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Innehall Prognoscentrets tjanster

Om Prognoscentret och vara tjanster 2 Prognoscentret grundades 1978 i Norge och har utvecklats
) till att idag vara Nordens ledande leverantor av
Fakta om branschmétningen 3 hégkvalitativa marknadsanalyser inom bygg- och
. o R fastighetsmarknaden. Vi &r i dag ca 50 anstéllda férdelat pa

Vilka har svarat p& undersokningen? 4 vara kontor i Stockholm och Oslo. Prognoscentret

NKI — hyresgasternas nojdhet 5 representerar ocksa Norge och Sverige i Euroconstruct, ett
natverk bestadende av 20 ledande

NKI — variation i upplevelse 6 institut/analys/forskningsmiljper inom EU.

Drivkrafter for néjdhet 7
Prognoscentret har under lang tid satsat stora resurser pa

Forbattringsomréden 8 att utveckla den metodiska kompetensen fér att genomféra

Prisvérdhet 9 hoégkvalitativa qéjdkundundersékningar. En val genomford
NKI-undersokning ger foretaget mojlighet att utvardera

Sammanfattande slutsatser 10 kundernas nojdhet, identifiera forbattringsomraden och att

Detta ger branschmétningen:

internt jamfora resultaten mellan olika typer av kunder eller
olika produktomréaden.

Var undersékningsmetod &r densamma som i de
standardiserade NKI-matningar som finns i Sverige och
manga andra lander. Detta g6r det mojligt att jamfora
det egna resultatet med andra branscher och foretag.

En kartlaggning 6ver hur ndjda kunderna ar.
En vardering av kvaliteten i verksamheten.
Kunskap om vad som paverkar kundnojdheten.

Inblick i ett foretags prestation i forhallande till
sina konkurrenter.

Mojlighet att bedriva ett effektivt och
kundorienterat forbattringsarbete.
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Fakta om undersokningen

I tio &rs tid har Prognoscentret matt kundnéjdhet for en stor majoritet av Sveriges
bostadsutvecklare och sméahustillverkare. Varje ar publicerar vi branschrapporter som beskriver
kundnéjdheten for képare av projektbyggda bostader och styckebyggda sméhus.

| &r presenterar vi for forsta gangen aven hur noéjdheten ser ut bland de som valt att hyra en
nyproducerad bostad. Rapporten tacker inte branschen som helhet men ger relevanta
referensvarden och en beskrivning av vad som skapar néjdhet bland nyproduktionens
hyresgaster.

Las garna ocksa Prognoscentrets branschrapporter for projektbyggda bostader och
styckebyggda smahus.

Vara undersoékningar foljer ett regelverk som sékrar att alla foretag mater pa samma sétt.
Detta ar forutsattningarna for undersdkningen:

° Det &r en totalundersékning dar alla kbpare inkluderas i matningen.
o Prognoscentret ansvarar for hela genomforandet av undersokningen.
o De som svarar ar anonyma gentemot bostadsutvecklaren.

o Matningen sker 1-2 manader efter inflyttning i den nya bostaden.



Vilka har svarat?

o Totalt har 1 403 hyresgaster fatt méjlighet att delta i branschmatningen under 2019.
o 624 hyresgéaster har svarat.

45% av alla som fatt en enkat har alltsd svarat. Eftersom alla vuxna hyresgaster ges
mojlighet att svara pa enkéaten ar andelen bostader som har minst ett svar hogre &an 45%.

o Undersokningens forklaringsgrad &ar 78% vilket innebar att vi staller ratt fragor som forklarar
kundnojdheten pa ett mycket bra satt.
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Kundnoéjdheten bland hyresgaster har gatt upp i branschen och ligger nu pa 73. Det innebar
att hyresgaster som flyttar in i nyproducerade bostader ar medelndjda, men at det "héga hallet”,
enligt den standardiserade 100-gradiga skala som anvands vid NKI-matningar. Som jamférelse kan
namnas att motsvarande varde bland projektbyggda bostader 2019 ar 72.

Resultatet frin 2016 baseras endast pa drygt 300 svar medan det efterféljande ar samlats in runt
600 svar. Vardena ar darfor inte representativa for alla nyproducerade hyresratter utan ska istallet
ses som relevanta referensvéarden.
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Fakta om NKI

NKI, Nojd Kund Index, &r en sammanvagning av tre fragor, namligen hur nojd hyresgasten ar med foretaget
totalt sett, i vilken utstrackning foretaget uppfyllt hyresgastens forvantningar samt hur nara eller Iangt ifrén ett
ideal foretagets prestation har varit.

Svaren anges pa en tiogradig skala som réaknas om till ett index mellan 0 och 100. Varden mellan 65 och 75
motsvarar en medelgod kundnojdhet.



Andelen mycket nojda okar

Med stor sannolikhet kommer hyresgéaster pa ett eller annat satt att prata om hur det var att flytta in i
en nyproducerad lagenhet. Beroende pa om de ar nojda eller missnojda kommer de antingen att tala
gott om bostadsutvecklaren eller inte. Det mest dnskvarda ar att kunderna ska agera som
ambassadorer for foretaget, d.v.s. att de sprider ett gott rykte och rekommenderar vanner och
bekanta att géra samma val.

Spridningen av nojdhet visar att det finns manga ambassaddrer. Andelen mycket néjda, med ett
NKI-varde dver 80 motsvarar 43% av alla hyresgaster. Samtidigt &r andelen riktigt missnodjda
kunder, med NKI under 50, endast 14%.
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Fakta om spridningsdiagram
Spridningsdiagram &r en illustration av hur individernas svar fordelar sig och kan anvandas 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.



Drivkrafter for hyresgasternas nojdhet
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Till att bérja med kan vi konstatera att 6kningen i kundnéjdhet under 2019 till stor
utstrackning beror pd att hyresgasterna upplever en battre personlig service och ett mer
palitligt agerande.

Det ar framforallt tre omraden som gor hyresgaster nojda och det fortsatta forbattringsarbetet ska
framst koncentreras inom tva av dessa, namligen:

1. Bostadskvalitet — Bostaden har stor betydelse for nojdheten och betyget har forbattrats nagot
under 2019. | jamforelse med kopta bostader upplevs kvaliteten pa hantverksarbeten som béattre
men férvaringsutrymmena &r en stérre utmaning i hyresratter.

2. Palitlighet — denna faktor har ocksa stor betydelse for kundnojdheten och betyget har forbattrats
under 2019. Ett mer palitligt agerande innebaér att [6ftet om en felfri bostad uppfylls samtidigt som
det finns en kundfokuserad felhantering for de fel som hyresgésten anda upplever.

Darutover finns en tydlig styrka i branschen namligen personalen. Det &r av stor vikt att bibehalla en
fin personlig service for att kundnojdheten ska kunna héjas. Ovriga omraden — informationsmaterial
och omradet utanfor bostaden ar mindre viktiga for den totala nojdheten.

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. Faktorernas snittbetyg och snittvikt for NKI visas i form av ett
kors som delar in matrisen i fyra kvadranter.

Pa matrisens axlar visas ocksa den genomshnittliga felmarginalen (markerat med gréna eller svarta fyrkanter) i
syfte att ge ett riktmarke for hur stor skillnad mellan tva faktorer som kravs for att den ska vara statistiskt
signifikant. Ar skillnaden stérre &n s kan vi vara relativt sékra pa att den &r verklig. Med hjalp av matrisen kan
en prioriteringsordning for forbattringsatgarder sattas.



Nycklar for nojdare hyresgaster

1. Bostaden

Betyg 2019 och framat
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Okad betydelse for NKI

I
/s "Forsta intrycket dr viktigt"

Hyresgéasterna anser att bostaden haller hog
kvalitet. Intrycket vid inflyttning &r mycket bra
vilket &r gynnsamt for NKI. Aven grundstandarden
och lésningar for el, TV och IT haller hog kvalitet.

Hantverksarbetena, som ar det framsta
forbattrings-omradet i kopta bostader, haller
avsevart hogre kvalitet i hyresratter. Det framsta
omradet for forbattring ar istallet forvarings-
utrymmen dar betyget gransar till 1agt och har gatt
ned sedan 2018.

2. Palitlighet

Betyg 2019 och framat
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Okad betydelse for NKI

L "Férre fel och béttre felhantering for dnnu

% | hégre kundndjahet”

Den relativt h6ga kvaliteten i hantverksarbeten
speglas aven i att hyresgésterna upplever farre fel i
bostaden &n kdpare gor. Trots detta ar farre fel och
battre felhantering de viktigaste forbattrings-
omradena. Genom val fungerande processer for
felhantering kommer branschen aven upplevas som
annu battre pa att halla sina loften.

Branschen &r bra pa att halla uppsatta tidsramar
och hyresgasterna upplever att det finns tydliga
rutiner. Aven inom dessa omraden faller en
jamforelse med kodpta bostader ut till hyresratternas
fordel.

3. Personal

Betyg 2019 och framat

Okad betydelse for NKI

&

Q\ "Var proaktiv - ligg steget fore kunden"

Personalen &ar en viktig faktor for att géra
hyresgéasterna ndjda. Under 2019 6kade betyget och
vi kan konstatera att framfor allt personalens
bemdtande ses som utméarkt och hyresgasterna
tycker ocksa att personalen &r latt att forsta.

Branschen har blivit battre pa att leda kunden genom
kopet, d.v.s. att vara initiativtagande. Betygsnivan ar
dock fortfarande medelbra, sa kan detta arbete tas till
ytterligare hogre nivaer kommer det att gynna
ndjdheten.



Prisvardheten okar inte nojdheten

Prisvardhet beskriver relationen mellan kostnad och upplevd kvalitet i produkt och service.
Prisvardhet &r nagot som nastan alltid har stor inverkan pa hur ngjd eller missnéjd en kund kanner
sig och upplevelsen av i vilken utstrackning foretag upplevs som prisvarda kan dampa eller
forstarka effekten som de 6vriga kvalitetsfaktorerna har pa NKI.

Hyresgéaster som flyttar in i sin nyproducerade bostad anser inte att prisvardheten ar s& hog,
sannolikt upplevs nog hyran som hog i jamforelse med hyresrétter i befintligt bestand. | produktion
av hyresratter kan bostadsutvecklare inte rékna draghjalp av prisvardhet for att skapa kundnéjdhet.
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gynnas av att prisvardheten anses vara hdg. 80
Stigande bostadspriser gor att bostadsképare
vid inflyttningstillfallet ofta upplever att de har 75
gjort en bra affar vilket & gynnsamt for
kundnojdheten. 70 :
85
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| &r presenterar vi for forsta gangen néjdheten bland hyresgaster som flyttar in i nyproducerade
hyresratter. Underlaget ar annu inte tillréckligt stort for att representera ett branschvarde men
utgor ett relevant referensvarde. Resultatet visar att hyresgasterna ar minst lika néjda som
personer som flyttar in i en nyproducerad bostads- eller agarratt men att grunderna till néjdheten
skiljer sig at mellan grupperna.

No6jda hyresgaster efter inflyttning

Hyresgaster som flyttade in i en nyproducerad bostad under 2019 ar nojda. NKI-vardet uppgar till
73 vilket ar i den hogre delen av intervallet for medelhdg kundnojdhet. Resultatet star sig bra
med andra branscher. Till exempel kan ndmnas att den relevanta jamforelsebranschen for
projektbyggda bostads- och &garratter har NKI 72.

Lika n6jda som bostadskbparna men av andra orsaker

Skillnaden i ndjdhet mellan hyresgéster och kdpare av brf/agr &r inte stor, men vad som ligger till
grund for nojdheten skiljer sig at mellan branscherna. Hyresgasterna bedémer
hantverkskvaliteten och palitligheten 6ver lag mer positivt. Nyproduktionsképarna & andra sidan
anser att bostadernas grundstandard och planlésning ar battre samtidigt som de upplever en
hdgre prisvardhet.

Personalen en styrka... men bostaden och palitligheten kan bli battre

| bada branscherna ar den personliga servicen ar mycket bra, framfor allt personalens
bemotande. Eventuella forbattringsatgarder bor fokuseras pa att halla initiativet genom
processen sd att hyresgasten kanner sig omhandertagen och trygg.

Bostadskvalitet och palitlighet &r bra med kan bli annu battre, enligt hyresgasterna. Storst
utrymme for forbattring finns vad galler forvaring i bostaderna. Ofta ar férvantningarna laga pa
forvaring i nyproducerade bostader. Det borde darfor finns potential att 6verraska positivt genom
battre planerade eller smartare inredda forvaringsutrymmen. Aven kvaliteten pa
hantverksarbeten kan bli battre vilket skulle vara positivt for saval upplevelsen av bostaden som
kanslan av palitlighet da en felfri bostad ar en av de grundlaggande I6ftena som en hyresgéast
ges.

Prisvardheten dampar ndjdheten

Kénslan av prisvardhet har stor betydelse for ndjdhet. Bostadsutvecklare som producerar bfr/agr
gynnas av att kdparna manga ganger har gjort en bra affar och upplever hég prisvardhet. Vid
produktion av hyresratter far bostadsutvecklarna inte samma draghjalp. Snarare upplevs
boendet som extra dyrt i forhallande till hyresnivaerna i befintligt hyresbestand.

Tack vare en mycket hog palitlighet blir hyresgéaster néjda trots att prisvardheten inte hjalper till.
Med fortsatt fokus pa farre fel och battre felhantering kommer néjdheten att bli &nnu hogre.
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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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