Nojda kunder men "pandemiboosten”
ar borta. Under pandemiaret 2020 tog
ndjdheten ett jattekliv i positiv riktning. Ett
nytt NKI-rekord noterades. Aven 2021
praglades till stor del av pandemin och en
gynnsam effekt pa nojdheten kvarstod
darmed. Analyserna under pandemiaren
visade pa att ca haften av NKI-6kningen
kan forklaras av kvalitetsforbattringar och
den andra halften av en pandemirelaterad
boost. Nu nar pandemin ar éver och
fokuset pa boendet har atergatt till det
normala &r den nedgang vi ser i NKI bade
vantad och rimlig. Daremot uppmats inte
nagon storre forsamring i prisvardhet trots
att 2022 har inneburit bade sjunkande
bostadspriser och 6kande boende-
kostnader.

...men efter tva &r har det vant

Den mer langsiktiga nojdheten som mats
vid garantiskedet visar pa en positiv
utveckling. 2021 var ett betygsmassigt
lagvattenmérke. Arets resultat ger visst
hopp samtidigt som de som svarat flyttade
in under 2020 da nojdheten lag pa topp.
Viss skillnad mellan inflyttning och garanti
ar vantad men glappet ar stoérre an sa.

Antal svar 2022
» 6563 i inflyttningsfasen

NOJDAST
KUNDER
2022

Hur nojda ar de svenska bostadskoparna?

Svarsfrekvens per bostad

Prognoscentrets branschmatning
projektbyggda bostader

Kundnojdhet
2022

I snart 15 ars tid har Prognoscentret
matt kundnojdhet for en stor majoritet
av Sveriges bostadsutvecklare som

uppfér bostader i projekt.
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N6jd Kund Index ar en sammanvagning av tre fragor:

* hur ndjd kunden ar med foretaget totalt sett.

» ivilken utstrackning féretaget uppfyllt kundens férvantningar.
hur nara eller langt ifran ett ideal har foretaget 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.

56%

(0) Prognoscentret

+ 4237 som bott tva ar i sin bostad

37%



Drivkrafter for ndjdhet vid inflyttning

Prioriteringsmatris Bransch - Inflyttning
2022 och framat
Bevara Forbattra om majligt

Informations- Personal
material

Ett bevis for att den forsamrade ndjdheten i
branschen hdnger samman med att
pandemieffekten ar att kundernas bedémning
av kvaliteten inte har gatt ned i samma

Hogre betyg
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utstrackning som NKI-nedgéngen indikerar. Snittbetyg Bostaden
Betygen sjunker endast marginellt och flertalet Inredni | ®
faktorer ligger kvar p4 samma hoga niva under @ nredningsva Palitlighet
2022. Utanfor alitlighe

bostaden
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Arets drivkraftsanalys visar att det framforallt &r
tre omraden som driver kundnéjdheten och det
vidare forbattringsarbetet ska framst

koncentreras inom tva av dessa, namligen: g 0,5 : 15 “
Mindre betydelse for NKI Storre betydelse for NKI

Lagre betyg

Lagre prioritet Prioritera i forsta hand!

Palitlighet — denna faktor har storst Bostadskvalitet — har nast storst betydelse for
betydelse for kundngjdheten. Ett mer palitligt néjdheten och har ar hantverksarbeten en standig
agerande innebér att 16ftet om en felfri bostad utmaning som ocksa hanger samman med att kunden
uppfylls samtidigt som det finns en hittar fel i sin bostad.
kundfokuserad hantering av de fel som kunden
anda upplever. En tydlig styrka i branschen ar dess personal - fin

personlig service leder till ndéjda kunder.

Drivkrafter for nojdhet efter tva ar

Prioriteringsmatris Bransch - Garanti

Resultatet frAn garantimatningen visar att e02e ochfiamat

samtliga kvalitetsbetyg har forbattrats under
2022 men nivan ar fortsatt lag inom flera
omraden. Det finns en tydlig likhet med
inflyttningsmatningen gallande vilka faktorer
som har storst paverkan pa nojdheten:

Bevara Forbattra om majligt
Miljo-
anpasshing

Inomhusmiljo
® ) @ Bostaden

Naromradet Snittbetyg

Hogre betyg

. Gemensamma

utrymmen . Service

o Palitlighet — denna faktor har storst
betydelse for kundnojdheten pa sa val kort
som lang sikt. Betyget har dkat med ett
par poang 2022 men branschen upplevs
fortsatt som relativt opalitlig tva ar efter
inflyttning. En stor del av forklaringen
ligger i en bristande felhantering.

@ Fraiitlighet

Lagre betyg

Prioritera i forsta hand!

Snittvikt

Lagre prioritet
0] 0,5 1 1,5 2
Mindre betydelse for NKI Stérre betydelse for NKI

o Service — idag bestar kundkontakten
efter inflyttning till stor del av hantering av ° Bostaden — dver lag far bostaden ett godkant betyg,

fel och brister. Upplevelsen av servicen ett poang hogre &an aret innan. Det som drar ner &r
skulle kunna forbattras genom att serva kvaliteten i hantverksarbeten. Kvaliteten i

kunden inom andra omraden. Har finns hantverksarbetena gar anda at ratt hall och i ar uppnas
potential att skapa langsiktiga gransen for ett godkant betyg.

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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Arets biasta prestationer:
A,

Definition for utmairkelser - Arets nojdaste 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.
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