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Hur noéjda ar de svenska bostadsképarna?

| 6ver tio ars tid har Prognoscentret
matt kundnojdhet for en stor majoritet
av Sveriges bostadsutvecklare som
uppfér bostader i projekt.

Rekordhog nojdhet kvarstar vid
inflyttning

Under pandemiaret 2020 tog nojdheten ett
jattekliv i positiv riktning. Ett nytt rekord
noterades och denna formidabla prestation
har branschen lyckas bibehalla under aret.
Visserligen praglades aven stora delar av
2021 av pandemin vilket kan ha haft en
gynnsam effekt pa nojdheten men
stabiliteten i resultatet tyder pa att
bostadsutvecklarna har hojt sin kvalitet.

—e—Projekt Fas 1 Inflytt —e—Projekt Fas 2 Garanti

...men efter tva ar rasar det

Den mer langsiktiga nojdheten som mats
vid garantiskedet uppvisar dock ett

alarmerande resultat. Arets néjdhet ar Castaribe W =
rekordlag och ocksa under godkand niva. m'—’,f R——
Viss skillnad mellan inflyttning och garanti 0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100
ar vantad men resultatet indikerar att

bostadsutvecklarna blir allt sdmre i

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

eftermarknadsverksamheten. Den har N6jd Kund Index ar en sammanvagning av tre fragor:
utvecklingen ar tydligt negativ for * hur n6jd kunden &r med foretaget totalt sett.
branschen som helhet. » ivilken utstrackning féretaget uppfyllt kundens férvantningar.

* hur nara eller langt ifran ett ideal har foretaget varit.

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

Antal svar 2021 Svarsfrekvens per bostad

« 7639 i inflyttningsfasen 61% (0) Prognoscentret
« 3457 som bott tva ar i sin bostad 37%




Drivkrafter for néjdhet vid inflyttning

De stora generella kvalitetsforbattringar som

Prioriteringsmatris Branschen - Inflyttning
2021 och framat

konstaterades 2020 ligger kvar vilket &r mycket o sevar rerbattra om mojlet
positivt och talar for att effekterna av det 8 _
undantagstillstand som pandemin fort med sig “;.’, '"f;;":::i';"s @ Personal
kanske har en mindre roll &n vantat. Samtidigt = P
praglades ju dven 2021 av restriktioner. Tiden Snittbetyg Bostaden
som tillbringades i hemmet var fortsatt hdgre ®
an normalt sa viss pandemieffekt ar rimligt att o Inredningsval .Pélitlighet
anta. Arets drivkraftsanalys visar att det 3
framforallt ar tre omraden som driver kund- s Utanfér
. L e ] bostaden £
nojdheten och det vidare forbattringsarbetet 2
ska framst koncentreras inom tva av dessa, Lagre prioritet & Prioritera i forsta hand!
namligen:
Mindre betydelse for NKI Storre betydelse for NKI
o Pélitlighet — denna faktor har storst o Bostadskvalitet — har nast storst betydelse for

betydelse for kundnojdheten. Ett mer palitligt
agerande innebar att 16ftet om en felfri bostad
uppfylls samtidigt som det finns en
kundfokuserad felhantering av de fel som
kunden anda upplever.

Prioriteringsmatris Branschen - Garanti
2021 och framat
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° Bostaden — sjalva bostaden far fortsatt ett
godkant betyg men utvecklingen ar negativ.

néjdheten och har ar hantverksarbeten en standig
utmaning som ocksa hanger samman med att kunden
hittar fel i sin bostad.

Ytterligare en tydlig styrka i branschen &r dess personal
- fin personlig service leder till néjda kunder.

Drivkrafter for nojdhet efter tva ar

Resultatet fran garantimatningen skiljer sig
avsevart fran inflyttningsskedet. Kvalitetsbetygen
for alla faktorer &r betydligt lagre och dessutom
har bedémningarna forsamrats ytterligare under
aret som gatt. Har finns inga tendenser till att
pandemin skulle ha gjort kunderna mer
forstadende i sin syn pa verksamheten. Daremot
finns en likhet gallande vilka faktorer som har
storst paverkan pa nojdheten, namligen:

o Palitlighet — denna faktor har storst betydelse

Prioritera i férsta handl! for kundnbjdheten péol s& val kort som Iéng sikt.

Betyget har sjunkit ytterligare och branschen
upplevs nu som opalitlig aren efter inflyttning. En
stor del av forklaringen finns i en allt mer
bristande felhantering.

o Service — idag bestar kundkontakten efter
inflyttning till stor del av hantering av fel och

Kvaliteten i hantverksarbeten drar ner och lika sa brister. Upplevelsen av servicen skulle kunna

slitaget vilket hdnger samman med
felhanteringen.

forbattras genom att serva kunden kring andra
saker. Har finns potential att skapa langsiktiga
ambassadorer!

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

Vill du ta del av den, hor av dig!
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1. Hamnutsikte

- Bara Backar
Silverpilen
Guldpennan
Salgen :
Brf Appelrosen

Brf Blinka
Faltsippan
Nyponrosen
Brf Soldiset
Brf Utsikten

MTRETs BRAY

Definition for utmarkelser - Arets néjdaste kunder

» Foretaget ska ha genomfért sin undersdkning enligt Prognoscentrets riktlinjer.

+ Foretagets arsresultat maste grundas pa ett tillrackligt stort underlag. Grénsvdrdet utgar fran
storleken pd felmarginalerna och ca 150 svar brukar resultera i tillréickligt sma felmarginaler.
Svaren madste dessutom vara fordelade pa tre eller fler projekt.

» En koncern kan ha flera tavlande varden om det finns dotterbolag med eget bolagsnummer.



