade nyligen hit och fick hora att avgiften skulle
hojas med 20 procent och de gick jag inte med pa. Fick da hor att

Namn: Magnus Lindberg

Alder: 47 ar
Storlek pa forening: 344 lagenheter
Roll i styrelse: Ordférande

Beskriver sig sjalv som: Driven, energisk
och tar inte livet pa for stort allvar.

”Min roll ér att
fa saker gjort
och skapa bra
siffror for
féreningen”

Vad far dig att kdnna dig trygg med ett féretag? Dom ska ha bra rykte pa
stan och dven en seriés hemsida. Vill kunna lasa om deras tidigare projekt.

Hur ser ett bra samarbete ut for dig? Jag foredrar att handplcka olika foretag
till olika projekt. Framforallt for att halla ner priset och veta att dom faktiskt

ar bast pa marknaden

det var brakigt i styrelsen och sag det dd som en utmaning av stalla vi pratar om.
detta till ratt och samtidigt ratt till ekonomin. Nér jag ar klar med

det vill jag dra.

Hur tanker du kring beslutsfattande? Jag tar giarna snabba beslut.
Det hjalper inte att prata for mycket fram och tillbaka. Sager du inte

din asikt direkt sa far det vara.

‘Vart vander du dig nar ni ska ta tag i ett projekt? Jag drar en
snabb Overblick pa google for att fa lite referenser. Sen ber jag vara

Hur varderar du en offert? Priset varderar jag hogt, men de ar ocksa viktigt
att de gar fort. Att de tank pa miljon ar ocksa ett maste, de ar anda framtiden

Inom vilket omrade behover du mest stod? Pluggat till ekonom men
startade eget foretag tidigt och har jobbat som entreprendr sedan dess.

Sa den administrativa biten klarar jag bra sjalv. Och vi har en del fére detta
hantverkare i styrelsen. Men nar det kommer till juridiska fragor sa ar jag

helt blast, dar behdver jag ndgon som pratar svenska med mig.

samarbetspartner HSB att ta in offerter. Men jag gor som sagt min har tid.
egen researsch och kan dven kolla i styrelsen ifall de har nagon bra

kontakt.

Figur 8. Typ C

Hur vill du bli kontaktad? Kan uppskatta att fa samtal om de dr nagot som
kommer gynna mig. Men foredrar att fa det pa mejl sa kan jag tar det nar jag

Vad ser du som problematiskt? Vill som sagt inte investera foér mycket tid i
denna roll sa har inte lagt for mycket tanke pa de.

17.



Namn: Joseph Peder
Alder: 68 ar
Storlek pa forening: 122 lagenheter
Roll i styrelse: Ordférande

Beskriver sig sjalv som: En bra lyssnare,
plikttrogen och hog arbetsmorla.

Hur ser er bra samarbete ut for dig? Vill girna kdnna att samarbetet blir
personligt. Och att de anpassar arbetet for vara behov och garna att dom
lyssnar pa mina asikter.

® Hur vdrderar du en offert? Jag kollar forst och framst pa innehallet. Da jag

Vad driver dig? Va med i styrelsen eftersom man maste, och sedan har lang erfarenhet inom branschen sa ser jag om de kdnns trovardigt. Sedan
nar vi skulle vilja ny ordféradne sa var det ingen annan som ville, kollar jag pa priset saklart. Men de viktiga ar att de blir ratt gjort och haller.
och manga tyckte att jag hade kompetensen som behdvdes.

Inom vilket omrade behover du mest stod? Jag har jobbat som snickare
Hur tinker du kring beslutsfattande? Vi réstar och de brukar ofta mina forsta 34 ar. Sedan jobbade jag som vaktmastare pa en skola mina sista
ga ganska fort, forsoker att inte krangla till det for mycket. ar. Sjalv behover jag mest hjdlp med ekonomi och administration, men vi

har nagra i styrelsen som tar hand om det.

o Vart vander du dig nar ni ska ta tag i ett projekt? Sma projekt

forsoker jag alltid att 16sa pa egen hand da jag har den Hur vill du bli kontaktad? Jag foredrar att kontakta foretag sjalv. Tycker inte
kompetensen. Annars kanner jag manga i bransch som jag kan om att bli uppringd av ndgon som férséker salja pd mig ndgot som inte ar
ringa, alltid ndgon som kanner nagon. Vill gérna ha personlig relevant for mig.
referens.

Vad ser du som problematiskt? Tycker inte om nar medlemmar blir oroliga
Vad far dig att kinna dig trygg med ett féretag? Som jag namnde eller kanner sig otrygga. Nar saker hander i omvarlden som inte jag kan
vilja gérna ha en personlig referens. Och som ska garna ha funnit kontrollera kanner jag mig handlingslos. Har lite kontrollbehov.

Figur9.Typ D 18.



4.3 Skillnader pa sma och stora
foreningar

Under de femton intervjuerna som har utforts sa har jag
sett samband mellan personligheter och beteenden. Men
under mina analyser sa har jag aven sett aterkommande
monster i hur stora och sma bostadsrattsforeningar skiljer
sig at. Nar jag i framtiden refererar till sma Bostadsrattsfor-
eningar ar det under 100 lagenheter och nar jag refererar
till stora bostadsrattsforeningar sa ar det 6ver 100 lagen-
heter. For att visualisera detta har jag valt ut fragor dar de
olika féreningarna skiljer sig mest at. Vart att namna ar att
denna sammanstallning ar en generalisering kring stora
och sma bostadsrattsféreningar och det kan darfor inte tas
som sanningar. Det skulle beh6vas en storre mangd inter-
vjuer for att kunna faststalla nagot. Mer av detta kommer
att diskuteras under rubriken framtida studier.

Forsta fragan som stallt ar om bostadsrattsféreningen job-
bar operativ eller strategiskt. Dar operativt innebar att man
ar involverad i arbetet och ar med i varje steg och strate-
giskt innebar att man inte ar inblandad i detaljer utan styr
mer pa hall. Fraga tva handlar om i vilket forum som man
valjer att leta foretag som ska utfora deras projekt. Fraga
tre handlar om vad de varderar i en offert nar de ska ta
beslut (oftast tas tre olika offerter in fran tre olika foretag).
Och sista fragan handlar om ifall bostadsrattsfGreningen
foredrar att ett och samma foretag som skoter alla projekt
eller om man foredrar att handplocka olika foretag till
olika projekt. Tabell 1 visar dessa skillnader.

Tabell 1. Stora versus sma bostadsrattsforeningar

Sma foreningar

Stora foreningar

Ar dom operativa

eller strategiska? Operativa Strategiska
Vart letar dom
foretag? Kontakter, Google Samarbeten
Hur varderar dom _
offert? Pris Innehall
Foredrar dom
paket eller hand- Handplocka Paket

plocka?




4.4 Koncept

Kring mina kundresor har analyser gjort for att hitta till-
fallen for nya tjanster och maojligheter for Afry att komma
i kontakt med nya bostadsrattsforeningar. | figur 10 - 12
kommer dessa nya tjanster att visualiseras. Tanken med
dessa tre koncept ar att sanka troskeln mellan Afry och
bostadsrattsforeningarna. Afry projektleder ofta stora
projekt, men for att na dit kravs forst en relation till féren-
ingen. Med mina tre koncept ar tanken att genom foérhal-
landevis sma tjanster kunna starta en relation till nya bo-
stadsrattsforeningar for att i framtiden fa fortroendet att
utfora storre projekt.

20.



1 . PROBLEM

Problemformulering: Styrelsen star nu infor
valet att valja mellan tre offerter nar det ska
goras en stamrenovering pa badrummen i for-
eningen. Eftersom hon sjalv saknar kunskap sa
upplever hon att det ar svart att veta vilkken som
ar bast. Och eftersom de handlar om sa stora
summor pengar sa blir hon nervos.

Ordférande i foreningen

Jag vet inte ens vad
alla orden i den hér
offerten betyder. Och
det handlar om sa
mycket pengar att det
gér mig nervés!

Figur 10. Koncept 1

TJANST

Tjanst: Afry kan erbjuda stéd och experthjalp for
att hjalpa till att vardera vilken offert som ar bast
att valja for just hennes férening. Kunna jamféra
tid, innehall och pris. Aven ge kunskap om att na
miljdmalen 2030.

P,

o]

Afry Jamfor tre
offerter for att
hitta den bédsta

TJANSTENS PAFOLJD

Leder till:

Att Afry dven kan fa chansen att visa sin offert

om kunden inte ar n6jd med nagon av de andra.

Att Afry far en relation till féreningen som i
framtiden kan leda till samarbeten.

21.

PAFOLJD

Efter tjansten genomfoérts: Margareta blev
otroligt n6jd med Afry stéd. Hon valde inte deras
offert denna gang men hon lovade att hon skul-
le komma ihag dem till nasta stora projekt.

Ordférande i féreningen

Vilket underbart
samarbete det blev med
Afry. Dom ska jag lagga

pé minnet!



2 ) PROBLEM

Problemformulering: Det har uppstatt en
vattenlacka i en av medlemmarnas lagenheter
och eftersom medlemmen inte forstar sig pa
stadgarna sa vander han sig direkt till ordfo-
rande och ber dem lésa problemet. Ordférande
bli da irriterad eftersom de inte ar deras ansvar
da han ar palast pa vad som star i stadgarna.

Medlem i féreningen

Jag vet inte ens vad
stadgarna betyder
och de &r svara att ta
till sig.

Ordférande i féreningen

(o:®

Jag tycker att det &r
medlemmens
Skyldighet att ta reda
pa vad som star i
stadgarna.

Figur 11. Koncept 2

TJANST

Tjanst A: Afry kan erbjuda juridiskt stod for att
reda ut konflikten och ta reda pa vems ansvaret
ar.

Tjanst B: Afry kan erbjuda utbildningar for
medlemmar. Alternativt skriva om stadgarna sa
att de ar lattare att ta till sig.

Afry kan tolka

lagboken och GUENSK

fortydliga vad LAG V

som star i

stadgarna ~ o
R

TJANSTENS PAFOLJD

Leder till: Att Afry far en relation till féreningen
som i framtiden kan leda till samarbeten.

22.
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Efter tjansten genomfoérts: Afry har nu 16st
konflikten och aven hittat roten till problemet,
som ar okunskap av stadgarna. Sa nu kan bade
ordféranden och medlemmen kanna sig trygga i
sina roller och veta vilka

skyldigheter och rattigheter de har.

Medlem i féreningen

Sa skont att kunna
l4sa ett spréak som
man forstar!

Ordférande i féreningen

(or®

Nu kommer det
férhoppningsvis
inte blir ndgra
missférstand!



3 _ PROBLEM

Problemformulering: Kriget i Ukraina gor en
av medlemmarna orolig och hon kontaktar da
styrelsen for att ta reda pa hur de hade agerat
om ett krig brét ut och om det fanns ett skydds-
rum. Ordférande i féreningen saknar da den-
na kompetens och blir orolig att han inte kan
garantera sin medlemmar sakerhet.

Medlem i féreningen

Jag maste kdnna att

mig familj har ndgon

stans att skydda sig

om kriget kommer hit!

Ordférande i féreningen

Mitt framsta ansvar ar
att medlemmarna ska
ké&nna sig trygga.

Figur 12. Koncept 3

TJANST

Tjanst B: Att Afry ar foretaget som sedan
genomfér dessa atgardar i skyddsrummet och
leder arbetet.

Tjanst A: Afry kan erbjuda en inventering av
skyddsrum dar de kollar vad som saknas och
vad som kravs for att rummet ska klassas som
ett skyddsrum. En lista gors pa vilka atgarder
som kravs.

CHECKy 1574
Checklista over o
vilka krav som
skyddsrummet
maste leva upp

TJANSTENS PAFOLJD

Leder till: Att Afry far en relation till féreningen
som i framtiden kan leda till samarbeten.

23.
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Efter tjansten genomforts: Joseph ar
mycket ndjd med inventeringen och vill dar-
for att Afry aven ska atgarda de som sak-
nas. Detta ar starten pa en lang relation.

Medlem i foreningen

Nu kénner jag att jag
kan slappna av!

Ordférande i féreningen

Ar medlemmarna
néjda sa é&r jag ndjd.



5. Slutsats

5.1 Slutsatser kring
fragestallningarna

Detta arbete bdrjade med fem fragestallningar som togs
fram tillsammans med Afry som var intressanta for deras
arbete i att lara kdnna sina kunder battre. For att svara pa
dessa fragor sa maste vi ga tillbaka och titta pa resultaten
och sammanstallningarna som gjort. Dar ser vi att olika
personer svarar olika pa dessa fragor. Jag har analyserat
intervjuerna och forsokt hitta samband. Sa en fraga som
jag sjalv behovde besvara var ifall sambandet Iag mel-
lan personlighetstyperna eller om det istallet handlade
om storleken pa féreningen. Efter mina analyser sa har
jag kommit fram till att sambanden ar olika beroende pa
vilken fraga det galler. Nedan stalls en fraga i taget och
sedan kommer en diskussion kring varje fraga innan nasta
fraga stalls.

Anser kunden att det &r en styrka eller svaghet att ha samma
féretag till alla sina projekt?

Jag drar slutsatsen att detta paverkas framst av storleken
pa féreningen. Storre foreningar foredrar att vara mer
operativa an strategiska och foredrar da att samma fore-
tag gor alla delar. Medan en mindre foreningar kan vara
mer operativa eftersom de ar inte lika stora volymer som
hanteras vilket gor att de inte kraver lika mycket tid och
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energi att vara involverad. Detta gor att en mindre féren-
ing kan handplocka féretag for att vara mer involverade.

Ar kunden intresserade av héllbara Iésningar, &r det nagot
som de vérderar néar det kommer till att vélja offert?

Denna fraga har mer med personligheten att gora an stor-
leken pa foreningen. Har man ett personligt intresse nar
det kommer till miljon sa ar det aven ndgot man varderar

i en offert. Men saknar med detta intresse sa ar det inget
man tar hansyn till. Min slutsats ar aven att intresset kring
miljon aven kan vara kopplat till alder. De ordféranden
som inte varderade miljon hogt var ocksa ofta dver 65 ar.
Medan yngre ordférande oftare varderade detta hogre.

Hur féredrar en styrelse i en bostadsréttsférening att hitta
eventuella samarbeten?

Denna fraga har dels med storleken pa féreningen att
gora men aven personlighetsdrag. Jag drar slutsatsen att
storre foreningar oftare har samarbeten med exempel-
vis HSB eller Riksbyggen och far mycket stod dar nar det
kommer till att hitta foretag. Medan mindre féreningar
inte alltid har ett samarbete och istallet letar foretag pa
google eller genom personliga kontakter. Och om man
valjer att leta pa google eller fraga kontakter har mer att
gora med personlighet och alder. Vanligt ar att yngre per-
soner oftare letar pa google medan aldre personer ofta



pratar med personliga kontakter eller ringer till ordférande
i andra foreningar for att fraga om rad. Tidigare kompe-
tenser och yrken kan aven vara avgéra. Har man exem-
pelvis jobbat inom bygg och anlaggning sa har man aven
manga kontakter inom branschen att vanda dig till. Da blir
det naturligt att man anvander sitt kontaktnat istallet for
att googla.

Hur far man en bostadsréttsférening att blir trygg med féreta-
get och inte en enskild person. Hur skapar man en relation till
hela féretaget?

Har menar jag att varken storlek pa férening eller person-
lighet spelar nagon roll da nastan alla intervjuer som jag
har gjort sa har fortroendet till foretaget varit kopplat till
en specifik person. Da ar det istallet upp till Afry att se till
att den kontakten mellan féretaget och bostadsrattsforen-
ingen ar till fler an en person for att fa ett fortroende som
stracker sig langre.

Vilka omraden behéver styrelsen mer stéd pa?

Min slutsats ar att denna fraga endast har med person-
ligheter och kompetensen inom styrelsen att gora. Vilka
erfarenheter och tidigare yrken styrelsemedlemmarna

har avgor aven vilka omraden de saknar kompetens pa.
Har man exempelvis en styrelse dar manga ar akademiker
sa behdver man ofta mer stdd kring exempelvis tekniska
fragor.
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5.2 Diskussion

Jag startade detta arbete med fem fragestallningar som skul-
le hjalpa Afry att Iara kdnna sina kunder. Efter intervjuerna
och observationerna forstod jag komplexiteten i hur det ar att
sitta med i en styrelse i en bostadsrattsférening. Har lart mig
att ingen bostadsrattsférening ar den andra lik och allt beror
pa vilka manniskor som ar med i styrelsen. Men fick aven
lara mig att mycket paverkas av féreningens storlek. Efter
mitt arbete och mina analyser anser jag att Afry bor satsa pa
storre foreningar. Dels for att en stérre forening innebar stor-
re projekt, men aven att de stoérre bostadsrattsforeningarna
ofta foredrar att ett féretag genomfér samtliga projekt vilket
innebar en férhoppningsvis langvarig relation om allt skots
som det ska. Till skillnad fran sma bostadsrattsféreningar som
oftare vill handplocka olika foretag till olika projekt.

Jag anser aven att det har varit till min fordel att jag saknade
forkunskaper inom bade bostadsrattsféreningar och projekt-
ledning. Vilket jag personligen tror har gjort att jag har angripit
projektet med nya 6gon och utan férutfattade meningar.

Jag har lart mig att tjanstedesign funkar bra nar det kommer
till att Iara kdnna en malgrupp och jag ar 6vertygad om att
Afry kommer kunna dra nytta av mina insikter. Min férhopp-
ning ar att de ska ha en tydlig bild dver hur de ska bemota
dessa styrelsemedlemmar fér att na fram till dom. Onskar
aven att mina koncept pa nya tjanster ska sanka troskeln
mellan Afry och bostadsratterna sa att den kontakten ska bli
starten pa en lang relation.



5.3 Framtida studier

Detta arbetet har gjort under en begransad tid vilket
gjorde att jag kunde gora begransat antal intervjuer och
observationer. Detta innebar i sin tur att manga antagan-
den har behovts goras for att géra min sammanstallning-
ar. Mina sammanstallningar ar baserade pa 15 intervjuer
och for att 6ka trovardigheten i mina resultat skulle jag i

framtida studier vilja gora fler antal intervjuer for att na en

bredare skara och 6ka trovardigheten.

FOr att ta detta arbete vidare sa skulle det aven vara in-
tressant om Afry testade att applicera dessa nya koncept
pa sitt foretag for att sedan kunna goéra utvarderingar och
forbattringar av tjansterna.
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