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Forord

I fardigt skick foreligger nu undersokningen

Svenslia smehmsmeatmaden

Det dr mycket roligt att ni alla var intresserade av denna uppfoljning. I denna upplaga tittar vi mer
ingdende pa leverantorers hemsidor.

Det visar sig att kunderna har mycket hoga forvéantningar och krav pa hemsidor och manga
branschsnitt blir relativt laga.

Min férhoppning 4r att Ni som bestéllare av rapporten skall kunna dra nytta av det som
undersdkningen visar, samt de slutsatser som dras.

Rapporten ir identisk for samtliga kdpare foérutom den sista delen som behandlar resultaten for varje
enskild leverantor och dir jag forsokt att peka pa forbattringspotentialer for just den enskilda

leverantoren.

For de leverantorer som medverkade i tidigare undersdkningen, visas resultaten i férhallande till
tidigare resultat.

Vissa av resultaten visas i kodad form, ddr ni enbart erhaller er egen position och 6vriga féretags utan

deras namn.

Tveka inte att sl& mig en signal om det finns behov av att diskutera resultaten eller om jag kan vara till
ytterligare hjilp.

Skona Hus har nummer 6 i de kodade diagrammen

Lerum i juni 2017

Ewa Boman/IMA Marknadsutveckling
0702-86 29 82




INLEDNING

IMA marknadsutveckling gor var artonde manad en marknadsundersokning géllande “den svenska
smahusmarknaden”. Detta dr den nionde undersokningen, grunden &r alltid den samma for att kunna fa
jamforelser over tid men varje rapport fordjupar sig i ett specifikt amne. I detta ars rapport ligger fokus
pa hemsidor.

I undersokningen deltar, i denna upplaga, 12 olika leverantorer med totalt 14 varumérken, men
respondenterna har dven besvarat fragor géllande de allra flesta leverantorer och i de fall svaren kan
vara av intresse for er bestillare av undersdkningen kommer dven svar géllande ej medverkande
husleverantorer att presenteras.

UPPLAGG/GENOMFORANDE

Respondenterna i undersokningen &dr personer som ansokt om bygglov for smahus, slumpméssigt
valda ur Byggfaktas register. Dessutom har alla deltagande foretag bidragit med egna kunder for &r att
vi med en storre sikerhet skall kunna fa en réttvis bedomning fran just de egna kunderna.

Grundpopulationen var cirka 1000 personer, da de personer som utgjorde dvertdckning sallats bort
aterstod 895 personer. Korrekta och anvéindbara svar uppgick till 574 stycken, vilket ger en
svarsfrekvens pa 64%, vilket i en undersokning av det hir slaget far anses som mycket bra.
Paminnelse gick ut till alla de kunder som husleverantorerna sjilva tillhandahallit. Antalet
bedomningar fran egna kunder ligger i ar pa mellan 15 och 40 personer, beroende pa storlek pa
leverantor. Samtliga kunder till er som deltagit i undersdkningen har dven ringts for att svarsandelen
skall bli sa hog som mojligt.

Den goda svarsfrekvensen beror till stor del pa att husbyggande &dr nagot ménniskor mer 4n gérna
pratar om, det dr den enskilt storsta affaren en méinniska gor 1 sitt liv. Ett annat incitament var dven att
IMA Marknadsutveckling skidnker en summa pengar till barncancerfonden for varje inkommen enkiit.
Undersokningen genomfordes som brevenkédt men vi har dessutom genomfort telefonintervjuer med
kunder till de foretag som valt att medverka.




RAPPORTERING

Rapporten dversiandes via mail, men kan dven till var sjdlvkostnad bestillas som inbunden
papperskopia. Rapporten borjar med en relativt omfattande beskrivning av husmarknaden i stort och
foljs av rapportering for varje enskild leverantor. For de leverantorer som medverkat tidigare ar visas
en jamforelse mellan aren, i de fall da det &r relevant.

I de fall dir svaren 6verstiger 100% innebir det att respondenterna haft mojlighet att 1imna mer &n ett
svarsalternativ. Det omvénda giller i de fall ddr svaren inte uppgar till 100%, dvs. dér har
respondenterna inte svarat pa fragan.




RESULTAT BAKGRUNDSFAKTA

Den geografiska spridningen bland respondenterna visas i nedanstdende diagram och bor vara
relativt signifikativ for hur marknaden i stort ser ut.
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Diagrammet nedan visar av vilken anledning kunderna uppger att de valde att bygga ett nytt hus
istdllet for att kopa ett begagnat, befintligt hus.

”Jag far en mojlighet att bygga huset precis som jag vill och det dr nytt och frascht da jag flyttar in
svarar majoriteten”.

En stor andel av kunderna var dgare till en tomt och det foll sig av den orsaken som naturligt att bygga
nytt framfor att kopa ett befintligt hus.

35% av kunderna uppger att det alltid varit en drom att fa bygga ett helt nytt hus.
Begagnade hus anses vara for dyra och budgivningar skenar i vig. Méanga har dven i ar riknat pa

kostnaden for inkop av ett begagnat hus och kommit fram till att det 16nar sig att bygga nytt da det ger
en bittre totalekonomi, framfor allt géllande energikostnader.

Varforbygga hus och inte kopa ett begagnat?
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Det vanligaste dr att kunderna véljer att bygga enplanshus.
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Da presumtiva kunder undersoker olika leverantorer initialt dr det frimst hemsidor som
undersoks, hir skall man som foretag vara medveten om att i det fall man har en lag
kdnnedom pa marknaden &r sannolikheten att kunden skall leta efter den egna hemsidan
ytterst liten.

For foretag med 1ag kdnnedom ir det sdledes av yttersta vikt att hamna hogt upp pa Googles
trafflistor samt att vara synliga pa ett attraktivt sitt pa olika portaler.

Foretag med hog kinnedom och gott renommé far daremot automatiskt traffar pa den egna
hemsidan.

Visningshus ér vanligt forekommande och nagot som kunderna uppskattar mycket, genom
dessa kan kunden bilda sig en uppfattning om utférande, standard och finish. En god kontakt
med en professionell sdljare pa en visningsdag eller ett visningsomrade dr manga ganger en
anledning for kunden att fortsitta vidare undersokning av leverantoren.

Andelen som lyssnar runt med vanner och bekanta ligger kvar pa samma nivaer som tidigare,
det blir allt vanligare att blivande kunder ringer tidigare kunder och tar referenser, framfor allt
vad giller de entreprenorer som anlitas.

Goda referenser och att foretaget upplevs som seridst dr en stor anledning till att en leverantor
viljs framfor en annan.

Vilka metoder anvandes for att undersoka olika leverantorer?
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RESULTAT KANNEDOM

I marknadssammanhang diskuteras ofta adoptionstrappan, vilken visas nedan. Genom att vara
medveten om var i minniskors medvetande det egna foretaget befinner sig kan man littare bestimma
sig for vilken form av kommunikation som krévs till marknaden.

Forsta steget handlar om kinnedom, om de potentiella kunderna inte kénner till att ett foretag ens
existerar dr sannolikheten mycket liten att de forsoker undersoka foretaget vidare. Ju hogre kinnedom
ett foretag har desto storre dr chansen att de verkligen kontaktas av en presumtiv kund.

o/ 0
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Kiinnedom

Diagrammet pa nista sida visar husforetag som mer in hilften av respondenterna sagt sig kénna till.
Det handlar om en hjélpt erinran, kunderna har fatt en lang lista med alla leverantrers namn och fatt
kryssa for de namn de kinner till. Hade det istéllet varit en spontan kiinnedom, det vill sdga att
kunderna rent spontant fatt nimna vilka leverantorer de kdnner till hade antal foretag kunderna sagt sig
kénna till med all séikerhet minskat.

2015 kinde de presumtiva kunderna till 10 varumérken, i ar kianner kunderna i genomsnitt till 11
leverantorer, med kinner till menas att de har sett varumaérket, eller hort talas om leverantoren. De
behover inte ha kunskap eller erfarenhet av leverantoren.
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Kénnedomen presenteras for alla husforetag som kunderna sagt sig kénna till oavsett om
husleverantéren medverkar i denna undersokning eller ej. Detta for att ni skall kunna jaimfora er med
de flesta leverantorer.

Myresjohus fortsitter att toppa listan 6ver kidnnedom hos totalgruppen. Fiskarhedenvillan gar nu om
Trivselhus vad géller kinnedom, dven om det dr ytterst marginellt.

Det ir inte enbart av godo att ha en mycket hog kiannedom, det gor att manga kunder kontaktar
leverantdren och det 14ggs mycket tid pa kunder som i slutindan kanske &nda inte viljer det egna
foretaget.

Firre kontakter renderar oftast i en hogre avslutsfrekvens da det finns mer tid och kraft att 14gga pa
kunden.

Foretag med mer an 50% kannedom pa marknaden
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Nista diagram visar de husleverantorer som har en kinnedom under 50% hos totalgruppen men mer
an 20%.

En lag kdnnedom betyder att foretaget inte kommer att kontaktas och undersokas av ett stort antal
kunder men det behtver inte vara av ondo, allt beror pa vilken strategi det egna foretaget har.

Foretag med mindre an 50% kdnnedom pa marknaden
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Slutligen visas de foretag som har en kiinnedom under 20%. For dessa betyder det att 8 av 10 kunder
inte kommer undersoka dem initialt om de inte ”snubblar ver varumirket” under sin ”googling”.

Foretag med mindre an 20% kdnnedom pa marknaden
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RESULTAT ATTITYD

Intresse och gillande &r nésta tva steg i adoptionstrappan. Det giller ju inte bara att vara kdnd hos den
stora massan, intressant dr dven att veta vilken uppfattning marknaden har om leverantdren. Kundens

uppfattning baserar sig ofta inte pa nagon sanning, det handlar om vad man sett, hort eller kanske last.
Utifran det gror en uppfattning, som kan vara helt felaktig men som &r kundens sanning.

Det &r ofta kédnslor som styr vara beslut, inte kunskap, och ett varumirke kan beskrivas som ett knippe
associationer.Det svara med uppfattningar och attityder ir att de &r svara att forandra. Det dr mycket
littare att fordndra en ménniskas beteende dn dennes attityd till nagot.

Respondenterna ombads att bedoma pris och kvalitet hos de leverantérer de kénde till. Det
podngterades att de inte var tvungna att veta sékert utan att de skulle ange vad de trodde om kvaliteten
och prisnivan hos leverantorerna. Detta for att kunna visa vilken bild marknaden har av de olika
varumirkena.

Uppfattningen ir helt subjektiv och &r den bild kunden har med sig da den borjar undersoka olika
varumirken. Det kan ricka att de ndgon gang hort en kund séga att ett visst foretag har 1ag kvalitet och
det kan bli helt utslagsgivande trots att samtliga andra kunder, som den blivande kunden inte talat med
anser att de har en fantastisk kvalitet.

Uppfattningar dr, som sagt, sillan faktabaserade utan bygger snarare pa vad man hort om en
leverantdr, vilken kinsla foretaget formedlar. Initialt dr det de rent subjektiva, estetiska parametrar
som dr avgorande for vilken leverantor kunden viljer att kontakta och undersoka lite ndrmare. Oftast
har kunden en ungefirlig uppfattning om prisnivan och véljer mellan aktorer som ligger i ungefér
samma prisklass.

Pris och kvalitet i forhallande till varandra blir allt mer avgorande ju ndrmare ett beslut kunden
kommer.

Diagrammet pa nésta sida visar vilken uppfattning marknaden har om de olika leverantorerna géllande
kvalitet och pris.
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Kundernas uppfattningar om er som leverantorer, ger, alltsa, denna gang 4 segment dér ni ser vilka
leverantorer ni anses ligga néra rent pris- och kvalitetsmissigt. Ofta gar kunden in i ett segment dér de
kénner till nagot foretag och borjar ddrifran gora efterforskningar géllande vilka 6vriga leverantorer
som har ungefir samma prisklass. Utifran det sa kommer jamforelser av grundstandard, vad som &r
standard och vad som ér tillval. Det gors dven ofta efterfragning hos tidigare kunder dér diskussioner
om kvalitet och utférande dr avgorande men dven bemétande och kunnighet gillande séljaren paverkar
stort.

I diagrammet dr det onskvirt att se den gra kvalitetsstapeln sa hogt upp pa skalan som méjligt, men
annu viktigare dr att se ett sa litet glapp mellan den gra stapeln och det liggande roda stricket, som
symboliserar pris. Allra helst bor den uppfattade kvaliteten Gverstiga den antagna prisnivan. I de fall
dar kvalitet och pris ligger pa samma bedomning, far det tolkas som att priset motsvarar kvaliteten.
Respondenterna uppfattar att de i stort sett far vad de betalar for hos dessa leverantorer.

I'segment 1 finns tre foretag vilka marknaden tror levererar den hogsta kvaliteten. Det féretag som
ligger bést till hér &r definitivt Villa Varm. Kunderna tror att Villa Varm har samma hoga kvalitet som
Arkitekthus och Willa Nordic men att de har ett mycket ligre pris.

I segment 2 befinner sig manga leverantorer och kvaliteten anses som relativt god och ir i stort sett
identisk for samtliga. Trivselhus, Skona hus och Kungshus anses leverera hus med en god kvalitet men
med en prislapp som &r nagot for hog. JB-villan &r det foretag dér kunderna tror att de far mest kvalitet
for pengarna de betalar.

I segment 3 befinner sig ocksa ett stort antal leverantorer hir dr det enbart Milarvillan som utmérker
sig, didr marknaden tror att de levererar ett hus med ett pris som &dr hogre in den kvalitet de levererar.
For ovriga giller att marknaden tror att pris och kvalitet gar hand i hand.

I det sista segmentet finner vi Smélandsvillan och Alvsbyhus. Gillande bide Smélandsvillan och
Alvsbyhus tror kunderna att de levererar hus med klart ldgre kvalitet &n 6vriga men dven hus med ett

klart lagre pris och dér kvaliteten overstiger prislappen.

Hall i minne att bilden inte visar nagon sanning utan enbart speglar vad marknaden tror.

Uppfattad kvalitet i forhallande till pris

Absolutingen sanning - enbart marknadens attityd och uppfattning

i Kvalitet =—pris

15



Resultaten gillande uppfattat pris och kvalitet kan @ven visas 1 ett positioneringsschema, dér det
tydligare framgar vilken position det egna foretaget har pa marknaden.

Positioneringsschemat nedan visar saledes samma sak som diagrammet pa sidan innan.

Hir vill man som leverantor, se sig sjdlv sa hogt upp pa kvalitetslinjen som mojligt men dessutom sa
langt till vinster som mojligt pa prislinjen. Detta naturligtvis beroende pa vilken strategi foretaget har
och den image som efterstréivas.

Det dr glddjande att se att inget foretag ligger i den understa hogra boxen, det vill sidga att de uppfattas
som att leverera hus med lag kvalitet och till ett hogt pris.

Det dr endast sex foretag som sérskiljer sig i positioneringsschemat. I den dversta vinstra boxen ligger
enbart JB-villan, ddr kunderna tror att de har samma kvalitet som manga 6vriga men till ett klart 1dgre
pris.

I den understa vinstra boxen finner vi Smélandsvillan och Alvsbyhus. Marknaden har uppfattning att
de levererar hus med klart ligre kvalitet dn 6vriga men samtidigt till klart konkurrenskraftiga priser.

I den Oversta hogra boxen befinner sig de flesta foretagen, hir urskiljer sig Villa Varm, Arkitekthus
och Willa Nordic. Marknaden tror att de har den allra hogsta kvaliteten.

An en ging visar inte positioneringsschemat nigon sanning utan enbart kundernas uppfattningar.
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Positioneringsschemat pa forra sidan visar alltsa marknadens uppfattningar, oavsett vilken leverantor
de valt. Det vill sdga marknadens forvéintningar pa de husleverantorer de kdnner till eller de
”fordomar/forhoppningar” presumtiva kunder har.

Om enbart personer som anlitat aktuell leverantor ger sina omdomen pa samma parametrar ser
positioneringen annorlunda ut for manga varumérken.

Positioneringsschemat som foljer visar saledes positionering fran de egna kunderna — kundernas
faktiska upplevda pris och kvalitetsupplevelser pa er leverantdrer som medverkar i undersokningen
2017. Jamfor garna marknadens uppfattningar om er (féregaende sida) med hur era verkliga kunder
(som har erfarenhet) bedomer er.

Resultaten visas kodade da de bygger pa faktiska bedomningar fran kunder — er kod finner ni pa
forsattsbladet. Det dr de svarta siffrorna som giller.

.
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RESULTAT KONTAKT - OFFERT — AVSLUT

Alla respondenter ombads dven i ar att svara pa vilka leverantorer de kontaktat i initialskedet da de
valde mellan olika leverantdrer. Med kontakt menas inte att ta in offert utan att aktivt kontakta genom
att besoka, bestilla katalog, soka information 6ver Internet eller tala med pa telefon.

Det visar sig att antalet foretag som undersoks initialt 6kar, i genomsnitt undersoker kunderna nu 6
olika leverantorer, 2015 var siffran 4.

For att ens kunna bli kontaktad av en presumtiv kund maste leverantoren vara kind hos kunden. I
genomsnitt kanner kunden nu till 11 olika leverantorer och viljer alltsa att undersoka 6 av dessa eller
eventuella nya leverantorer de stoter pa under sokandets gang.

Vilka leverantorer kunden viljer att kontakta och undersoka lite ndrmare beror naturligtvis pa en
mingd faktorer, men i initialskedet &r det i stort sett enbart de rent estetiska parametrarna som styr,
utifran ett for kunden acceptabelt prissegment.

Husens utseende och design som ir rent subjektiva bedomningar dr mycket viktiga men de senare aren
har kunderna allt mer dven borjat véiga in grundstandard och upplevd byggkvalitet. Grundstandard &r
viktigt vid utvirdering, ju firre tillval som maste goras desto béttre blir priset och i slutdndan viger
pris i forhallande till standard/upplevd kvalitet hogt.

Andel kunder som undersékt/kontaktatleverantoren
100%

S0%

80%

T0%

II]
I 17 I 5 I 16 I 8 10 i, E 6 12

W2005 2007 &2009 W2011 W2013 E2015 w2017

2 13 4 1 9 14 15 1
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Tabellen nedan visar offertfrekvens for branschen i stort, det vill sdga hur stor andel ni far limna offert
till av de kunder som kontaktat er och sedan 2011 har andelen offerter ni i branschen far limna legat
stadigt runt 55%.

Offertfrekvens

2005 40%
2007 50%
2009 70%
2011 54%
2013 55%
2015 55%
2017 52%

Diagrammet som foljer visar ert och dvriga foretags offertfrekvens och visar i vilken utstrackning ni
har fatt lamna offert till de kunder som varit i kontakt med er. Kunderna tar nu i genomsnitt in offert
fran 3 leverantorer vilket dr en 6kning sett till forra métningen da kunderna i genomsnitt tog in 2
offerter, konkurrensen hardnar med andra ord.

Andel lamnade offerter - de kunder som kontaktat leverantéren

17 X 14

M Offertfrekvens @ Offertfrekvens W Offertfrekvens W Offertfrekvens  WOffertfrekvens  EOffertfrekvens  WOffertfrekvens
2005 2007 2009 2011 2013 2015 2017
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Avslutsfrekvensen i nedanstaende diagram visar hur stor andel av de kunder som kontaktat och tagit in
offert hos de olika leverantdrerna som slutligen kommer till avslut hos dessa.

Aven denna géng #r det mindre foretag som har hogst avslutsfrekvens, vilket varit fallet de allra flesta
métningarna, kanske beroende pa att mindre foretag har en storre mojlighet att bearbeta och f6lja upp
kontakter i storre utstrickning dn vad storre aktorer har. Att ha en 1ag avslutsfrekvens innebir dock
inte att leverantorens séljare gor ett daligt arbete, ofta ér dessa leverantdrer mycket kidnda och
kontaktas av en stor andel intressenter.

I ar hamnar snitt for branschen pa en avslutningsfrekvens pa 52%, foregaende mitning var den 59%.
Att avslutsfrekvensen gar ned nagot #r inte konstigt da kunderna tar in offerter fran fler #n tidigare.

Andel avslut - de kunder som fatt offert av leverantoren
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Genom att studera diagrammen kan ni som enskild leverantor se hur er kontakt-, offert- och
avslutsfrekvens hos totalgruppen ligger i férhallande till 6vriga. Genom att titta pa var i processen
kunderna faller ifran kan olika atgérder sittas in.

» Blir leverantoren kontaktad av alldeles for fa dr kinnedomen formodligen 1ag eller sa kan
kunden ha en avog attityd mot leverantoren.

» Tappar leverantoren en stor andel av kunderna efter forsta kontakten kan det kanske ge en
indikation pa att broschyrmaterial, information eller bemétande inte var tillfredstidllande eller
att offert drojt allt for ldnge.

» I de fall dir leveranttren tappar en stor del av kunderna som den har 1amnat offert till finns det
manga olika aspekter. Sjdlvklart spelar priset en roll hdr men det &r, vilket kommer att visa sig
langre fram i rapporten, inte det viktigaste. En god kontakt med siljare och trevligt bemotande
anses viktigare dn att priset dr lagt.
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Vad dr det da som &r avgorande for att kunderna viljer att ta in offert fran en leverant6r?

Diagrammet som foljer visar de storsta skilen till att kunderna valde att ta in offert fran de leverantorer
de gjorde. De rent subjektiva styr fortfarande kunden initialt men andelen som uppger att leverantéren
ar kdnd och palitlig okar, vilket ytterligare beldgger vikten av ett gott renommé och en positiv image.

Dessutom dr kontakten med séljaren oerhort viktig for att en kund skall ga vidare och ta in offert fran
foretaget.

Anledningar att ta in offert fran leverantor
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Diagrammet nedan visar hur kunden forst kom i kontakt med den husleverantor de slutligen valde
Hemsidor och att lyssna pa rekommendationer och tips fran bekant #r de vanligaste kontaktvigarna.

Forstagangsbyggare anvinder Internet i mycket storre utstrickning dn de som byggt hus tidigare. De
som byggt tidigare &r fortfarande mer benégna att kolla referenser och lyssna runt bland bekanta.

Hur kom du forsti kontakt med vald leverantor
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Slutligen i inkdpsprocessen dr det intressant att veta vad som var mest avgorande da kunden valde
leverantor bland dem de tagit in offert fran.

Kunderna svarade pa frimsta anledning till att de valt den leverantor de valt och det &r fortfarande det
rent estetiska som styr till stor del men kontakten med séljaren blir allt mer avgorande.

Notera att bést/bra pris hamnar forst pa sjunde plats géllande val, da skall det hallas i minne att kunden
har valt ett visst segment och jamfor oftast leverantorer med ungefdr samma prisbild, det dr ytterst
sdllsynt att valet star mellan exempelvis Willa Nordic och Alvsbyhus.

Vilka var de fraimsta anledningarna att du valde den leverantor du valde?
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SLUTSATSER KONTAKT - OFFERT - AVSLUT

For att ens kunna bli kontaktad av en presumtiv kund méste leverantoren vara kiind for kunden. Ar
kdnnedomen for foretaget 1lag bor ni som leverantor tinka pa att kunden maste kunna “ramla” dver ert
namn da de &r ute och letar information pa Internet.

Kénnedomen okar nagot sett till antal leverantorer som kunden kénner till. De presumtiva kunderna
kénner i genomsnitt numera till 11 olika leverantorer jamfort med 10 leverantorer ar 2015.

Det visar sig att antalet foretag som undersoks initialt 6kar och i genomsnitt undersoker kunderna nu 6
olika leverantorer, 2015 var siffran 4.

Vilka leverantorer kunden viljer att kontakta och undersoka lite ndrmare beror naturligtvis pa en
mingd faktorer, men i initialskedet dr det mycket de rent estetiska parametrarna som styr men
rekommendationer och referenser fortsitter att bli allt viktigare.

Kunderna tar nu i genomsnitt in offert fran 3 leverantorer vilket, dven det, dr en 6kning sett till forra
maétningen da kunderna i genomsnitt tog in 2 offerter, konkurrensen hardnar med andra ord.

I denna métning visar det sig att offertfrekvensen i genomsnitt ligger pa 52%, vilket betyder att i
genomsnitt far branschen ldmna offert till cirka hilften av de kunder som varit i kontakt med dem.

I ar hamnar éven snitt for branschen pa en avslutningsfrekvens pa 52%, foregaende mitning var den
59%. Att avslutsfrekvensen gar ned nagot &r inte forvanande da kunderna tar in offerter fran fler 4n
tidigare.

Ju nérmare ett beslut kunden kommer desto viktigare blir bemotande och den personliga kontakten

med siljaren , en god uppfoljning av offerter samt att séljaren dr aktiv kan bli avgorande for att bli det
foretag kunden viljer.

Formeln for kinnedom - kontakt — offert — avslut blir saledes:

Kinnedom 11 Kontakt 6 Offert 3 Avslut 1
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KRAV OCH UPPFYLLNAD

Respondenterna ombads bedoma hur viktiga ett antal uppriknade parametrar under hela processen var
for dem. Skalan ar 1 till 5 dér 1 star for mycket oviktigt och 5 star for mycket viktigt.

Kraven visas i fallande ordning efter vikt och det dr uppenbart mycket hoga krav kunderna har pa er
leverantorer. I forsta diagrammet visas topp 10 och allra viktigast 4r en, generellt sett, “hog
byggkvalitet.

Vad som verkligen dr "hog byggkvalitet” dr subjektivt men det beskrivs, av kunderna, som en kénsla
de far da de kommer in i ett hus. Det diskuteras dven gedigna materialval och en hog utgangsstandard.

Viktiga parametrar topp 10
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Innan era kunders bedomningar till er som leverantor visas foljer forst en tabell med marknadens krav
och totalbranschens uppfyllnad. Det skall poédngteras att kraven dr mycket hogt satta och dr i manga
fall omojliga att sta upp till.

Kundens Snitt i
krav branschen
Hog 4,78 4,22
byggkval
Tilltalande 4,71 4,64
planlésningar
Atgirdande av | 4,55 3,48
fel/brister
skots bra
Kunnig 4,55 3,99
siljare
Tilltalande 4,54 4,54
design
Ratt riktig 4,51 3,41
lopande info
Engagerad 4,47 3,87
siljare
Totalpris 4,43 4,10
garanteras
halls
Detaljerad 4,42 3,88
offert
God service 4,38 3,89
bemoétande
Kan paverka 4.36 4.15
planlosningar
Hog grund- 4,35 4,23
standard
Byggsamordnare | 4,31 3,41
informerar
Byggsamordnare | 4,24 3,67
gor bra jobb
Inflytningsdag 4,13 4,34
holls
Konkurrens- 4,08 3,89
kraftigt
pris

27



Vidare bedomde kunderna den leverantor de valt pa samma parametrar, skalan var den samma, dér 1
stod for mycket daligt och 5 stod fér mycket bra. Bedomningarna visas efter vikt for kunden.

I diagrammen som foljer kan ni se kundernas bedomning till er som leverantor och dven se hur det
egna foretaget star sig mot 6vriga medverkande. I slutet av rapporten dér ni som enskild leverantor far
en egen analys visas dven era resultat i forhallande till de egna kundernas krav.

Hog byggkvalitet anses dven i ar som det allra viktigaste och da nagot dr av yttersta vikt for en kund &r
det en parameter man bor ligga sig vinn om att leverera.

Bra byggkvalitet definieras av marknaden som gediget byggmaterial och gediget virke som halls torrt,
bra isolering samt att underleverantorerna &r seridsa och att arbetet utfors av bra hantverkare som inte
slarvar eller fuskar.

Det gar inte att ta pa vad bra byggkvalitet dr — det dr nagot som bara kidnns da man gar in i ett hus,
svarar manga vid en direkt fraga.

Bedomningar géllande hog byggkvalitet bor ligga pa minst 4 for att kunna anses som godkinda. Sex
leverantorer nar inte upp till 4 i bedomning,

De leverantorer som far bedomningar fran sina kunder som ligger 6ver 4,5 kan kinna sig mycket
ndjda.

Da det kommer till tilltalande planlsningar dr det naturligt att bedomningar, dven i ar, dr hoga for
samtliga. Kunden viljer sin leverantor mycket pa grund av att planlosningar tilltalar dem och saledes
ar kunden redan i uppstartsskedet n6jd med detta. Kunderna har dven, i manga fall, varit med och
diskuterat hur de vill ha sin planlosning samt varit med i beslut om olika modifikationer, sa
naturligtvis dr de n6jda med denna parameter.

Att, som konkurrensfordel, framhélla att det egna foretaget har fina, tilltalande planldsningar blir
ddrmed svart da detta dr nagot samtliga leverantorer far fina omdomen gillande.

Foretagens uppfyllnad av kraven
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Da det kommer till hantering av fel och problem &r resultaten inte lika imponerande, branschsnitt
hamnar pa ynka 3,48 vilket &r langt fran godként och branschsnitt har dessutom gatt ned sedan 2015.
De allra flesta medverkande leverantorer far klart underként fran sina kunder. Samtliga som har
bedomningar under 4 bor fundera pa hur detta kan forbittras.

I analyser vi gjort ser vi glasklar korrelation (samband) mellan kundngjdheten och foretagets formaga
att atgirda fel och brister pa ett for kunden tillfredstillande sitt.

Den totala kundnojdheten ar starkt forknippad med i vilken utstrackning kunden &r n6jd med
atgdrdanden av fel och brister. Oavsett hur bra allt flutit pa under processen och hur bra kontakt
kunden haft med sin siljare #r det, det dér sista, att inte allt atgidrdas, som kan lyckas 6verskugga allt
det positiva. En rakt igenom n6jd kund kan sluta som en missndjd kund da reklamationer och
slutbesiktningspunkter inte hanteras tillfredstédllande och en tidigare mindre ndjd kund kan bli en
mycket nojd kund om allt atgérdas snabbt och korrekt.

Sdljarens bemétande och kunnighet initialt dr en mycket viktig faktor da det kommer till det slutliga
valet, det dr varierande omdomen gillande siljares kunnighet.

Foretagens uppfyllnad av kraven

5,00

4,00

3,50

3,00 -

2,50

2,00

1,50

1,00

®Atgardande av  ® Kunniz
fel/brister saljare
skitsbra

29



Designparametrarna far mycket hoga omdomen gillande de allra flesta foretagen, vilket dven det beror
pa att design och utseende dr nagot kunden valt redan initialt.

Ritt och riktig 16pande information under hela processen om man ser till branschsnitt hamnar pa 3,41
vilket maste anses vara allt for lagt.

Lopande information dr den femte viktigaste aspekten for kunden och ligger mer pa ett servicerelaterat
plan &n vad design och planldsningar gor. De allra flesta foretag i branschen #r daliga pa 16pande

information, vilket gor att det gar att framhalla excellens pa detta omrade som en konkurrensfordel.

Majoriteten av dem som bygger hus #r forstagangsbyggare och &r ofta relativt daligt insatta i hur en
byggprocess fungerar, ddrmed finns det ett enormt stort informationsbehov.

Leverantorer med bedomningar under 4 kan se detta omrade som ett omrade med stor
forbattringspotential.

Notera att det enbart &r 4 foretag som kommer upp i bedomningar pa 4.

Foretagens uppfyllnad av kraven

@Tiltalande HLépande info
design hela
processen
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Engagemang hos séljare varierar relativt stort mellan er olika leverantorer. De allra flesta foretags
siljare far mycket fina bedomningar da det kommer till det initiala bemétandet, ddremot &r det mycket
vanligt att engagemanget fran siljare sjunker ju ldngre in i byggprocessen kunden kommer.

Precis som med 16pande information dr engagemanget fran siljaren allt mer betydande ju lingre
processen fortskrider. De foretag som far bedomningar under 4 gillande engagemang bor se Gver
rutiner och sétta upp riktlinjer for hur siljare skall arbeta med kunderna.

Vid forra mitningen, 2015, fick de allra flesta foretagen godkdnda bedomningar gillande att halla
avtalade priser. I denna métning &r det dock 6 foretag som inte kommer upp i godkénda nivaer.

Foretagens uppfyllnad av kraven

HEngagerad M Totalpris
siljare garanteras
halls
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Kalkyler/offerters specificering ar en annan akilleshél i branschen, branschsnitt hamnar pa 3,88.
Bland de foretag som visas nedan #r det enbart 4 foretag som far godkinda resultat.

Genom undersdkningar vi gor vet vi att det kunderna efterfragar dr mer kompletta kalkyler och att de
ofta blir 6verraskade av kostnader som ligger utanfor husleverantorers ansvar, vilka de 4nda hade velat
bli informerade om.

Det framkommer dven att kunderna har svart att fa grepp om vad som #r standard och vad som &r
tillval.

Da det kommer till bemotande fran huvudkontoret dr det enbart de kunder som “’de facto” varit i
kontakt med huvudkontoret i ndgon fraga som svarar.

Kunderna har ju oftast relationen till sin séljare och skall vinda sig till denne men ibland blir det
aktuellt att vinda sig till huvudkontoret i nagot specifik fraga.

Manga ganger da kunden vénder sig till huvudkontoret kan det vara i fragor dér de inte anser att
exempelvis siljaren klarat av att reda ut en specifik fraga eller att det 4r meningsskiljaktigheter i
specifik sak. Det dr nagot beklammande att majoriteten av féretagen inte far omdomen som kommer
upp i godként da det handlar om huvudkontorets bemdtande mot kund.

Foretagens uppfyllnad av kraven
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Ett generellt sett bra bemétande och en god service borde anses som hygienfaktorer da ett foretag har
med kunder att gora, detta till trots dr det 9 foretag utav 17 som inte riktigt nar upp till 4 i
bedomningar, hér finns forbéttringspotential.

Det varierar relativt kraftigt 4ven da det handlar om i vilken utstrickning kunderna anser att de har haft
mojlighet att paverka planlosningar, men alla leverantorer har ju olika strategi gillande detta och
kunden har sékerligen redan initialt accepterat att de inte kommer kunna paverka planlosningar och
har accepterat detta i och med val av leverantoren, sa med all sidkerhet &r en lag bedomning inget som
paverkar helhetsintrycket av leverantoren.

Foretagens uppfyllnad av kraven
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Hog grundstandard blir allt mer avgorande da kunden utvirderar olika leverantorer, branschsnitt
hamnar pa 4,23 och den nivan bor efterstravas, naturligtvis beroende pa vilken strategi foretaget har.
Mellan de medverkande leverantorerna skiljer det relativt mycket i omdémen.

Genomgéende i resultaten sa dippar dessa da det kommer till information och detta visar sig ocksa da
det handlar om byggsamornares information till kund. Branschsnitt hamnar pa 3,41, vilket &r allt for
lagt

Bedomningar pa 4 skall ses som godkénda, vilket enbart 3 foretag lyckas komma upp i. For 6vriga
finns det stor forbittringspotential da det handlar om information till kund.

Foretagens uppfyllnad av kraven

EHog grund- H Byggsamordnare
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I méanga fall far byggsamordnare nagot laga bedomningar da det handlar om formagan att
kunna samordna och leda arbetet, med stor sannolikhet &r det dven forknippat med forméagan
att halla kunden informerad i sakfragor.

I stort sett samtliga leverantorer far fina omdomen fran kunderna géllande att utlovade
inflyttningstider stimt dverens med verkligheten.

Foretagens uppfyllnad av kraven
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Det ér svart att fa hoga omdomen gillande prisvirdhet och konkurrenskraftiga priser, alla vill
alltid ha ett l4gre pris.

Bilden nedan talar ett relativt tydligt sprak, oavsett vilken leverantdr som valts sa dr kunderna
mycket ndjda med sina hus totalt sett och det ir inte forknippat med prisbilden.

Foretagens uppfyllnad av kraven
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HEMSIDOR

I denna upplaga av smahusbranschen har vi tittat lite ndrmare pa hemsidor och faktum ir att kunderna
har mycket hoga krav da det kommer till hemsidor och 4r relativt kritiska till hemsidorna i manga fall,
sett till branschen i stort blir branschsnitt relativt 1aga.

Nedanstaende tabell visar branschsnitt da det kommer till olika aspekter pa startsidan.

Inbjudande | Lockande | Litt att | Tydliga | Létta Tilltalande
forsta | rubriker | sok- design

viagar

3,70 3,59 3,84 3,73 3,59 3,57

Branschsnitt géllande anvindarvinlighet nedan i tabell.

Létt att Bra sok- Stabil Snabb | Litt att

hitta funktioner forsta
uppbyggnad

3,62 3,27 4,42 4,28 3,85

Slutligen visas branschsnitt da det kommer till informationen pa hemsidan.

Aktuell Fann info | Tydlig | Bra info Relevanta
uppdaterad | jag sokte | info om foretaget kontaktuppgifter
3,85 3,75 3,75 3,82 4,12

Respondenterna ombads att spontant tala om vad som var viktigast med en hemsida da det giller
husleverantérer. Det dr en méingd olika saker som nimns men i diagrammet som f6ljer visas de mest
forekommande svaren. Samtliga kommentarer gar att 1dsa i slutet av rapporten samt att i den enskilda
rapporten dir kommentarer visas for aktuellt varumarke.
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STARTSIDAN
Bedomningar pa startsidan visas i kommande tva diagram.
Branschsnitt géllande hur inbjudande hemsidan kénns hamnade pa 3,70 vilket 11 foretag av
17 kommer upp i/6ver.
En startsida bor ju kinnas lockande just for att kunden skall finna ett intresse i att fortsétta
undersoka aktuell leverantor. Branschsnitt hamnar pa 3,6 vilket kan kinnas lite 1agt. 10

foretag av 17 far bedomningar som kommer upp i/6ver branschsnitt.

Startsidan bor ju dven vara litt att forsta for att den presumtiva kunden skall orka” soka sig
vidare. Branschsnitt hamnar pa 3,8 vilket 14 foretag av 17 kommer upp i/6ver.

Hemsidornas uppfyllnad
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Kunderna ir relativt harda i sina bedomningar da det handlar om hemsidorna, branschsnitt
gillande att startsidor har tydliga rubriker hamnar pa 3,7, vilket 12 foretag av 17 kommer
upp till/over.

Litta sokvigar pa startsidan far ett branschsnitt pa 3,6, dven detta ligger nagot 1agt. Trots att
branschsnitt ligger lagt dr det enbart 7 foretag av 17 som kommer upp i/6ver branschsnitt.

Startsidans design far ett branschsnitt pa 3,6, vilket dven det dr nagot lagt. 9 foretag av 17
kommer upp 1/6ver branschsnitt.

Hemsidornas uppfyllnad
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ANVANDARVANLIGHET
Det bor ju vara litt att hitta pa en hemsida, detta till trots hamnar branschsnitt pa 3,6, vilket &r
nagot lagt. 9 foretag av 17 kommer upp i/6ver aktuellt branschsnitt.

Bra sokfunktioner ser ut att behova ses 6ver, branschsnitt hamnar enbart pa 3,3. 9 foretag av
17 kommer upp i/6ver géllande branschsnitt.

Hemsidorna anses vara stabila och inte krascha/ligga ner/hinga sig. Branschsnitt hamnar pa
4.4 vilket 10 foretag av 17 kommer upp i/0ver.

Hemsidors uppfylinad
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Ytterligare ett diagram géllande anvidndarvinlighet.

Branschsnitt géllande att sidan laddar snabbt och att dina navigeringar utfors snabbt hamnar pa 4,3,
detta lyckas 10 foretag av 17 komma upp i/0ver.

Slutligen da det handlar om anvéndarvinlighet betygsattes hur vil respondenten upplevde att de
forstod uppbyggnaden pa hemsidan — branschsnitt hamnar pa 3,8, vilket 8 foretag av 17 kommer upp
i/over.

Hemsidors uppfylinad
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INFORMATION PA HEMSIDAN

Slutligen handlar det om information pa hemsidorna. Branschsnitt gidllande att information kénns
uppdaterad och aktuell hamnar pa 3,8, vilket 11 foretag av 17 kommer upp i/Gver.

Da den presumtiva kunden undersoker en hemsida &r det av yttersta vikt att den verkligen finner den
information de soker. Branschsnitt hamnar pa 3,8 och det kommer 10 foretag av 17 upp i/Gver.

Det giller ju inte enbart att kunden skall finna den information den soker, informationen behdver ju
dessutom vara tydlig. Branschsnitt hamnar dven hér pa 3,8, vilket 9 foretag av 17 kommer upp i/Gver.

Hemsidors uppfylinad
Information

5,00

4,50 -~

2,00 158

3,50

3,00 -

2,50

2,00 -

1,50 -

1,00 |

o Aktuell EFanninfo W Tydlig
uppdaterad jag sokte info
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Aven d4 det kommer till att kunna hitta bra info giillande foretaget hamnar branschsnitt pa 3,8, vilket
10 foretag av 17 kommer upp i/6ver.

Relevanta kontaktuppgifter &r ju naturligtvis mycket viktiga, hur skall kunden annars, vid ett intresse,
kunna kontakta foretaget. Branschsnitt hamnar pa 4,1, vilket 11 foretag av 17 kommer upp i/Gver.

Hemsidors uppfylinad
Information

5,00

M Bra info HRelevanta
om firetaget kontaktuppgifter
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Diagrammet nedan visar en totalbedomning pa hemsidan efter att vi lagt samman alla bedomningar
och tagit fram ett medelvirde for samtliga bedomningar.

Totalbetyg till hemsidor

5,0

Slutligen fragade vi respondenterna vad de ansag fattades pa leverantdrens hemsida, dessa visas hér
for branschen i stort men i er egen analys kommer ni se vad era egna kunder sagt om just er hemsida.

Det som verkligen sticker ut ar att néstan 4 kunder av 10 séger att de saknade prisinformation.

Vad fattades pa hemsidorna?

100%
S90%
B80%
70%
B60%
S50%
40%
30% -
0% +
- i
Priser Vad som &r Bilder Mer detaljerad Kunna Endra Tillbehar 3D-vising Tips och rid Méste fungers
=randard,ftillval pahus info om husen planigsning byEsprocessen p& maobilen

interisr farglsgga
exteriort
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ATGARDANDETID

Aven om denna undersokning inte fokuserar pa entreprendrer si visas inda diagram gillande
reklamationshantering.

45% av marknaden séger att de har fatt sina besiktningsanmérkningar atgirdade inom 2 manader. For

de 26% som svarar att de inte kan beddma detta dnnu géller att samtliga har bott i sina hus i minst 4

manader.

Hur lang tid tog det innan alla anmarkningar var atgardade?

100%6

70%

50%

30%

20% —

7-9 manader 10- 12 manader Mer &n

ett &r

Mindre 1-2 manader 3 manader 4 manader 5 ménader 6 manader

an en manad

E2005 E2007 w2009 W2011 E2013 2015 w2017

Kan e]
bedtma

45% av marknaden uppger att de fatt sina besiktningspunkter avklarade inom tva manader, i

diagrammet nedan kan ni som enskild leverantor se hur ni ligger till gidllande detta.

Andel besiktningspunkter/reklamationer dtgirdade inom 2 manader
Branschsnitt 45%

10026

70%




TOTALOMDOMEN

Kunderna ombads att ge ett totalbetyg till sin leverantor dir de vdger in alla aspekter. Branschsnitt
hamnar pa 4,0, vilket dr en marginell sankning jamfort med férra métningen (4,1) och resultaten visas
i nedanstaende diagram.

Kunderna har lamnat ett totalomddme mellan 1 och 5 och nedan visas medelvirden. De foretag som
ligger som branschsnitt kan anse att de gjort bra ifran sig. For de foretag som far omdomen dver
branschsnitt &r ett grattis pa sin plats, tank dock pa att dessa omdomen maste forvaltas och vardas.

Vilket totalbetyg skulle du vilja ge din leverantor?

5,00
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Om resultaten istéllet vigs om till att se pa andel ndjda kunder blir ordningen nagot annorlunda. For
att anses som en ndjd kund skall kunden ha givit en 4:a eller 5:a gillande hur n6jda de ir totalt sett
med sitt hus samt dessutom givit ett totalbetyg till leverantdren som inte understiger en 4.

Diagrammet nedan visar hur branschsnitt har fordndrats sedan vi startade med denna undersdkning &r
2002. I ar sjunker branschsnitt géllande andel néjda kunder och hamnar pa 77%.

Vilket konstaterades redan i forra métningen finns det olika sett att se pa siffran cirka 80% nojda
kunder, i en process dir hur mycket som helst kan héinda samt dir otroligt manga ménniskor och
parametrar dr inblandade kan det lata som en hog andel.

Sett fran en annan vinkel sa innebér det att 2 kunder utav 10 inte dr nojda med sitt livs, formodligen,
storsta affiar och en drom de haft under en lang tid.

Branschsnitt - andel néjda kunder
Sett dver tid

100%

70%

50% -

50% -

0% -

30% -

20% -

10%

0% - T T T T T T T T

2002 2004 2005 2007 2009

2011 2013 2015 2017
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Diagrammet nedan visar andelen ndjda kunder och de allra flesta medverkande leverantorer klarar av
att komma upp i branschsnitt.

Ni som hamnar dver 80% kan kénna er klart ndjda med era prestationer och som synes ligger
majoriteten runt 80% upp till 88%.

De foretag som ligger upp mot 90% ndjda kunder eller mer kan kénna sig mycket ndjda med sina
prestationer och ett grattis fortjanar ni verkligen.

Andel nojda kunder
Branschsnitt 77%
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REKOMMENDATIONER - HUSLEVERANTORER
Rekommendationerna som foljer dr inte riktade till nagon speciell leverantér, de dr av en for branschen
mer allméngiltig karaktér. I nédsta del av rapporten foljer mer foretagsspecifika undersékningsresultat

och 1 de fall dir starka indikationer finns ldmnas dar enskilda rekommendationer.

Det ir en konkurrensutsatt bransch dér produkterna manga ganger ér relativt likartade varfor det oftast
ar inom de mer servicebetonade omradena det gar att sirskilja sig.

e En god uppf6ljning av kunden efter inflyttning dr nagot som verkligen efterfragas.

e Riitt och riktig information under processen

e En mer effektiv reklamationshantering

e Biittre specificerade kalkyler/Offerter
Kunderna ger nagot 1dga bedomningar géllande husforetagens hemsidor, det kan finnas anledning att
undersdka vad de presumtiva kunderna verkligen forvintar sig.

Lerum juni 2017

Ewa Boman
IMA Marknadsutveckling.
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RESULTAT ENSKILD LEVERANTOR

Resultaten som presenteras nedan géller de kunder som i detta urval valt er till leverantor. Skona hus
har deltagit i undersokningen fyra ganger tidigare. Resultaten kommer att visas for samtliga ar.

Kinnedomen om Skona hus som leverantor ér inte hog, cirka 5% kénner till dem déa de ser namnet.
Detta idr en ldagre kinnedom jamfort med 2015 och det finns ingen logisk forklaring till varfor
kdnnedom minskat.

Kénnedomen &r fortfarande som hogst i véstregionen dér 12% uppger att de har kinnedom om Skona
hus.

Kénnedom

100%

70%

50%

30%

20%

2007

2011 2013 2015 2017
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Det ir relativt spridda asikter géllande varfor Skona hus valdes, bista pris namns dock av flest. Det
skall poédngteras att bésta pris handlar om bésta pris i ert segment. Kunderna har, i storst utstrackning
jamfort er med Trivselhus och Willa Nordic.

Varforvaldes Skona Hus
100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

% i
Basta God Tilltalande Total- Bra Hog Arkltekt FIemhlIltetBra Grund-
pris kontakt hus entrepenad deS|gn planldés  kvalitet/ hjalp planloésn  standard

saljare Gediget
@2007 W2011 42013 W2015 2017

Diagrammet nedan visar hur kunden kom i kontakt med Skona Hus. Néstan hélften av kunderna
uppger att de kom i kontakt med er genom att tidigare kunder rekommenderat er, detta dr mycket
positivt och kunder som talar gott om er &r en billig form av marknadsforing.

Hur kom ni forsti kontakt med Skona Hus

100%

90%
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70%

60%

50% -

40% -
30% -

20% -

10% -

o _ .

Rekommendation Internet Visnings- Agde
kdnd innan hus tomten
Villa-
visning
massa
H 2007 H2011 2013 H2015 2017
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I tabellen nedan visas ett branschsnitt pa de olika bedomda parametrarna och dven era kunders
bedomningar av er. Dér ni som enskilt foretag ligger 6ver branschen i stort har ni era styrkor,
svagheter och ddrmed forbittringsmdojligheterna finns pa de omraden dir ni ligger under branschsnitt
(markerad rod).

Skona Hus hamnar markant 6ver branschsnitt oavsett vad som bedoms.

Branschsnitt | Skona Hus
Huset 4,45 491
totalt sett
Tilltalande 4,64 5,00
planlosningar
Hog 4,22 4,73
byggkvalitet
Konkurrens- 3,89 4,22
kraftigt
pris
Fel/problem 3,48 4,27
skots bra
Totalpris 4,10 4,50
garanteras
halls
God service 3,89 4,82
bemoétande
Huvudkontoret 3,71 5,00
Paverka 415 4,82
planlosningar
Inflyttningsdag 4,34 4,63
holls
Tilltalande 4,54 4,90
design
Hog grund- 4,23 4,70
standard
Kunnig 3,99 4,55
siljare
Detaljerad 3,88 4,64
offert
Byggsamordnare 3,67 4,63
gor ett bra jobb
Byggsamordnare 3,41 4,63
haller dig informerad
Engagerad 3,87 4,45
siljare
Lopande 3,41 4,20
information
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I diagrammen som f6ljer kommer era kunders krav pa er som leverantor samt er uppfyllnad gillande
de olika kraven att visas. Da ni studerar diagrammen skall ni alltid forsoka att utga fran de parametrar
dir kundernas krav dr som hogst och dar glappet gillande er uppfyllnad dr som storst och ligga
atgdrder dér i forsta hand.

Hir skall tilliggas att kunderna har otroligt hogt stdllda krav och da bedomningar ligger pa en 4:a skall
dessa ses som fullt godkidnda, bedomningar runt 4,5 skall ses som mycket bra bedomningar.

De svarta horisontellt liggande strecken i ndstkommande diagram visar hur viktigt de egna kunderna
anger att de olika parametrarna dr for dem, de stdende staplarna visar i vilken utstrickning de egna
kunderna anser er uppfylla parametrarna.

Det ir alltsa onskvirt att se de staende staplarna vara i paritet med det svarta strecket.

Kraven dr som sagt mycket hogt stillda men Skona Hus klarar av att sta upp till kraven pa ett mycket
bra sitt. Samtliga omdomen hamnar pa fantastiskt fina nivaer.

Krav och uppfylinad
Skéna hus egna kunder
50
45 -
4,0 +
3,5 -
3,0
2,5 -
2,0 +
1,5 -
1,0 A
Tilltalande Grund- Tilltalande Byggkval Tydlig
planlasn standard hog design detaljerad
2007 W2011 2013 W2015 2017 - Vikt offert
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Nista diagram visar dven det krav fran era kunder och kraven ir fortsatt hogt stdllda men pa de allra
flesta parametrarna uppfyller Skona hus kundernas krav pa ett bra sitt.

Omdomen gillande atgidrdande av fel hamnar pa fullt godkdnda nivaer men nar inte riktigt upp till
kraven.

Krav och uppfylinad
Skéna hus egna kunder
5,0
4,5
4,0
3,5 -
3,0 -
2,5 -
2,0 -
1,5
1,0 -
Engagerad f\tgérdande Paverka Kunnig God service
saljare av fel planlésning saljare bemdétand
H2007 @2011 ®2013 W2015 2017 - Vikt
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Det idr fortsatt mycket fina bedomningar till Skona hus.

Krav och uppfylinad
Skéna hus egna kunder

50
45
4,0 -
3,5 -
3,0 -
2,5 -
2,0
15 -
1,0 -

Konkurrent- Inflytt Fast Rétt och

kraftigt pris garanteras/halls Pris riktig l6pande

ges/halls information

W2007 2011 2013 W2015 2017 - Vikt

Byggsamordning och huvudkontor far mycket fina omdomen, nagot som ér relativt ovanligt i
branschen.

Totalomdomet blir 4,6 vilket dr markant Gver snitt i branschen som i ar ligger kvar pa 4,0.

Krav och uppfylinad
Skéna hus egna kunder

il || 1

Byggsamordnare Byggsamordnare Huset Huvudkontoret Total-

5,0

underrattar

leda arbetet

totalt sett
H2007 w2011 ®2013 w2015 2017 - Vikt

betyg
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HEMSIDOR

Noterbart &r att, i stort sett, samtliga branschsnitt ligger relativt lagt nir det géller bedomning av
hemsidor.

Hir foljer en tabell 6ver branschsnitt och kundernas bedomningar till Skéna hus och det handlar om
startsidan. Skona Hus hamnar 6ver branschsnitt pa niastan samtliga parametrar.

Branschsnitt | Skona Hus
Inbjudande | 3,70 4,50
Lockande 3,59 4,50
Litt att 3,84 5,00
forsta
Tydliga 3,73 5,00
rubriker
Litta sok- | 3,59 3,50
viagar
Tilltalande | 3,57 4,50
design

Nista tabell visar branschsnitt gillande anvéndarvénlighet och hir hamnar Skoéna Hus 6ver
branschsnitt pa samtliga parametrar.

Branschsnitt | Skona

Hus

Liatt att 3,62 4,00

hitta

Bra sok- 3,27 3,50

funktioner

Stabil 4,42 5,00

Snabb 4,28 5,00

Forstod 3,85 4,50

uppbyggnad

Slutligen visas branschsnitt och kundernas bedomningar till Skona Hus da det handlar om
informationen pa hemsidan och dven hér blir bedomningar ver branschsnitt.

Branschsnitt | Skona

Hus
Aktuell 3,85 4,50
uppdaterad
Fann info 3,75 5,00
jag sokte
Tydlig 3,75 4,00
info
Bra info 3,82 4,00
om foretaget
Relevanta 4,12 4,50
kontaktuppgifter
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Nedanstaende diagram visar vad Skona Hus kunder anser vara det allra viktigaste da det handlar om
husleverantorers hemsidor. Det allra viktigaste for kunderna ér att det finns manga/bra bilder ver
husen, bade exteriort samt interiort.

Bra beskrivningar gillande konstruktion, byggnadssitt och materialval efterfragas dven.

Vad ar det viktigaste med en hemsida?
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(Mkt) Konstruktion  Utbud Referenser Koncept Planlgsningar Info Overskadligt Pris. Standard Husmodeller/
Bra bilder byggnadssatt Fakta Latt att hitta tilhval -typer
Material

Kunderna bedomde ett antal parametrar géllande startsidan och hir &r det enbart ldtta sokvéigar som
beddms nagot lagt.

Startsidan - Hemsida
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Det som far nagot lag bedomning handlar om sokfunktioner, i 6vrigt blir bedomningar mycket bra.

Anvandarvanlighet - Hemsida
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4,50

4,00 -

3,50

3,00

2,50 ~

2,00 -

1,50 -

1,00 -
Litt att Bra sik- Stabil Snabb Férstog
hitta funktioner uppbyggnad

Sist bedoms information pa hemsidan och det ar fortsatt mycket fina bedomningar.

Information- Hemsida
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Aven om inte entreprendrer och reklamationer ligger i fokus for denna upplaga har frigan gillande hur
lang tid det tog innan samtliga besiktningspunkter stéllts.

En stark bidragande orsak till att kunden blir en n6jd kund handlar om hanteringen av
reklamationer/slutbesiktningspunkter. I hela branschen fungerar detta relativt daligt och kunderna
upplever att de maste jaga sin leverantor och dess entreprendrer for att allt skall bli atgérdat.

Tyvirr kan ett daligt hanterande av reklamationer/slutbesiktningspunkter gora att en, for ovrigt n6jd
kund, glommer den goda initiala kontakten med séljaren och att processen i stort gatt mycket bra och
att kunden gar fran att vara nojd till att bli mer missndjd.

Enbart 18% av era kunder uppger att deras reklamationer/slutbesiktningspunkter var atgardade inom 1
manad, vilket dr markant ldgre sett till foregaende mitning, branschsnitt hamnar pa 45% inom 2
manader.

Tid for atgardande av reklamationer
De egna kunderna - Skona Hus
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Totalbetyget till Skona hus blev 4,6 om man istéllet viger om resultaten och tittar pa andelen nojda
kunder hamnar andelen pa fantastiska 91% vilket dr en 6kning sett till ar 2015 da motsvarande andel
var 80%.

Andel n6jda kunder
De egna kunderna - Skéna Hus
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Den bla triangeln visar vad marknaden tror om er da det kommer till pris och kvalitet, era egna kunder
(som de facto vet) symboliseras av den svarta fyrkanten.

Bedomningar gillande kvalitet fran era egna kunder 4r markant hogre jamfort med vad marknaden
tror. Detta giller dven prisbilden dir era egna kunder bedomer att ni dr marginellt dyrare &n vad
marknaden tror att ni &r.

5% Hog kvalitet

| P~

'y

|, Hogt pris
1| 2| 4| 5| 4]

|2
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REKOMMENDATIONER
Skona hus far fantastiska omdomen i denna métning, vad som giller nu &r att forvalta dessa omdomen.
Det ir relativt ovanligt att kundnojdheten blir sa hog trots att enbart 18% av kunderna uppger att
besiktningsanmarkningar blivit avklarade inom 2 manader.
Det dr pa omradet reklamationshantering som ni kan gora forbittringar, i 6vrigt “keep up the good

work”.

Ewa Boman

IMA Marknadsutveckling
Juni 2017
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OPPNA KOMMENTARER FRAN SKONA HUS KUNDER

Vad dr viktigast med en hemsida
Bildmaterial.
Visa yttervdggar och material.

Info om modellutbud, konstruktionsstandard, vad som ingar (fabrikat, vitvaror etc).

Referenshus.

Mycket bilder.

Overblick vad de har att erbjuda som andra ej har.
Bilder.

Mycket info om erbjudanden, produkttyp och pris.
Objekt som liknar det man soker efter.
Planldsningar och bilder.

Kommentarer hemsida

Gick snabbt att hitta enplans- respektive tvaplanshus.
Hade varit kul med hinvisning till Youtube-klipp.

Generella kommentarer

Willa Nordic offererande en miljon mer dn Skona Hus. Fick kinsla av att séljare
forsokte lura oss och forminska var intelligens.

Ej leveransfel att anmérkning tog ldngre tid.

Rekommenderas.

Enskilda leverantorer hade ej full koll, bristande i egenkontroll.

Viggarna lutade for mycket —firman som reste husets fel.

Jattenojda! Oroande med tidigare konkurs - ej positivt att Iisa om Hanna Graaf.
Brast pa slutet. Allt annat var bra. Leverantor har varit véldigt flexibla - plus och
positivt.
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