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Prognoscentrets tjänster

Prognoscentret grundades 1978 i Norge och har utvecklats 

till att idag vara Nordens ledande leverantör av 

högkvalitativa marknadsanalyser inom bygg- och 

fastighetsmarknaden. Vi är i dag ca 50 anställda fördelat på 

våra kontor i Stockholm och Oslo. Prognoscentret 

representerar också Norge och Sverige i Euroconstruct, ett 

nätverk bestående av 20 ledande 

institut/analys/forskningsmiljöer inom EU. 

Prognoscentret har under lång tid satsat stora resurser på 

att utveckla den metodiska kompetensen för att genomföra 

högkvalitativa nöjdkundundersökningar. En väl genomförd 

NKI-undersökning ger företaget möjlighet att utvärdera 

kundernas nöjdhet, identifiera förbättringsområden och att 

internt jämföra resultaten mellan olika typer av kunder eller 

olika produktområden. 

Vår undersökningsmetod är densamma som i de 

standardiserade NKI-mätningar som finns i Sverige och 

många andra länder. Detta gör det möjligt att jämföra 

det egna resultatet med andra branscher och företag.

Detta ger branschmätningen:

• En kartläggning över hur nöjda kunderna är.

• En värdering av kvaliteten i verksamheten.

• Kunskap om vad som påverkar kundnöjdheten.

• Inblick i ett företags prestation i förhållande till 

sina konkurrenter.

• Möjlighet att bedriva ett effektivt och 

kundorienterat förbättringsarbete.



Våra undersökningar följer ett regelverk som säkrar att alla företag mäter på samma sätt. 

Detta är förutsättningarna för undersökningen: 

• Det är en totalundersökning där alla köpare inkluderas i mätningen. 

• Prognoscentret ansvarar för hela genomförandet av undersökningen.

• De som svarar är anonyma gentemot bostadsutvecklaren.

• Mätningen sker 1-2 månader efter inflyttning i den nya bostaden.
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I branschmätningen ingår…

I tio års tid har Prognoscentret mätt kundnöjdhet för en stor majoritet av Sveriges 

bostadsutvecklare och småhustillverkare. Varje år publicerar vi branschrapporter som beskriver 

kundnöjdheten för köpare av projektbyggda bostäder och styckebyggda småhus. 

I år presenterar vi för första gången även hur nöjdheten ser ut bland de som valt att hyra en 

nyproducerad bostad. Rapporten täcker inte branschen som helhet men ger relevanta 

referensvärden och en beskrivning av vad som skapar nöjdhet bland nyproduktionens 

hyresgäster. 

Läs gärna också Prognoscentrets branschrapporter för projektbyggda bostäder och 

styckebyggda småhus.

Fakta om undersökningen
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Vilka har svarat?

25% har haft 

möjlighet att 

göra 

inredningsval

29% är 

barnfamiljer

42% av 

hyresgästerna 

bodde även 

tidigare i 

hyresrätt

10% har 

sett en 

visnings-

bostad

40% är 

mellan 

26-35 år

14% har en 

hushållsinkomst 

över 70 000 kr 

per månad

• Totalt har 1 403 hyresgäster fått möjlighet att delta i branschmätningen under 2019.

• 624 hyresgäster har svarat.

• 45% av alla som fått en enkät har alltså svarat. Eftersom alla vuxna hyresgäster ges 

möjlighet att svara på enkäten är andelen bostäder som har minst ett svar högre än 45%. 

• Undersökningens förklaringsgrad är 78% vilket innebär att vi ställer rätt frågor som förklarar 

kundnöjdheten på ett mycket bra sätt.



Kundnöjdheten bland hyresgäster har gått upp i branschen och ligger nu på 73. Det innebär 

att hyresgäster som flyttar in i nyproducerade bostäder är medelnöjda, men åt det ”höga hållet”, 

enligt den standardiserade 100-gradiga skala som används vid NKI-mätningar. Som jämförelse kan 

nämnas att motsvarande värde bland projektbyggda bostäder 2019 är 72. 

Resultatet från 2016 baseras endast på drygt 300 svar medan det efterföljande år samlats in runt 

600 svar. Värdena är därför inte representativa för alla nyproducerade hyresrätter utan ska istället 

ses som relevanta referensvärden.

Fakta om NKI

NKI, Nöjd Kund Index, är en sammanvägning av tre frågor, nämligen hur nöjd hyresgästen är med företaget 

totalt sett, i vilken utsträckning företaget uppfyllt hyresgästens förväntningar samt hur nära eller långt ifrån ett 

ideal företagets prestation har varit.

Svaren anges på en tiogradig skala som räknas om till ett index mellan 0 och 100. Värden mellan 65 och 75 

motsvarar en medelgod kundnöjdhet.
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Hyresgästerna är nöjda

Källa: EPSI



43%

14%

Med stor sannolikhet kommer hyresgäster på ett eller annat sätt att prata om hur det var att flytta in i 

en nyproducerad lägenhet. Beroende på om de är nöjda eller missnöjda kommer de antingen att tala 

gott om bostadsutvecklaren eller inte. Det mest önskvärda är att kunderna ska agera som 

ambassadörer för företaget, d.v.s. att de sprider ett gott rykte och rekommenderar vänner och 

bekanta att göra samma val.

Spridningen av nöjdhet visar att det finns många ambassadörer. Andelen mycket nöjda, med ett 

NKI-värde över 80 motsvarar 43% av alla hyresgäster. Samtidigt är andelen riktigt missnöjda 

kunder, med NKI under 50, endast 14%. 

Andelen mycket nöjda ökar

Fakta om spridningsdiagram

Spridningsdiagram är en illustration av hur individernas svar fördelar sig och kan användas för att få ytterligare 

insikt i hur kundnöjdheten ser ut.

Spridningen ska helst rent figurativt ha en ”topp” högt upp på svarsskalan med en smal ”svans” ner mot låga 

värden. Den mest förekommande upplevelsen är då mycket positiv samtidigt som det är ovanligt med en riktigt 

dålig upplevelse.
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2019

2018

”Men mer än var tionde hyresgäst är tydligt 

missnöjd vid inflyttning”



Till att börja med kan vi konstatera att ökningen i kundnöjdhet under 2019 till stor 

utsträckning beror på att hyresgästerna upplever en bättre personlig service och ett mer 

pålitligt agerande.

Det är framförallt tre områden som gör hyresgäster nöjda och det fortsatta förbättringsarbetet ska 

främst koncentreras inom två av dessa, nämligen:  

1. Bostadskvalitet – Bostaden har stor betydelse för nöjdheten och betyget har förbättrats något 

under 2019. I jämförelse med köpta bostäder upplevs kvaliteten på hantverksarbeten som bättre 

men förvaringsutrymmena är en större utmaning i hyresrätter.

2. Pålitlighet – denna faktor har också stor betydelse för kundnöjdheten och betyget har förbättrats 

under 2019. Ett mer pålitligt agerande innebär att löftet om en felfri bostad uppfylls samtidigt som 

det finns en kundfokuserad felhantering för de fel som hyresgästen ändå upplever. 

Därutöver finns en tydlig styrka i branschen nämligen personalen. Det är av stor vikt att bibehålla en 

fin personlig service för att kundnöjdheten ska kunna höjas. Övriga områden – informationsmaterial 

och området utanför bostaden är mindre viktiga för den totala nöjdheten.

Drivkrafter för hyresgästernas nöjdhet
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Hur tolkas resultatet?

I en prioriteringsmatris beaktas två dimensioner; dels den upplevda kvaliteten i form av ett betyg och dels vilken 

påverkan faktorn har på NKI-talet i form av en vikt.

Betyg visas på den lodräta skalan till vänster, vikt på horisontella skalan. Ju längre till höger en faktor är 

placerad desto större betydelse har den på NKI. Faktorernas snittbetyg och snittvikt för NKI visas i form av ett 

kors som delar in matrisen i fyra kvadranter.

På matrisens axlar visas också den genomsnittliga felmarginalen (markerat med gröna eller svarta fyrkanter) i 

syfte att ge ett riktmärke för hur stor skillnad mellan två faktorer som krävs för att den ska vara statistiskt 

signifikant. Är skillnaden större än så kan vi vara relativt säkra på att den är verklig. Med hjälp av matrisen kan 

en prioriteringsordning för förbättringsåtgärder sättas.
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1. Bostaden

2. Pålitlighet

”Var proaktiv - ligg steget före kunden"3. Personal 

”Första intrycket är viktigt"

Hyresgästerna anser att bostaden håller hög 

kvalitet. Intrycket vid inflyttning är mycket bra 

vilket är gynnsamt för NKI. Även grundstandarden 

och lösningar för el, TV och IT håller hög kvalitet. 

Hantverksarbetena, som är det främsta 

förbättrings-området i köpta bostäder, håller 

avsevärt högre kvalitet i hyresrätter. Det främsta 

området för förbättring är istället förvarings-

utrymmen där betyget gränsar till lågt och har gått 

ned sedan 2018.

”Färre fel och bättre felhantering för ännu 

högre kundnöjdhet"

Nycklar för nöjdare hyresgäster

Personalen är en viktig faktor för att göra 

hyresgästerna nöjda. Under 2019 ökade betyget och 

vi kan konstatera att framför allt personalens 

bemötande ses som utmärkt och hyresgästerna 

tycker också att personalen är lätt att förstå. 

Branschen har blivit bättre på att leda kunden genom 

köpet, d.v.s. att vara initiativtagande. Betygsnivån är 

dock fortfarande medelbra, så kan detta arbete tas till 

ytterligare högre nivåer kommer det att gynna 

nöjdheten.

Den relativt höga kvaliteten i hantverksarbeten 

speglas även i att hyresgästerna upplever färre fel i 

bostaden än köpare gör. Trots detta är färre fel och 

bättre felhantering de viktigaste förbättrings-

områdena. Genom väl fungerande processer för 

felhantering kommer branschen även upplevas som 

ännu bättre på att hålla sina löften.

Branschen är bra på att hålla uppsatta tidsramar 

och hyresgästerna upplever att det finns tydliga 

rutiner. Även inom dessa områden faller en 

jämförelse med köpta bostäder ut till hyresrätternas 

fördel. 
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Nöjdheten bland personer som köper en 

nyproducerad bostadsrätt eller äganderätt 

gynnas av att prisvärdheten anses vara hög. 

Stigande bostadspriser gör att bostadsköpare 

vid inflyttningstillfället ofta upplever att de har 

gjort en bra affär vilket är gynnsamt för 

kundnöjdheten.

Prisvärdhet beskriver relationen mellan kostnad och upplevd kvalitet i produkt och service. 

Prisvärdhet är något som nästan alltid har stor inverkan på hur nöjd eller missnöjd en kund känner 

sig och upplevelsen av i vilken utsträckning företag upplevs som prisvärda kan dämpa eller 

förstärka effekten som de övriga kvalitetsfaktorerna har på NKI.

Prisvärdheten ökar inte nöjdheten

Hyresgäster som flyttar in i sin nyproducerade bostad anser inte att prisvärdheten är så hög, 

sannolikt upplevs nog hyran som hög i jämförelse med hyresrätter i befintligt bestånd. I produktion 

av hyresrätter kan bostadsutvecklare inte räkna draghjälp av prisvärdhet för att skapa kundnöjdhet.



Nöjda hyresgäster trots hög hyra

I år presenterar vi för första gången nöjdheten bland hyresgäster som flyttar in i nyproducerade 

hyresrätter. Underlaget är ännu inte tillräckligt stort för att representera ett branschvärde men 

utgör ett relevant referensvärde. Resultatet visar att hyresgästerna är minst lika nöjda som 

personer som flyttar in i en nyproducerad bostads- eller ägarrätt men att grunderna till nöjdheten 

skiljer sig åt mellan grupperna.

Nöjda hyresgäster efter inflyttning

Hyresgäster som flyttade in i en nyproducerad bostad under 2019 är nöjda. NKI-värdet uppgår till 

73 vilket är i den högre delen av intervallet för medelhög kundnöjdhet. Resultatet står sig bra 

med andra branscher. Till exempel kan nämnas att den relevanta jämförelsebranschen för 

projektbyggda bostads- och ägarrätter har NKI 72. 

Lika nöjda som bostadsköparna men av andra orsaker
Skillnaden i nöjdhet mellan hyresgäster och köpare av brf/ägr är inte stor, men vad som ligger till 

grund för nöjdheten skiljer sig åt mellan branscherna. Hyresgästerna bedömer 

hantverkskvaliteten och pålitligheten över lag mer positivt. Nyproduktionsköparna å andra sidan 

anser att bostädernas grundstandard och planlösning är bättre samtidigt som de upplever en 

högre prisvärdhet. 

Personalen en styrka… men bostaden och pålitligheten kan bli bättre
I båda branscherna är den personliga servicen är mycket bra, framför allt personalens 

bemötande. Eventuella förbättringsåtgärder bör fokuseras på att hålla initiativet genom 

processen så att hyresgästen känner sig omhändertagen och trygg.

Bostadskvalitet och pålitlighet är bra med kan bli ännu bättre, enligt hyresgästerna. Störst 

utrymme för förbättring finns vad gäller förvaring i bostäderna. Ofta är förväntningarna låga på 

förvaring i nyproducerade bostäder. Det borde därför finns potential att överraska positivt genom 

bättre planerade eller smartare inredda förvaringsutrymmen. Även kvaliteten på 

hantverksarbeten kan bli bättre vilket skulle vara positivt för såväl upplevelsen av bostaden som 

känslan av pålitlighet då en felfri bostad är en av de grundläggande löftena som en hyresgäst 

ges.

Prisvärdheten dämpar nöjdheten
Känslan av prisvärdhet har stor betydelse för nöjdhet. Bostadsutvecklare som producerar bfr/ägr

gynnas av att köparna många gånger har gjort en bra affär och upplever hög prisvärdhet. Vid 

produktion av hyresrätter får bostadsutvecklarna inte samma draghjälp. Snarare upplevs 

boendet som extra dyrt i förhållande till hyresnivåerna i befintligt hyresbestånd. 

Tack vare en mycket hög pålitlighet blir hyresgäster nöjda trots att prisvärdheten inte hjälper till.  

Med fortsatt fokus på färre fel och bättre felhantering kommer nöjdheten att bli ännu högre.

2019

NKI-resultat bland hyresgäster
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