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Innehall Prognoscentrets tjanster

Om Prognoscentrets och vara tjanster 2 Prognoscentret grundades 1978 i Norge och har utvecklats till
att idag vara Nordens ledande leverantdr av hogkvalitativa

Fakta om branschmatningen 3 marknadsanalyser inom bygg- och fastighetsmarknaden. Vi ar
i dag 45 anstallda fordelat p& vara kontor i Stockholm och

Vilka har svarat pa undersokningen? 4 Oslo. Prognoscentret representerar ocksa Norge och Sverige
i Euroconstruct, ett natverk bestdende av 20 ledande

NKI — kdparnas nojdhet 5 institut/analys/forskningsmiljéer inom EU.

NKI — variation i kundupplevelser 6 Prognoscentret har under I&ng tid satsat stora resurser pa att

Drivkrafter for nojdhet 7 utveckla den metodiska kompetensen for att genomféra
hégkvalitativa néjdkundundersodkningar. En val genomford

Prioriterade omraden ) NKI-undersdkning ger féretaget majlighet att utvardera
kundernas néjdhet, identifiera forbattringsomraden och att

Reklamation 9 internt jamfora resultaten mellan olika typer av kunder eller
olika produktomraden.

Forvantningar 10

. Var undersékningsmetod ar densamma som i de

Prisvardhet 10 standardiserade NKI-mé&tningar som finns i Sverige och
manga andra lander. Detta gor det mojligt att jamfora det

Sammanfattande slutsatser 1 egna resultatet med andra branscher och féretag.

Detta ger branschméatningen:

En kartlaggning éver hur nojda kunderna ar.
En vardering av kvaliteten i verksamheten.

Kunskap om vad som paverkar kundnéjdheten.
Inblick i ett féretags prestation i forhallande till sina konkurrenter.
Mojlighet att bedriva ett effektivt och kundorienterat forbattringsarbete.




En branschmatning tar form...

« | tio ars tid har Prognoscentret matt kundnéjdhet for en stor majoritet av Sveriges
bostadsutvecklare som uppfor bostader i projekt.

o Ar 2014 och 2016 matte Prognoscentret néjdhet bland képare av styckebyggda sméhus i
Sverige i egen regi (baserat pa sokta bygglov).

o Under 2017 startade samarbetet med smahustillverkare dar Prognoscentret fick i uppdrag att
mata kundndjdhet. Branschorganisationen TMF stodjer etableringen av en branschmatning.

« Allt fler féretag har valt att ansluta sig till branschméatningen och i dagslaget ar féljande 14
aktdrer med:
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I &r kan vi for forsta gangen presentera resultat baserade pa svar insamlade i samarbete med
medverkande aktorer. Vissa foretag har inte ett resultat som baseras pa 12 manader eftersom
de har anslutit till matningen under varen. Eksjohus, Rorvikshus och Hjaltevadshus har
tillkommit efter juli 2018.

| takt med att undersdkningen véxer kommer vi att kunna presentera varden som
representerar hela branschen. | arets rapport ska branschens prestation tolkas mer som
ett referensvérde.

Undersokningen foljer ett regelverk och alla foretag mater pa samma séatt. Det ar en

totalundersokning déar alla kbpare inkluderas i métningen. Prognoscentret ansvarar for hela
genomférandet av undersokningen och garanterar att de som svarar ar anonyma gentemot
smahustillverkaren.




Vilka har svarat pa undersékningen?

* Totalt har 1 192 personer svarat pa undersokningen mellan 1 augusti 2017 och 31 juli
2018.

* Kunderna far enkaten nar de har bott i sitt nya hus mellan en och tvd manader.

* 47 procent av alla som har fatt en enkat har svarat. Hushall med flera kdpare har fatt fler an
en enkat. Andelen hus som representeras ar troligtvis ndgot hogre.

* | den héar typen av understkningar ar det 6nskvart att kontrollera att de svarade &r
representativa for alla som har fatt enkaten, till exempel utifran alder eller geografi. |
dagsléget saknar flera aktdrer den hér typen av bakgrundsuppgifter vilket omajliggor en
representativitetskontroll.

* Undersokningens forklaringsgrad ar 87 procent vilket innebaér att vi stéller ratt fragor som
forklarar kundnojdheten pa ett tillfredsstéllande satt.

Smahus ar i hog grad efterfrdgade av barnfamiljer vilket inte helt ovantat syns bland de som
deltagit i undersokningen. Majoritet av hushallen som besvarat undersokningen ar barnfamiljer
och en 6vervagande andel av personerna ar mellan 26-45 ar. De flesta har tidigare bott i ett 4gt
boende, antingen i en villa eller i en bostadsratt. Man har ocksa i stérre utstrackning besvarat
enkéten vilket kan hanga samman med att vissa smahustillverkare endast registrerar en kdpare

per hus.
s
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Koparnas nojdhet pa gransen till lag

"Stor férbéttringspotential
for kundnojdheten i
branschen”

NKI-vardet for smahusbranschen uppmats i denna analys till 65. Vardet ligger just inom
gréansen till medelgod kundndjdhet enligt den standardiserade 100-gradiga skala som anvands

vid NKI-métningar.
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Vid vara tidigare matningar 2014 och 2016 lag branschen NKI-varde pa 68. Dessa matningar
omfattade samtliga hushall som skt bygglov for styckebyggt smahus under en viss tidsperiod.
Déarmed ar det rimligt att anta att de tidigare vardena ar mer representativa for hela branschen
och att arets referensvarde pa 65 underskattar den sanna néjdheten i branschen. Som
jamforelse kan némnas att motsvarande varde bland projektbyggda bostéder 2017 var 72.

Sammantaget innebér detta att det finns stor forbattringspotential for smahusbranschen
vad galler kundndjdhet, a&ven om NKI-véardet inte &r direkt underkéant.

Fakta om NKI
NKI, Nojd Kund Index, &r en sammanvagning av tre fragor, namligen hur nojd kunden &r med foretaget totalt

sett, i vilken utstrackning foretaget uppfylit kundens férvantningar samt hur nara eller langt ifrén ett ideal
foretagets prestation har varit.

Svaren anges pa en tiogradig skala som réknas om till ett index mellan 0 och 100. Varden mellan 65 och 75
motsvarar en medelgod kundnojdhet.
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Stor variation i kundupplevelse

Alla kopare kommer pa ett eller annat satt prata om sitt huskop och beroende pa om de ar néjda
eller missnéjda kommer de ocksa att tala gott eller daligt om sin husleverantor. Det mest énskvarda
ar att kunderna ska agera som ambassadorer for foretaget, att de ska sprida ett gott rykte

och rekommendera vanner och bekanta att géra samma val som de sjalva har gjort.

Spridningen av ndjdhet visar att det finns en hel del ambassaddrer i branschen, ca 30 procent har
ett mycket hogt NKI-varde dver 80. Den positiva effekten hAmmas dock av att ca. 30 procent av alla
kopare har ett NKl-varde under 60 vilket innebar att de &r missnéjda med sin husleverantor.

De avrader sannolikt personer i sin omgivning fran att kopa hus fran den leverantor de sjalva valde.

Fakta om spridningsdiagram
Spridningsdiagram &r en illustration av hur
individernas svar fordelar sig och kan anvéandas for
att fa ytterligare insikt i hur kundnojdheten ser ut.

Spridningen ska helst rent figurativt ha en "topp”
hogt upp pa svarsskalan med en smal "svans” ner
mot laga varden. Den mest forekommande
upplevelsen ar da mycket positiv samtidigt som det
ar ovanligt med en riktigt dalig upplevelse.

-

"Stora skillnader mellan
foretag riskerar att drabba
tilltron till hela branschen”

Vi kan ocksa konstatera att féretagen
lyckas gora sina kunder nojda i olika grad.
Fyra aktorer har NKI-varden som ligger
under gransen for medelgod néjdhet.

I matningen skiljer det 14 enheter
mellan hégsta och lagsta NKI-varde.
Det foretag som har lagst kundnéjdhet
har ett NKI-varde pa 57 medan det
féretag som har hégst NKI har ett varde
pa 71. Med stor sannolikhet &r den
verkliga spridningen mellan aktérerna
betydligt stérre da diagrammet endast
inkluderar sju aktérer med 6ver 30 svar.
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Drivkrafter for koparnas nojdhet

Prioriteringsmatris Smahus 2018
: Bewvara Forbattra om majligt
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Mindre betydelse far NXI Stiere botydalsa far NKI

Smahusbranschens storsta styrka ar den hoga kvaliteten pa sjalva huset. Betyget pa 80 &r
hogt och hjalper till att 6ka ndjdheten bland kunderna. Foretagen bor naturligtvis strava efter att
bibehalla denna hdga kvalitet. Det finns tva andra omraden dar branschen i forsta hand bor fokusera
sitt forbattringsarbete pa, namligen:

1. Ett mer palitligt agerande — Palitlighet har absolut storst betydelse for kundnojdheten (finns
l&ngt till hoger i matrisen) och ska darfor prioriteras i forsta hand. Ett mer palitligt agerande
innebar bl.a. battre felhantering och att halla alla |6ften. Faktorbetyget &r fem poang lagre an
motsvarande betyg for projektbyggare, vilket innebér att smahusbyggare anses mindre palitliga.

2. Battre personlig service — Personalen ar den faktor som, nast efter palitlighet, paverkar
kundnojdheten mest. Har finns god forbattringspotential for branschen da betyget ar hela 10
poang lagre an branschvardet for projektbyggda bostader. Sméahusleverantérerna bor prioritera
férbattringar som genererar battre personlig service.

Ovriga omraden — informationsmaterial, trygghetskéansla samt majlighet att utforma och utrusta
huset enligt 6nskemal — ar mindre viktiga for NKI.

Hur tolkas resultatet?
| en prioriteringsmatris beaktas tva dimensioner; dels den upplevda kvaliteten i form av ett betyg och dels vilken
paverkan faktorn har pa NKl-talet i form av en vikt.

Betyg visas pa den lodrata skalan till vanster, vikt pa horisontella skalan. Ju langre till héger en faktor ar
placerad desto storre betydelse har den pa NKI. | origo dar de tva axlarna méts visas faktorernas snittbetyg och
snittvikt for NKI.

Pa matrisens axlar visas ocksa den genomsnittliga felmarginalen (markerat med gréna fyrkanter) i syfte att ge
ett riktmarke for hur stor skillnad mellan tva faktorer som krévs for att den ska vara statistiskt signifikant. Ar
skillnaden storre an sa kan vi vara relativt sakra pa att den ar verklig. Med hjélp av matrisen kan en
prioriteringsordning for forbattringsatgarder sattas.
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Branschens tre forbattringsomraden

"Baéttre felhantering &r nyckeln till framgang"

Leverera hus med farre fel och om felen uppstar
kravs en kundvanlig felhantering

Trots hog huskvalitet &r betyget for felfri bostad lagt.
Nar fel uppstar ar det viktigt att erkdnna och rétta till
bristerna. Genom val fungerande processer for fel-
hantering kommer branschen med stérsta sannolikhet
aven upplevas som battre pa att géra det man lovar.

Branschen &r bra pa att halla tidsplaner. Det ar dock en
s.k. hygienfaktor som far betydelse for nojdhet forst nar
betyget sjunker.

"Guida kunden pa ett trevligt satt genom kopet"

Personalen behdver ta initiativ och leda kunden
genom kopet

Kunderna upplever att de far ett gott bemdétande av
personalen men serviceintrycket brister da betyget for
initiativtagande ar klart underkant. Om personalen tog
mer initiativ skulle det troligtvis ocksa leda till farre
onskemal att agera pa — tva flugor i en small.

Ratt forutsattningar att ge god personlig service
Det finns aven forbattringspotential vad galler att vara
kunniga och latta att forstd — ge personalen tid och
verktyg.
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"Ytfinishen [amnar mer att 6nska"

Paritbordet har allt gétt ratt...

Alla aspekter som innefattar grundlaggande planering har
fatt hoga betyg — husen anses vara funktionella, vara bra
planerade och med hdg grundstandard och arkitekturen
far bra omdomen.

...men kunden 6nskar hdgre hantverkskvalitet
Foretagen behdver sakerstalla att hantverkarna lamnar
huset i toppskick. Smahuskoparna skiljer tydligt p& husets
grundlaggande funktion/utseende och hantverksarbetet.
Framoéver kommer vi eventuellt att dela upp denna faktor i
tva omraden. ¢



Svart att gora klagande kunder nojda

Atta av tio kunder har klagat

T
Att hantera klagomal fran kunder &ar bade kostsamt

och tidskravande. Hur klagomal hanteras paverkar
dessutom hur néjda kdparna blir.

Resultaten fran undersokningen visar att 72 procent
av koparna har framfort klagomal till sin
husleverantdr. Dessutom har 22 procent klagat till en

underentreprendr, troligtvis till viss del samma
personer som klagat till husleverantdren.
— _

Kioger 81 Wretaget Kiagat th Magat i eomam  Hatanedning  Har ree Naget

sndesriestenty isstans  men INTE Magat Endast en femtedel av kunderna har inte haft

Iy 2
Andelarna summerar till mer &n 100 procent eftersom nag ot att klaga pa.
svarspersonerna kunnat markera flera alternativ.

Korrelation reklamation och néjdhet

Det finns ett tydligt samband mellan reklamation
och ndjdhet. Nojdast &r de kunder som inte har
haft anledning att klaga: de har ett NKI-varde pa
86! Kbpare som har klagat till féretaget har ett
lagt NKI pa 57 och de som klagat till

88
&6
underleverant6r har NKI 54. &7 »
Det &r illavarslande att de som klagat ar mindre
ndjda &n de som haft anledning att klaga men inte
gjort det. Branschen lyckas inte gora en klagande
kund nojdare. | manga sammanhang brukar man
saga att det hogsta ndjdheten kan skapas genom
att hantera klagomal pa ett ypperligt satt.

Klagal 1l loretag el Klagal 1 Haft anlisining men  Har nle Kagal
UndRTARLS AR INTE Wiagal
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"Huset bvertréffar
\ forvantningarna men
‘ servicen ar en
besvikelse"

Negativt att forvantningarna ej nas...

Forvantningar ar en viktig drivkraft till kundnojdhet da kvalitet och néjdhet bedoms i ljuset av de
férvantningar man har.

Smahuskopare har medelhdga férvantningar infor sitt bostadskaop.

* Néar det géller sjalva huset, d.v.s. bostadens kvalitet, dvertraffar den upplevda kvaliteten
forvantningarna vilket bidrar positivt till kundndjdheten.

* Branschen ar dock langt ifran att leva upp till férvantningar inom flera andra omraden - saval
vad galler ett palitligt agerande, god personlig service och att ge en kansla av trygghet genom
processen.

En viktig forklaring till den relativt laga néjdheten bland smahuskopare &r att foretagen inte
lever upp till det som kunderna férvantar sig inom flera viktiga omraden.

...men hog prisvardhet positivt for NKI

Prisvardheten har ett betyg pa 68. Kunderna anser att huset i sig ar prisvart, medan servicen och
mojligheten till &ndringar och tillval & mindre prisvarda. Sammantaget hjalper prisvardheten till
att halla uppe NKl-vardet i branschen.

Under 2018 har marknaden, framforallt vad géller nyproduktion, varit skakig. Det &r rimligt att
osakerheten pa marknaden kommer att ge en dampande effekt pa den upplevda prisvardheten
bade vad galler projektbyggda bostader och smahus en tid framover.

Prisvardhet i korthet

Prisvardhet beskriver relationen mellan kostnad och upplevd kvalitet i produkt och service. Prisvardhet &ar
nagot som nastan alltid har stor inverkan pa hur néjd eller missnojd en kund kanner sig och upplevelsen av i
vilken utstréckning ett féretag upplevs som prisvarda kan dampa eller forstarka effekten som de 6vriga
kvalitetsfaktorerna har pa NKI.
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Husen en hojdare, kunden kan bli ndéjdare

| &r kan vi for forsta gangen presentera ett resultat frAn smahustillverkarnas branschmatning for
kundnojdhet. Resultatet representerar &nnu inte hela branschen. Denna rapport ska ses som ett
forsta steg att lotsa branschen mot hogre néjdhet, nasta ar tar vi nya kliv och tillsammans
kommer vi att n& malet - hég néjdhet i hela smahusbranschen!

Nojdheten far godkant med minsta mojliga marginal

Resultatet visar att nojdhet bland smahuskoparna idag ar pa gransen till Iag. NKI-vardet uppgar
till 65 vilket utgor en skiljelinje mellan 1ag och medelhtg nojdhet. NKI-vardet indikerar att
forbattringspotential finns och att den ar storre hos vissa aktérer &n hos andra.

For stor spridning i branschen

Det finns stor variation i hur néjda kunderna &r. Resultatet visar att nérmare en tredjedel av alla
smahuskdpare ar missnojda (NKI<65). Dessutom varierar nojdheten mellan aktérerna. Foretaget
med lagst kundnojdhet har ett NKlI-varde pa 57 medan branschens basta foretagsresultat ligger
pa 71. Skillnaden pa 14 poang ar troligen underskattad eftersom relativt fa foretag ar med i arets
analys. Branschen har mycket att vinna pa att alla presterar béttre eftersom ett misslyckande inte
enbart drabbar en aktdr utan underminerar fortroendet for branschen som helhet.

God kvalitet pa husen men stora brister i service och palitlighet

Palitlighet &r den faktor som har allra storst paverkan pa kundernas néjdhet. En battre och mer
kundvanlig felhantering krévs for att hoja ndjdheten. Den nést viktigaste drivkraften for NKI &r
personalen som kunden méter. Har handlar det om att ha ett battre kundbemdtande préglat av
proaktivitet. Den tredje drivkraften av vikt for kundernas nojdhet ar sjélva huset vilket ar en tydlig
styrka som bidrar till att néjdheten halls uppe.

Resultatet indikerar tydliga forbattringsomraden - ett palitligt agerande, déar alla I6ften halls, i
kombination med en forstklassig personlig service ar den effektivaste vagen mot hogre
kundngjdhet. Kom igen nu smahusbranschen - Nu kor vi!

Vinnare 2018

Det foretag som far 2018 ars utmérkelse for hogst kundnojdhet i Prognoscentrets branschmatning
bland kopare av styckebyggda smahus ar:

O: (vemig) | .6

‘ NKI 71 "
‘.“ ".~I

For att kunna fa utmarkelsen kravs att foretaget har minst 30 svar.
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Prognoscentret AB

Tulegatan 11

S-113 53 Stockholm

Telefon: +46 (0)8 440 93 60

E-post: info@prognoscentret.se
Webbplats: www.prognoscentret.se
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