
Svarsfrekvens per bostad

61%

37%

Antal svar 2021

• 7639 i inflyttningsfasen

• 3457 som bott två år i sin bostad

Rekordhög nöjdhet kvarstår vid 

inflyttning

Under pandemiåret 2020 tog nöjdheten ett 

jättekliv i positiv riktning. Ett nytt rekord 

noterades och denna formidabla prestation 

har branschen lyckas bibehålla under året. 

Visserligen präglades även stora delar av 

2021 av pandemin vilket kan ha haft en 

gynnsam effekt på nöjdheten men 

stabiliteten i resultatet tyder på att 

bostadsutvecklarna har höjt sin kvalitet.

...men efter två år rasar det

Den mer långsiktiga nöjdheten som mäts 

vid garantiskedet uppvisar dock ett 

alarmerande resultat. Årets nöjdhet är 

rekordlåg och också under godkänd nivå. 

Viss skillnad mellan inflyttning och garanti 

är väntad men resultatet indikerar att 

bostadsutvecklarna blir allt sämre i  

eftermarknadsverksamheten. Den här 

utvecklingen är tydligt negativ för 

branschen som helhet.

Hur nöjda är de svenska bostadsköparna?

Kundnöjdhet 

2021

I över tio års tid har Prognoscentret 

mätt kundnöjdhet för en stor majoritet 

av Sveriges bostadsutvecklare som 

uppför bostäder i projekt. 

Prognoscentrets branschmätning 

projektbyggda bostäder 

Nöjd Kund Index är en sammanvägning av tre frågor:

• hur nöjd kunden är med företaget totalt sett.

• i vilken utsträckning företaget uppfyllt kundens förväntningar.

• hur nära eller långt ifrån ett ideal har företaget 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.



Drivkrafter för nöjdhet vid inflyttning

De stora generella kvalitetsförbättringar som 

konstaterades 2020 ligger kvar vilket är mycket 

positivt och talar för att effekterna av det 

undantagstillstånd som pandemin fört med sig 

kanske har en mindre roll än väntat. Samtidigt 

präglades ju även 2021 av restriktioner. Tiden 

som tillbringades i hemmet var fortsatt högre 

än normalt så viss pandemieffekt är rimligt att 

anta. Årets drivkraftsanalys visar att det 

framförallt är tre områden som driver kund-

nöjdheten och det vidare förbättringsarbetet 

ska främst koncentreras inom två av dessa, 

nämligen:  

Pålitlighet – denna faktor har störst 

betydelse för kundnöjdheten. Ett mer pålitligt 

agerande innebär att löftet om en felfri bostad 

uppfylls samtidigt som det finns en 

kundfokuserad felhantering av de fel som 

kunden ändå upplever.                                                                                                        

Bostadskvalitet – har näst störst betydelse för 

nöjdheten och här är hantverksarbeten en ständig 

utmaning som också hänger samman med att kunden 

hittar fel i sin bostad.

Ytterligare en tydlig styrka i branschen är dess personal

- fin personlig service leder till nöjda kunder. 

Drivkrafter för nöjdhet efter två år

Resultatet från garantimätningen skiljer sig 

avsevärt från inflyttningsskedet. Kvalitetsbetygen 

för alla faktorer är betydligt lägre och dessutom 

har bedömningarna försämrats ytterligare under 

året som gått. Här finns inga tendenser till att 

pandemin skulle ha gjort kunderna mer 

förstående i sin syn på verksamheten. Däremot 

finns en likhet gällande vilka faktorer som har 

störst påverkan på nöjdheten, nämligen:

Pålitlighet – denna faktor har störst betydelse 

för kundnöjdheten på så väl kort som lång sikt. 

Betyget har sjunkit ytterligare och branschen 

upplevs nu som opålitlig åren efter inflyttning. En 

stor del av förklaringen finns i en allt mer 

bristande felhantering.

Service – idag består kundkontakten efter 

inflyttning till stor del av hantering av fel och 

brister. Upplevelsen av servicen skulle kunna 

förbättras genom att serva kunden kring andra 

saker. Här finns potential att skapa långsiktiga 

ambassadörer!

Bostaden – själva bostaden får fortsatt ett 

godkänt betyg men utvecklingen är negativ. 

Kvaliteten i hantverksarbeten drar ner och lika så 

slitaget vilket hänger samman med 

felhanteringen.

Mer detaljerad information kring betydelsen av olika delaspekter inom ett prioriterat område finns! 

Vill du ta del av den, hör av dig! 



Årets bästa prestationer:

Besqab

BoKlok

Peab

7. Brf Blinka Ikano

Fältsippan BoKlok

Nyponrosen Peab

Brf Soldiset Granitor

Brf Utsikten Kärnhem

2. Bara Backar Götenehus

3. Silverpilen Derome

Definition för utmärkelser - Årets nöjdaste kunder

• Företaget ska ha genomfört sin undersökning enligt Prognoscentrets riktlinjer.

• Företagets årsresultat måste grundas på ett tillräckligt stort underlag. Gränsvärdet utgår från 

storleken på felmarginalerna och ca 150 svar brukar resultera i tillräckligt små felmarginaler. 

Svaren måste dessutom vara fördelade på tre eller fler projekt.

• En koncern kan ha flera tävlande värden om det finns dotterbolag med eget bolagsnummer.

1. Hamnutsikten Peab

4. Guldpennan Riksbyggen

Sälgen BoKlok

Brf Äppelrosen Peab


