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Förord 
 

I färdigt skick föreligger nu undersökningen 
 

 
 
 

Det är mycket roligt att ni alla var intresserade av denna uppföljning. I denna upplaga tittar vi mer 
ingående på leverantörers hemsidor.  
 
Det visar sig att kunderna har mycket höga förväntningar och krav på hemsidor och många 
branschsnitt blir relativt låga. 
 
Min förhoppning är att Ni som beställare av rapporten skall kunna dra nytta av det som 
undersökningen visar, samt de slutsatser som dras.  
 
Rapporten är identisk för samtliga köpare förutom den sista delen som behandlar resultaten för varje 
enskild leverantör och där jag försökt att peka på förbättringspotentialer för just den enskilda 
leverantören.  
 
För de leverantörer som medverkade i tidigare undersökningen, visas resultaten i förhållande till 
tidigare resultat. 
  
Vissa av resultaten visas i kodad form, där ni enbart erhåller er egen position och övriga företags utan 
deras namn. 
 
 
Tveka inte att slå mig en signal om det finns behov av att diskutera resultaten eller om jag kan vara till 
ytterligare hjälp. 
 
 

Sköna Hus har nummer 6 i de kodade diagrammen 
 
 
Lerum i juni 2017 
 
 
 
Ewa Boman/IMA Marknadsutveckling 
0702-86 29 82 
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INLEDNING 

 
IMA marknadsutveckling gör var artonde månad en marknadsundersökning gällande ”den svenska 
småhusmarknaden”. Detta är den nionde undersökningen, grunden är alltid den samma för att kunna få 
jämförelser över tid men varje rapport fördjupar sig i ett specifikt ämne. I detta års rapport ligger fokus 
på hemsidor.  
 
I undersökningen deltar, i denna upplaga, 12 olika leverantörer med totalt 14 varumärken, men 
respondenterna har även besvarat frågor gällande de allra flesta leverantörer och i de fall svaren kan 
vara av intresse för er beställare av undersökningen kommer även svar gällande ej medverkande 
husleverantörer att presenteras. 
 
    

UPPLÄGG/GENOMFÖRANDE 
 
Respondenterna i undersökningen är personer som ansökt om bygglov för småhus, slumpmässigt 
valda ur Byggfaktas register. Dessutom har alla deltagande företag bidragit med egna kunder för är att 
vi med en större säkerhet skall kunna få en rättvis bedömning från just de egna kunderna. 
 
Grundpopulationen var cirka 1000 personer, då de personer som utgjorde övertäckning sållats bort 
återstod 895 personer. Korrekta och användbara svar uppgick till 574 stycken, vilket ger en 
svarsfrekvens på 64%, vilket i en undersökning av det här slaget får anses som mycket bra. 
Påminnelse gick ut till alla de kunder som husleverantörerna själva tillhandahållit. Antalet 
bedömningar från egna kunder ligger i år på mellan 15 och 40 personer, beroende på storlek på 
leverantör. Samtliga kunder till er som deltagit i undersökningen har även ringts för att svarsandelen 
skall bli så hög som möjligt. 
 
Den goda svarsfrekvensen beror till stor del på att husbyggande är något människor mer än gärna 
pratar om, det är den enskilt största affären en människa gör i sitt liv. Ett annat incitament var även att 
IMA Marknadsutveckling skänker en summa pengar till barncancerfonden för varje inkommen enkät. 
Undersökningen genomfördes som brevenkät men vi har dessutom genomfört telefonintervjuer med 
kunder till de företag som valt att medverka. 
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RAPPORTERING 

 
Rapporten översändes via mail, men kan även till vår självkostnad beställas som inbunden 
papperskopia. Rapporten börjar med en relativt omfattande beskrivning av husmarknaden i stort och 
följs av rapportering för varje enskild leverantör. För de leverantörer som medverkat tidigare år visas 
en jämförelse mellan åren, i de fall då det är relevant. 
 
I de fall där svaren överstiger 100% innebär det att respondenterna haft möjlighet att lämna mer än ett 
svarsalternativ. Det omvända gäller i de fall där svaren inte uppgår till 100%, dvs. där har 
respondenterna inte svarat på frågan. 
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RESULTAT BAKGRUNDSFAKTA 
 
 
Den geografiska spridningen bland respondenterna visas i nedanstående diagram och bör vara 
relativt signifikativ för hur marknaden i stort ser ut. 
 
 

 
 
Majoriteten av hushållen som deltar i undersökningen har en bruttoinkomst per månad på 51 000kr till 
75 000kr. 
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Diagrammet nedan visar av vilken anledning kunderna uppger att de valde att bygga ett nytt hus 
istället för att köpa ett begagnat, befintligt hus.  
 
”Jag får en möjlighet att bygga huset precis som jag vill och det är nytt och fräscht då jag flyttar in 
svarar majoriteten”. 
 
En stor andel av kunderna var ägare till en tomt och det föll sig av den orsaken som naturligt att bygga 
nytt framför att köpa ett befintligt hus. 
 
35% av kunderna uppger att det alltid varit en dröm att få bygga ett helt nytt hus. 
 
Begagnade hus anses vara för dyra och budgivningar skenar i väg. Många har även i år räknat på 
kostnaden för inköp av ett begagnat hus och kommit fram till att det lönar sig att bygga nytt då det ger 
en bättre totalekonomi, framför allt gällande energikostnader. 
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Det vanligaste är att kunderna väljer att bygga enplanshus. 
 
 

 
 
. 
Det är ytterst sällsynt att kunderna väljer att bygga hus som är mindre än 100 kvadratmeter 
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Då presumtiva kunder undersöker olika leverantörer initialt är det främst hemsidor som 
undersöks, här skall man som företag vara medveten om att i det fall man har en låg 
kännedom på marknaden är sannolikheten att kunden skall leta efter den egna hemsidan 
ytterst liten.  
 
För företag med låg kännedom är det således av yttersta vikt att hamna högt upp på Googles 
träfflistor samt att vara synliga på ett attraktivt sätt på olika portaler.  
 
Företag med hög kännedom och gott renommé får däremot automatiskt träffar på den egna 
hemsidan.  
 
Visningshus är vanligt förekommande och något som kunderna uppskattar mycket, genom 
dessa kan kunden bilda sig en uppfattning om utförande, standard och finish. En god kontakt 
med en professionell säljare på en visningsdag eller ett visningsområde är många gånger en 
anledning för kunden att fortsätta vidare undersökning av leverantören. 
 
Andelen som lyssnar runt med vänner och bekanta ligger kvar på samma nivåer som tidigare, 
det blir allt vanligare att blivande kunder ringer tidigare kunder och tar referenser, framför allt 
vad gäller de entreprenörer som anlitas. 
 
Goda referenser och att företaget upplevs som seriöst är en stor anledning till att en leverantör 
väljs framför en annan. 
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RESULTAT KÄNNEDOM  

 
I marknadssammanhang diskuteras ofta adoptionstrappan, vilken visas nedan. Genom att vara 
medveten om var i människors medvetande det egna företaget befinner sig kan man lättare bestämma 
sig för vilken form av kommunikation som krävs till marknaden.  
 
Första steget handlar om kännedom, om de potentiella kunderna inte känner till att ett företag ens 
existerar är sannolikheten mycket liten att de försöker undersöka företaget vidare. Ju högre kännedom 
ett företag har desto större är chansen att de verkligen kontaktas av en presumtiv kund. 

Ambassadör

Intresse

Gillande

Återköp

Kännedom

Köp

AmbassadörAmbassadör

Intresse

Gillande

Intresse

Gillande

ÅterköpÅterköp

KännedomKännedom

KöpKöp

 
 
Diagrammet på nästa sida visar husföretag som mer än hälften av respondenterna sagt sig känna till. 
Det handlar om en hjälpt erinran, kunderna har fått en lång lista med alla leverantörers namn och fått 
kryssa för de namn de känner till. Hade det istället varit en spontan kännedom, det vill säga att 
kunderna rent spontant fått nämna vilka leverantörer de känner till hade antal företag kunderna sagt sig 
känna till med all säkerhet minskat. 
 
 
2015 kände de presumtiva kunderna till 10 varumärken, i år känner kunderna i genomsnitt till 11 
leverantörer, med känner till menas att de har sett varumärket, eller hört talas om leverantören. De 
behöver inte ha kunskap eller erfarenhet av leverantören. 
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Kännedomen presenteras för alla husföretag som kunderna sagt sig känna till oavsett om 
husleverantören medverkar i denna undersökning eller ej. Detta för att ni skall kunna jämföra er med 
de flesta leverantörer. 
 
Myresjöhus fortsätter att toppa listan över kännedom hos totalgruppen. Fiskarhedenvillan går nu om 
Trivselhus vad gäller kännedom, även om det är ytterst marginellt.  
 
Det är inte enbart av godo att ha en mycket hög kännedom, det gör att många kunder kontaktar 
leverantören och det läggs mycket tid på kunder som i slutändan kanske ändå inte väljer det egna 
företaget.  
 
Färre kontakter renderar oftast i en högre avslutsfrekvens då det finns mer tid och kraft att lägga på 
kunden. 
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Nästa diagram visar de husleverantörer som har en kännedom under 50% hos totalgruppen men mer 
än 20%.  
 
En låg kännedom betyder att företaget inte kommer att kontaktas och undersökas av ett stort antal 
kunder men det behöver inte vara av ondo, allt beror på vilken strategi det egna företaget har.  
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Slutligen visas de företag som har en kännedom under 20%. För dessa betyder det att 8 av 10 kunder 
inte kommer undersöka dem initialt om de inte ”snubblar över varumärket” under sin ”googling”. 
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RESULTAT ATTITYD 

 
Intresse och gillande är nästa två steg i adoptionstrappan. Det gäller ju inte bara att vara känd hos den 
stora massan, intressant är även att veta vilken uppfattning marknaden har om leverantören. Kundens 
uppfattning baserar sig ofta inte på någon sanning, det handlar om vad man sett, hört eller kanske läst. 
Utifrån det gror en uppfattning, som kan vara helt felaktig men som är kundens sanning. 

  
Det är ofta känslor som styr våra beslut, inte kunskap, och ett varumärke kan beskrivas som ett knippe 
associationer.Det svåra med uppfattningar och attityder är att de är svåra att förändra. Det är mycket 
lättare att förändra en människas beteende än dennes attityd till något.  
 
Respondenterna ombads att bedöma pris och kvalitet hos de leverantörer de kände till. Det 
poängterades att de inte var tvungna att veta säkert utan att de skulle ange vad de trodde om kvaliteten 
och prisnivån hos leverantörerna. Detta för att kunna visa vilken bild marknaden har av de olika 
varumärkena.  
 
Uppfattningen är helt subjektiv och är den bild kunden har med sig då den börjar undersöka olika 
varumärken. Det kan räcka att de någon gång hört en kund säga att ett visst företag har låg 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 är, som sagt, sällan faktabaserade utan bygger snarare på vad man hört om en 
leverantör, vilken känsla företaget förmedlar. Initialt är det de rent subjektiva, estetiska parametrar 
som är avgörande för vilken leverantör kunden väljer att kontakta och undersöka lite närmare. Oftast 
har kunden en ungefärlig uppfattning om prisnivån och väljer mellan aktörer som ligger i ungefär 
samma prisklass. 
Pris och kvalitet i förhållande till varandra blir allt mer avgörande ju närmare ett beslut kunden 
kommer. 
 
Diagrammet på nästa sida visar vilken uppfattning marknaden har om de olika leverantörerna gällande 
kvalitet och pris.  
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Kundernas uppfattningar om er som leverantörer, ger, alltså, denna gång 4 segment där ni ser vilka 
leverantörer ni anses ligga nära rent pris- och kvalitetsmässigt. Ofta går kunden in i ett segment där de 
känner till något företag och börjar därifrån göra efterforskningar gällande vilka övriga leverantörer 
som har ungefär samma prisklass. Utifrån det så kommer jämförelser av grundstandard, vad som är 
standard och vad som är tillval. Det görs även ofta efterfrågning hos tidigare kunder där diskussioner 
om kvalitet och utförande är avgörande men även bemötande och kunnighet gällande säljaren påverkar 
stort. 
 
I diagrammet är det önskvärt att se den grå kvalitetsstapeln så högt upp på skalan som möjligt, men 
ännu viktigare är att se ett så litet glapp mellan den grå stapeln och det liggande röda sträcket, som 
symboliserar pris. Allra helst bör den uppfattade kvaliteten överstiga den antagna prisnivån. I de fall 
där kvalitet och pris ligger på samma bedömning, får det tolkas som att priset motsvarar kvaliteten. 
Respondenterna uppfattar att de i stort sett får vad de betalar för hos dessa leverantörer. 
 
I segment 1 finns tre företag vilka marknaden tror levererar den högsta kvaliteten. Det företag som 
ligger bäst till här är definitivt Villa Varm. Kunderna tror att Villa Varm har samma höga kvalitet som 
Arkitekthus och Willa Nordic men att de har ett mycket lägre pris. 
 
I segment 2 befinner sig många leverantörer och kvaliteten anses som relativt god och är i stort sett 
identisk för samtliga. Trivselhus, Sköna hus och Kungshus anses leverera hus med en god kvalitet men 
med en prislapp som är något för hög. JB-villan är det företag där kunderna tror att de får mest kvalitet 
för pengarna de betalar. 
 
I segment 3 befinner sig också ett stort antal leverantörer här är det enbart Mälarvillan som utmärker 
sig, där marknaden tror att de levererar ett hus med ett pris som är högre än den kvalitet de levererar. 
För övriga gäller att marknaden tror att pris och kvalitet går hand i hand.  
 
I det sista segmentet finner vi Smålandsvillan och Älvsbyhus. Gällande både Smålandsvillan och 
Älvsbyhus tror kunderna att de levererar hus med klart lägre kvalitet än övriga men även hus med ett 
klart lägre pris och där kvaliteten överstiger prislappen. 
 
Håll i minne att bilden inte visar någon sanning utan enbart speglar vad marknaden tror. 
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Resultaten gällande uppfattat pris och kvalitet kan även visas i ett positioneringsschema, där det 
tydligare framgår vilken position det egna företaget har på marknaden. 
 
Positioneringsschemat nedan visar således samma sak som diagrammet på sidan innan.  
Här vill man som leverantör, se sig själv så högt upp på kvalitetslinjen som möjligt men dessutom så 
långt till vänster som möjligt på prislinjen. Detta naturligtvis beroende på vilken strategi företaget har 
och den image som eftersträvas. 
 
Det är glädjande att se att inget företag ligger i den understa högra boxen, det vill säga att de uppfattas 
som att leverera hus med låg kvalitet och till ett högt pris. 
 
Det är endast sex företag som särskiljer sig i positioneringsschemat. I den översta vänstra boxen ligger 
enbart JB-villan, där kunderna tror att de har samma kvalitet som många övriga men till ett klart lägre 
pris. 
 
I den understa vänstra boxen finner vi Smålandsvillan och Älvsbyhus. Marknaden har uppfattning att 
de levererar hus med klart lägre kvalitet än övriga men samtidigt till klart konkurrenskraftiga priser. 
 
I den översta högra boxen befinner sig de flesta företagen, här urskiljer sig Villa Varm, Arkitekthus 
och Willa Nordic. Marknaden tror att de har den allra högsta kvaliteten. 
 
Än en gång visar inte positioneringsschemat någon sanning utan enbart kundernas uppfattningar. 
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Positioneringsschemat på förra sidan visar alltså marknadens uppfattningar, oavsett vilken leverantör 
de valt. Det vill säga marknadens förväntningar på de husleverantörer de känner till eller de 
”fördomar/förhoppningar” presumtiva kunder har.  
 
Om enbart personer som anlitat aktuell leverantör ger sina omdömen på samma parametrar ser 
positioneringen annorlunda ut för många varumärken. 
 
Positioneringsschemat som följer visar således positionering från de egna kunderna – kundernas 
faktiska upplevda pris och kvalitetsupplevelser på er leverantörer som medverkar i undersökningen 
2017. Jämför gärna marknadens uppfattningar om er (föregående sida) med hur era verkliga kunder 
(som har erfarenhet) bedömer er. 
 
Resultaten visas kodade då de bygger på faktiska bedömningar från kunder – er kod finner ni på 
försättsbladet. Det är de svarta siffrorna som gäller. 
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RESULTAT KONTAKT - OFFERT – AVSLUT 

 
Alla respondenter ombads även i år att svara på vilka leverantörer de kontaktat i initialskedet då de 
valde mellan olika leverantörer. Med kontakt menas inte att ta in offert utan att aktivt kontakta genom 
att besöka, beställa katalog, söka information över Internet eller tala med på telefon.  
 
Det visar sig att antalet företag som undersöks initialt ökar, i genomsnitt undersöker kunderna nu 6 
olika leverantörer, 2015 var siffran 4. 
 
För att ens kunna bli kontaktad av en presumtiv kund måste leverantören vara känd hos kunden. I 
genomsnitt känner kunden nu till 11 olika leverantörer och väljer alltså att undersöka 6 av dessa eller 
eventuella nya leverantörer de stöter på under sökandets gång. 
 
Vilka leverantörer kunden väljer att kontakta och undersöka lite närmare beror naturligtvis på en 
mängd faktorer, men i initialskedet är det i stort sett enbart de rent estetiska parametrarna som styr, 
utifrån ett för kunden acceptabelt prissegment.  
 
Husens utseende och design som är rent subjektiva bedömningar är mycket viktiga men de senare åren 
har kunderna allt mer även börjat väga in grundstandard och upplevd byggkvalitet. Grundstandard är 
viktigt vid utvärdering, ju färre tillval som måste göras desto bättre blir priset och i slutändan väger 
pris i förhållande till standard/upplevd kvalitet högt. 
 
 
 

 



19 
 

Tabellen nedan visar offertfrekvens för branschen i stort, det vill säga hur stor andel ni får lämna offert 
till av de kunder som kontaktat er och sedan 2011 har andelen offerter ni i branschen får lämna legat 
stadigt runt 55%. 
 
Offertfrekvens  
2005 40% 
2007 50% 
2009 70% 
2011 54% 
2013 55% 
2015 55% 
2017 52% 
 
 
Diagrammet som följer visar ert och övriga företags offertfrekvens och visar i vilken utsträckning ni 
har fått lämna offert till de kunder som varit i kontakt med er. Kunderna tar nu i genomsnitt in offert 
från 3 leverantörer vilket är en ökning sett till förra mätningen då kunderna i genomsnitt tog in 2 
offerter, konkurrensen hårdnar med andra ord. 
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Avslutsfrekvensen i nedanstående diagram visar hur stor andel av de kunder som kontaktat och tagit in 
offert hos de olika leverantörerna som slutligen kommer till avslut hos dessa.  
 
 
Även denna gång är det mindre företag som har högst avslutsfrekvens, vilket varit fallet de allra flesta 
mätningarna, kanske beroende på att mindre företag har en större möjlighet att bearbeta och följa upp 
kontakter i större utsträckning än vad större aktörer har. Att ha en låg avslutsfrekvens innebär dock 
inte att leverantörens säljare gör ett dåligt arbete, ofta är dessa leverantörer mycket kända och 
kontaktas av en stor andel intressenter. 
 
I år hamnar snitt för branschen på en avslutningsfrekvens på 52%, föregående mätning var den 59%. 
Att avslutsfrekvensen går ned något är inte konstigt då kunderna tar in offerter från fler än tidigare. 
 
 
 

 
 
Genom att studera diagrammen kan ni som enskild leverantör se hur er kontakt-, offert- och 
avslutsfrekvens hos totalgruppen ligger i förhållande till övriga. Genom att titta på var i processen 
kunderna faller ifrån kan olika åtgärder sättas in. 
  

� Blir leverantören kontaktad av alldeles för få är kännedomen förmodligen låg eller så kan 
kunden ha en avog attityd mot leverantören.  

 
� Tappar leverantören en stor andel av kunderna efter första kontakten kan det kanske ge en 

indikation på att broschyrmaterial, information eller bemötande inte var tillfredställande eller 
att offert dröjt allt för länge. 

 
� I de fall där leverantören tappar en stor del av kunderna som den har lämnat offert till finns det 

många olika aspekter. Självklart spelar priset en roll här men det är, vilket kommer att visa sig 
längre fram i rapporten, inte det viktigaste. En god kontakt med säljare och trevligt bemötande 
anses viktigare än att priset är lågt. 
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Vad är det då som är avgörande för att kunderna väljer att ta in offert från en leverantör?  
 
Diagrammet som följer visar de största skälen till att kunderna valde att ta in offert från de leverantörer 
de gjorde. De rent subjektiva styr fortfarande kunden initialt men andelen som uppger att leverantören 
är känd och pålitlig ökar, vilket ytterligare belägger vikten av ett gott renommé och en positiv image. 
 
Dessutom är kontakten med säljaren oerhört viktig för att en kund skall gå vidare och ta in offert från 
företaget. 
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Diagrammet nedan visar hur kunden först kom i kontakt med den husleverantör de slutligen valde 
Hemsidor och att lyssna på rekommendationer och tips från bekant är de vanligaste kontaktvägarna. 
 
 
Förstagångsbyggare använder Internet i mycket större utsträckning än de som byggt hus tidigare. De 
som byggt tidigare är fortfarande mer benägna att kolla referenser och lyssna runt bland bekanta. 
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Slutligen i inköpsprocessen är det intressant att veta vad som var mest avgörande då kunden valde 
leverantör bland dem de tagit in offert från. 
 
Kunderna svarade på främsta anledning till att de valt den leverantör de valt och det är fortfarande det 
rent estetiska som styr till stor del men kontakten med säljaren blir allt mer avgörande. 
 
Notera att bäst/bra pris hamnar först på sjunde plats gällande val, då skall det hållas i minne att kunden 
har valt ett visst segment och jämför oftast leverantörer med ungefär samma prisbild, det är ytterst 
sällsynt att valet står mellan exempelvis Willa Nordic och Älvsbyhus. 
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SLUTSATSER KONTAKT - OFFERT - AVSLUT 

 
 
För att ens kunna bli kontaktad av en presumtiv kund måste leverantören vara känd för kunden. Är 
kännedomen för företaget låg bör ni som leverantör tänka på att kunden måste kunna ”ramla” över ert 
namn då de är ute och letar information på Internet. 
 
Kännedomen ökar något sett till antal leverantörer som kunden känner till. De presumtiva kunderna 
känner i genomsnitt numera till 11 olika leverantörer jämfört med 10 leverantörer år 2015. 
 
Det visar sig att antalet företag som undersöks initialt ökar och i genomsnitt undersöker kunderna nu 6 
olika leverantörer, 2015 var siffran 4. 
 
Vilka leverantörer kunden väljer att kontakta och undersöka lite närmare beror naturligtvis på en 
mängd faktorer, men i initialskedet är det mycket de rent estetiska parametrarna som styr men 
rekommendationer och referenser fortsätter att bli allt viktigare.  
 
Kunderna tar nu i genomsnitt in offert från 3 leverantörer vilket, även det, är en ökning sett till förra 
mätningen då kunderna i genomsnitt tog in 2 offerter, konkurrensen hårdnar med andra ord. 
 
I denna mätning visar det sig att offertfrekvensen i genomsnitt ligger på 52%, vilket betyder att i 
genomsnitt får branschen lämna offert till cirka hälften av de kunder som varit i kontakt med dem.  
 
I år hamnar även snitt för branschen på en avslutningsfrekvens på 52%, föregående mätning var den 
59%. Att avslutsfrekvensen går ned något är inte förvånande då kunderna tar in offerter från fler än 
tidigare. 
 
Ju närmare ett beslut kunden kommer desto viktigare blir bemötande och den personliga kontakten 
med säljaren , en god uppföljning av offerter samt att säljaren är aktiv kan bli avgörande för att bli det 
företag kunden väljer. 
 
 
Formeln för kännedom - kontakt – offert – avslut blir således: 
 
Kännedom 11 Kontakt 6 Offert 3 Avslut 1  
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KRAV OCH UPPFYLLNAD  

 
Respondenterna ombads bedöma hur viktiga ett antal uppräknade parametrar under hela processen var 
för dem. Skalan är 1 till 5 där 1 står för mycket oviktigt och 5 står för mycket viktigt.  
 
Kraven visas i fallande ordning efter vikt och det är uppenbart mycket höga krav kunderna har på er 
leverantörer. I första diagrammet visas topp 10 och allra viktigast är en, generellt sett, ”hög 
byggkvalitet.  
 
Vad som verkligen är ”hög byggkvalitet” är subjektivt men det beskrivs, av kunderna, som en känsla 
de får då de kommer in i ett hus. Det diskuteras även gedigna materialval och en hög utgångsstandard. 
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Innan era kunders bedömningar till er som leverantör visas följer först en tabell med marknadens krav 
och totalbranschens uppfyllnad.  Det skall poängteras att kraven är mycket högt satta och är i många 
fall omöjliga att stå upp till. 
 
 
 Kundens 

krav 
Snitt i 
branschen 

Hög 
byggkval 

4,78 4,22 

Tilltalande 
planlösningar 

4,71 4,64 

Åtgärdande av 
fel/brister 
sköts bra 

4,55 3,48 

Kunnig  
säljare 

4,55 3,99 

Tilltalande 
design 

4,54 4,54 

Rätt riktig 
löpande info 

4,51 3,41 

Engagerad 
säljare 

4,47 3,87 

Totalpris 
garanteras 
hålls 

4,43 4,10 

Detaljerad 
offert 

4,42 3,88 

God service 
bemötande 

4,38 3,89 

Kan påverka 
planlösningar 

4,36 4,15 

Hög grund- 
standard 

4,35 4,23 

Byggsamordnare 
informerar 

4,31 3,41 

Byggsamordnare 
gör bra jobb 

4,24 3,67 

Inflytningsdag 
hölls 

4,13 4,34 

Konkurrens- 
kraftigt 
pris 

4,08 3,89 
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Vidare bedömde kunderna den leverantör de valt på samma parametrar, skalan var den samma, där 1 
stod för mycket dåligt och 5 stod för mycket bra. Bedömningarna visas efter vikt för kunden.  
 
I diagrammen som följer kan ni se kundernas bedömning till er som leverantör och även se hur det 
egna företaget står sig mot övriga medverkande. I slutet av rapporten där ni som enskild leverantör får 
en egen analys visas även era resultat i förhållande till de egna kundernas krav. 
 
Hög byggkvalitet anses även i år som det allra viktigaste och då något är av yttersta vikt för en kund är 
det en parameter man bör lägga sig vinn om att leverera.  
 
Bra byggkvalitet definieras av marknaden som gediget byggmaterial och gediget virke som hålls torrt, 
bra isolering samt att underleverantörerna är seriösa och att arbetet utförs av bra hantverkare som inte 
slarvar eller fuskar.  
 
Det går inte att ta på vad bra byggkvalitet är – det är något som bara känns då man går in i ett hus, 
svarar många vid en direkt fråga. 
 
Bedömningar gällande hög byggkvalitet bör ligga på minst 4 för att kunna anses som godkända. Sex 
leverantörer når inte upp till 4 i bedömning,  
 
De leverantörer som får bedömningar från sina kunder som ligger över 4,5 kan känna sig mycket 
nöjda. 
 
Då det kommer till tilltalande planlösningar är det naturligt att bedömningar, även i år, är höga för 
samtliga. Kunden väljer sin leverantör mycket på grund av att planlösningar tilltalar dem och således 
är kunden redan i uppstartsskedet nöjd med detta. Kunderna har även, i många fall, varit med och 
diskuterat hur de vill ha sin planlösning samt varit med i beslut om olika modifikationer, så 
naturligtvis är de nöjda med denna parameter. 
 
Att, som konkurrensfördel, framhålla att det egna företaget har fina, tilltalande planlösningar blir 
därmed svårt då detta är något samtliga leverantörer får fina omdömen gällande. 
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Då det kommer till hantering av fel och problem är resultaten inte lika imponerande, branschsnitt 
hamnar på ynka 3,48 vilket är långt från godkänt och branschsnitt har dessutom gått ned sedan 2015. 
De allra flesta medverkande leverantörer får klart underkänt från sina kunder. Samtliga som har 
bedömningar under 4 bör fundera på hur detta kan förbättras. 
 
I analyser vi gjort ser vi glasklar korrelation (samband) mellan kundnöjdheten och företagets förmåga 
att åtgärda fel och brister på ett för kunden tillfredställande sätt. 
 
Den totala kundnöjdheten är starkt förknippad med i vilken utsträckning kunden är nöjd med 
åtgärdanden av fel och brister. Oavsett hur bra allt flutit på under processen och hur bra kontakt 
kunden haft med sin säljare är det, det där sista, att inte allt åtgärdas, som kan lyckas överskugga allt 
det positiva. En rakt igenom nöjd kund kan sluta som en missnöjd kund då reklamationer och 
slutbesiktningspunkter inte hanteras tillfredställande och en tidigare mindre nöjd kund kan bli en 
mycket nöjd kund om allt åtgärdas snabbt och korrekt. 
 
Säljarens bemötande och kunnighet initialt är en mycket viktig faktor då det kommer till det slutliga 
valet, det är varierande omdömen gällande säljares kunnighet.  
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Designparametrarna får mycket höga omdömen gällande de allra flesta företagen, vilket även det beror 
på att design och utseende är något kunden valt redan initialt. 
 
Rätt och riktig löpande information under hela processen om man ser till branschsnitt hamnar på 3,41 
vilket måste anses vara allt för lågt.  
 
Löpande information är den femte viktigaste aspekten för kunden och ligger mer på ett servicerelaterat 
plan än vad design och planlösningar gör. De allra flesta företag i branschen är dåliga på löpande 
information, vilket gör att det går att framhålla excellens på detta område som en konkurrensfördel. 
 
Majoriteten av dem som bygger hus är förstagångsbyggare och är ofta relativt dåligt insatta i hur en 
byggprocess fungerar, därmed finns det ett enormt stort informationsbehov. 
 
Leverantörer med bedömningar under 4 kan se detta område som ett område med stor 
förbättringspotential.  
 
Notera att det enbart är 4 företag som kommer upp i bedömningar på 4.  
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Engagemang hos säljare varierar relativt stort mellan er olika leverantörer. De allra flesta företags 
säljare får mycket fina bedömningar då det kommer till det initiala bemötandet, däremot är det mycket 
vanligt att engagemanget från säljare sjunker ju längre in i byggprocessen kunden kommer.  
 
Precis som med löpande information är engagemanget från säljaren allt mer betydande ju längre 
processen fortskrider. De företag som får bedömningar under 4 gällande engagemang bör se över 
rutiner och sätta upp riktlinjer för hur säljare skall arbeta med kunderna. 
 
Vid förra mätningen, 2015, fick de allra flesta företagen godkända bedömningar gällande att hålla 
avtalade priser. I denna mätning är det dock 6 företag som inte kommer upp i godkända nivåer. 
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Kalkyler/offerters specificering är en annan akilleshäl i branschen, branschsnitt hamnar på 3,88.  
Bland de företag som visas nedan är det enbart 4 företag som får godkända resultat. 
 
Genom undersökningar vi gör vet vi att det kunderna efterfrågar är mer kompletta kalkyler och att de 
ofta blir överraskade av kostnader som ligger utanför husleverantörers ansvar, vilka de ändå hade velat 
bli informerade om. 
Det framkommer även att kunderna har svårt att få grepp om vad som är standard och vad som är 
tillval. 
 
Då det kommer till bemötande från huvudkontoret är det enbart de kunder som ”de facto” varit i 
kontakt med huvudkontoret i någon fråga som svarar. 
 
Kunderna har ju oftast relationen till sin säljare och skall vända sig till denne men ibland blir det 
aktuellt att vända sig till huvudkontoret i något specifik fråga. 
 
Många gånger då kunden vänder sig till huvudkontoret kan det vara i frågor där de inte anser att 
exempelvis säljaren klarat av att reda ut en specifik fråga eller att det är meningsskiljaktigheter i 
specifik sak. Det är något beklämmande att majoriteten av företagen inte får omdömen som kommer 
upp i godkänt då det handlar om huvudkontorets bemötande mot kund. 
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Ett generellt sett bra bemötande och en god service borde anses som hygienfaktorer då ett företag har 
med kunder att göra, detta till trots är det 9 företag utav 17 som inte riktigt når upp till 4 i 
bedömningar, här finns förbättringspotential. 
 
Det varierar relativt kraftigt även då det handlar om i vilken utsträckning kunderna anser att de har haft 
möjlighet att påverka planlösningar, men alla leverantörer har ju olika strategi gällande detta och 
kunden har säkerligen redan initialt accepterat att de inte kommer kunna påverka planlösningar och 
har accepterat detta i och med val av leverantören, så med all säkerhet är en låg bedömning inget som 
påverkar helhetsintrycket av leverantören. 
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Hög grundstandard blir allt mer avgörande då kunden utvärderar olika leverantörer, branschsnitt 
hamnar på 4,23 och den nivån bör eftersträvas, naturligtvis beroende på vilken strategi företaget har. 
Mellan de medverkande leverantörerna skiljer det relativt mycket i omdömen. 
 
Genomgående i resultaten så dippar dessa då det kommer till information och detta visar sig också då 
det handlar om byggsamornares information till kund. Branschsnitt hamnar på 3,41, vilket är allt för 
lågt 
 
Bedömningar på 4 skall ses som godkända, vilket enbart 3 företag lyckas komma upp i. För övriga 
finns det stor förbättringspotential då det handlar om information till kund. 
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I många fall får byggsamordnare något låga bedömningar då det handlar om förmågan att 
kunna samordna och leda arbetet, med stor sannolikhet är det även förknippat med förmågan 
att hålla kunden informerad i sakfrågor. 
 
I stort sett samtliga leverantörer får fina omdömen från kunderna gällande att utlovade 
inflyttningstider stämt överens med verkligheten. 
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Det är svårt att få höga omdömen gällande prisvärdhet och konkurrenskraftiga priser, alla vill 
alltid ha ett lägre pris. 
 
Bilden nedan talar ett relativt tydligt språk, oavsett vilken leverantör som valts så är kunderna 
mycket nöjda med sina hus totalt sett och det är inte förknippat med prisbilden. 
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HEMSIDOR 
 
I denna upplaga av småhusbranschen har vi tittat lite närmare på hemsidor och faktum är att kunderna 
har mycket höga krav då det kommer till hemsidor och är relativt kritiska till hemsidorna i många fall, 
sett till branschen i stort blir branschsnitt relativt låga. 
 
Nedanstående tabell visar branschsnitt då det kommer till olika aspekter på startsidan. 
 
Inbjudande Lockande Lätt att 

förstå 
Tydliga 
rubriker 

Lätta 
sök- 
vägar 

Tilltalande 
design 

3,70 3,59 3,84 3,73 3,59 3,57 
 
Branschsnitt gällande användarvänlighet nedan i tabell. 
 
Lätt att 
hitta 

Bra sök- 
funktioner 

Stabil Snabb Lätt att 
förstå 
uppbyggnad 

3,62 3,27 4,42 4,28 3,85 
 
Slutligen visas branschsnitt då det kommer till informationen på hemsidan. 
 
Aktuell 
uppdaterad 

Fann info 
jag sökte 

Tydlig 
info 

Bra info 
om företaget 

Relevanta 
kontaktuppgifter 

3,85 3,75 3,75 3,82 4,12 
 
Respondenterna ombads att spontant tala om vad som var viktigast med en hemsida då det gäller 
husleverantörer. Det är en mängd olika saker som nämns men i diagrammet som följer visas de mest 
förekommande svaren. Samtliga kommentarer går att läsa i slutet av rapporten samt att i den enskilda 
rapporten där kommentarer visas för aktuellt varumärke. 
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STARTSIDAN 
 
Bedömningar på startsidan visas i kommande två diagram. 
 
 
Branschsnitt gällande hur inbjudande hemsidan känns hamnade på 3,70 vilket 11 företag av 
17 kommer upp i/över. 
 
En startsida bör ju kännas lockande just för att kunden skall finna ett intresse i att fortsätta 
undersöka aktuell leverantör. Branschsnitt hamnar på 3,6 vilket kan kännas lite lågt. 10 
företag av 17 får bedömningar som kommer upp i/över branschsnitt. 
 
Startsidan bör ju även vara lätt att förstå för att den presumtiva kunden skall ”orka” söka sig 
vidare. Branschsnitt hamnar på 3,8 vilket 14 företag av 17 kommer upp i/över. 
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Kunderna är relativt hårda i sina bedömningar då det handlar om hemsidorna, branschsnitt 
gällande att startsidor har tydliga rubriker hamnar på 3,7, vilket 12 företag av 17 kommer  
upp till/över. 
 
Lätta sökvägar på startsidan får ett branschsnitt på 3,6, även detta ligger något lågt. Trots att 
branschsnitt ligger lågt är det enbart 7 företag av 17 som kommer upp i/över branschsnitt. 
 
Startsidans design får ett branschsnitt på 3,6, vilket även det är något lågt. 9 företag av 17 
kommer upp i/över branschsnitt.  
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ANVÄNDARVÄNLIGHET 
 
 
Det bör ju vara lätt att hitta på en hemsida, detta till trots hamnar branschsnitt på 3,6, vilket är 
något lågt. 9 företag av 17 kommer upp i/över aktuellt branschsnitt. 
 
Bra sökfunktioner ser ut att behöva ses över, branschsnitt hamnar enbart på 3,3. 9 företag av 
17 kommer upp i/över gällande branschsnitt. 
 
Hemsidorna anses vara stabila och inte krascha/lägga ner/hänga sig. Branschsnitt hamnar på 
4,4 vilket 10 företag av 17 kommer upp i/över. 
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Ytterligare ett diagram gällande användarvänlighet.  
 
Branschsnitt gällande att sidan laddar snabbt och att dina navigeringar utförs snabbt hamnar på 4,3, 
detta lyckas 10 företag av 17 komma upp i/över. 
 
Slutligen då det handlar om användarvänlighet betygsattes hur väl respondenten upplevde att de 
förstod uppbyggnaden på hemsidan – branschsnitt hamnar på 3,8, vilket 8 företag av 17 kommer upp 
i/över. 
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INFORMATION PÅ HEMSIDAN 
 
 
Slutligen handlar det om information på hemsidorna. Branschsnitt gällande att information känns 
uppdaterad och aktuell hamnar på 3,8, vilket 11 företag av 17 kommer upp i/över. 
 
Då den presumtiva kunden undersöker en hemsida är det av yttersta vikt att den verkligen finner den 
information de söker. Branschsnitt hamnar på 3,8 och det kommer 10 företag av 17 upp i/över. 
 
Det gäller ju inte enbart att kunden skall finna den information den söker, informationen behöver ju 
dessutom vara tydlig. Branschsnitt hamnar även här på 3,8, vilket 9 företag av 17 kommer upp i/över. 
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Även då det kommer till att kunna hitta bra info gällande företaget hamnar branschsnitt på 3,8, vilket 
10 företag av 17 kommer upp i/över. 
 
Relevanta kontaktuppgifter är ju naturligtvis mycket viktiga, hur skall kunden annars, vid ett intresse, 
kunna kontakta företaget. Branschsnitt hamnar på 4,1, vilket 11 företag av 17 kommer upp i/över.
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Diagrammet nedan visar en totalbedömning på hemsidan efter att vi lagt samman alla bedömningar 
och tagit fram ett medelvärde för samtliga bedömningar. 
 

 
 
Slutligen frågade vi respondenterna vad de ansåg fattades på leverantörens hemsida, dessa visas här 
för 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 är att nästan 4 kunder av 10 säger att de saknade prisinformation. 
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ÅTGÄRDANDETID 
 
Även om denna undersökning inte fokuserar på entreprenörer så visas ändå diagram gällande 
reklamationshantering. 
 
45% av marknaden säger att de har fått sina besiktningsanmärkningar åtgärdade inom 2 månader. För 
de 26% som svarar att de inte kan bedöma detta ännu gäller att samtliga har bott i sina hus i minst 4 
månader. 
 

 
 
45% av marknaden uppger att de fått sina besiktningspunkter avklarade inom två månader, i 
diagrammet nedan kan ni som enskild leverantör se hur ni ligger till gällande detta. 
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TOTALOMDÖMEN 

 
Kunderna ombads att ge ett totalbetyg till sin leverantör där de väger in alla aspekter. Branschsnitt 
hamnar på 4,0, vilket är en marginell sänkning jämfört med förra mätningen (4,1) och resultaten visas 
i nedanstående diagram. 
 
 
Kunderna har lämnat ett totalomdöme mellan 1 och 5 och nedan visas medelvärden. De företag som 
ligger som branschsnitt kan anse att de gjort bra ifrån sig. För de företag som får omdömen över 
branschsnitt är ett grattis på sin plats, tänk dock på att dessa omdömen måste förvaltas och vårdas. 
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Om resultaten istället vägs om till att se på andel nöjda kunder blir ordningen något annorlunda. För 
att anses som en nöjd kund skall kunden ha givit en 4:a eller 5:a gällande hur nöjda de är totalt sett 
med sitt hus samt dessutom givit ett totalbetyg till leverantören som inte understiger en 4.  
 
Diagrammet nedan visar hur branschsnitt har förändrats sedan vi startade med denna undersökning är 
2002. I år sjunker branschsnitt gällande andel nöjda kunder och hamnar på 77%. 
 
Vilket konstaterades redan i förra mätningen finns det olika sett att se på siffran cirka 80% nöjda 
kunder, i en process där hur mycket som helst kan hända samt där otroligt många människor och 
parametrar är inblandade kan det låta som en hög andel. 
 
Sett från en annan vinkel så innebär det att 2 kunder utav 10 inte är nöjda med sitt livs, förmodligen, 
största affär och en dröm de haft under en lång tid. 
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Diagrammet nedan visar andelen nöjda kunder och de allra flesta medverkande leverantörer klarar av 
att komma upp i branschsnitt.  
 
Ni som hamnar över 80% kan känna er klart nöjda med era prestationer och som synes ligger 
majoriteten runt 80% upp till 88%. 
 
De företag som ligger upp mot 90% nöjda kunder eller mer kan känna sig mycket nöjda med sina 
prestationer och ett grattis förtjänar ni verkligen. 
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REKOMMENDATIONER - HUSLEVERANTÖRER  
 
Rekommendationerna som följer är inte riktade till någon speciell leverantör, de är av en för branschen 
mer allmängiltig karaktär. I nästa del av rapporten följer mer företagsspecifika undersökningsresultat 
och i de fall där starka indikationer finns lämnas där enskilda rekommendationer. 
 
Det är en konkurrensutsatt bransch där produkterna många gånger är relativt likartade varför det oftast 
är inom de mer servicebetonade områdena det går att särskilja sig. 
 

• En god uppföljning av kunden efter inflyttning är något som verkligen efterfrågas. 
 

• Rätt och riktig information under processen 
 

• En mer effektiv reklamationshantering 
 

• Bättre specificerade kalkyler/Offerter 
 

Kunderna ger något låga bedömningar gällande husföretagens hemsidor, det kan finnas anledning att 
undersöka vad de presumtiva kunderna verkligen förväntar sig.  
 
 
Lerum juni 2017 
 
 
Ewa Boman 
IMA Marknadsutveckling. 
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RESULTAT ENSKILD LEVERANTÖR 
 

 
 

Resultaten som presenteras nedan gäller de kunder som i detta urval valt er till leverantör. Sköna hus 
har deltagit i undersökningen fyra gånger tidigare. Resultaten kommer att visas för samtliga år. 
 
 
Kännedomen om Sköna hus som leverantör är inte hög, cirka 5% känner till dem då de ser namnet. 
Detta är en lägre kännedom jämfört med 2015 och det finns ingen logisk förklaring till varför 
kännedom minskat. 
 
Kännedomen är fortfarande som högst i västregionen där 12% uppger att de har kännedom om Sköna 
hus. 
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Det är relativt spridda åsikter gällande varför Sköna hus valdes, bästa pris nämns dock av flest. Det 
skall poängteras att bästa pris handlar om bästa pris i ert segment. Kunderna har, i störst utsträckning 
jämfört er med Trivselhus och Willa Nordic. 
 

 
 
Diagrammet nedan visar hur kunden kom i kontakt med Sköna Hus. Nästan hälften av kunderna 
uppger att de kom i kontakt med er genom att tidigare kunder rekommenderat er, detta är mycket 
positivt och kunder som talar gott om er är en billig form av marknadsföring. 
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I tabellen nedan visas ett branschsnitt på de olika bedömda parametrarna och även era kunders 
bedömningar av er. Där ni som enskilt företag ligger över branschen i stort har ni era styrkor, 
svagheter och därmed förbättringsmöjligheterna finns på de områden där ni ligger under branschsnitt 
(markerad röd).  
 
Sköna Hus hamnar markant över branschsnitt oavsett vad som bedöms. 
 
 Branschsnitt Sköna Hus 
Huset 
totalt sett 

4,45 4,91 

Tilltalande 
planlösningar 

4,64 5,00 

Hög 
byggkvalitet 

4,22 4,73 

Konkurrens- 
kraftigt 
pris 

3,89 4,22 

Fel/problem 
sköts bra 

3,48 4,27 

Totalpris 
garanteras 
hålls 

4,10 4,50 

God service 
bemötande 

3,89 4,82 

Huvudkontoret 3,71 5,00 

Påverka 
planlösningar 

4,15 4,82 

Inflyttningsdag 
hölls 

4,34 4,63 

Tilltalande 
design 

4,54 4,90 

Hög grund- 
standard 

4,23 4,70 

Kunnig  
säljare 

3,99 4,55 

Detaljerad 
offert 

3,88 4,64 

Byggsamordnare 
gör ett bra jobb 

3,67 4,63 

Byggsamordnare 
håller dig informerad 

3,41 4,63 

Engagerad 
säljare 

3,87 4,45 

Löpande 
information 

3,41 4,20 
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I diagrammen som följer kommer era kunders krav på er som leverantör samt er uppfyllnad gällande 
de olika kraven att visas. Då ni studerar diagrammen skall ni alltid försöka att utgå från de parametrar 
där kundernas krav är som högst och där glappet gällande er uppfyllnad är som störst och lägga 
åtgärder där i första hand. 
 
Här skall tilläggas att kunderna har otroligt högt ställda krav och då bedömningar ligger på en 4:a skall 
dessa ses som fullt godkända, bedömningar runt 4,5 skall ses som mycket bra bedömningar. 
 
De svarta horisontellt liggande strecken i nästkommande diagram visar hur viktigt de egna kunderna 
anger att de olika parametrarna är för dem, de stående staplarna visar i vilken utsträckning de egna 
kunderna anser er uppfylla parametrarna.  
Det är alltså önskvärt att se de stående staplarna vara i paritet med det svarta strecket.  
 
Kraven är som sagt mycket högt ställda men Sköna Hus klarar av att stå upp till kraven på ett mycket 
bra sätt. Samtliga omdömen hamnar på fantastiskt fina nivåer. 
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Nästa diagram visar även det krav från era kunder och kraven är fortsatt högt ställda men på de allra 
flesta parametrarna uppfyller Sköna hus kundernas krav på ett bra sätt.  
 
 
Omdömen gällande åtgärdande av fel hamnar på fullt godkända nivåer men når inte riktigt upp till 
kraven. 
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Det är fortsatt mycket fina bedömningar till Sköna hus. 
 

 
 
Byggsamordning och huvudkontor får mycket fina omdömen, något som är relativt ovanligt i 
branschen. 
 
Totalomdömet blir 4,6 vilket är markant över snitt i branschen som i år ligger kvar på 4,0. 
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HEMSIDOR 
 
Noterbart är att, i stort sett, samtliga branschsnitt ligger relativt lågt när det gäller bedömning av 
hemsidor. 
 
 
Här följer en tabell över branschsnitt och kundernas bedömningar till Sköna hus och det handlar om 
startsidan. Sköna Hus hamnar över branschsnitt på nästan samtliga parametrar. 
 
 Branschsnitt Sköna Hus 
Inbjudande 3,70 4,50 
Lockande 3,59 4,50 
Lätt att 
förstå 

3,84 5,00 

Tydliga 
rubriker 

3,73 5,00 

Lätta sök- 
vägar 

3,59 3,50 

Tilltalande 
design 

3,57 4,50 

 
Nästa tabell visar branschsnitt gällande användarvänlighet och här hamnar Sköna Hus över 
branschsnitt på samtliga parametrar. 
 
 Branschsnitt Sköna 

Hus 
Lätt att 
hitta 

3,62 4,00 

Bra sök- 
funktioner 

3,27 3,50 

Stabil 4,42 5,00 
Snabb 4,28 5,00 
Förstod 
uppbyggnad 

3,85 4,50 

 
Slutligen visas branschsnitt och kundernas bedömningar till Sköna Hus då det handlar om 
informationen på hemsidan och även här blir bedömningar över branschsnitt. 
 
 Branschsnitt Sköna 

Hus 
Aktuell 
uppdaterad 

3,85 4,50 

Fann info 
jag sökte 

3,75 5,00 

Tydlig 
info 

3,75 4,00 

Bra info 
om företaget 

3,82 4,00 

Relevanta 
kontaktuppgifter 

4,12 4,50 
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Nedanstående diagram visar vad Sköna Hus kunder anser vara det allra viktigaste då det handlar om 
husleverantörers hemsidor. Det allra viktigaste för kunderna är att det finns många/bra bilder över 
husen, både exteriört samt interiört. 
 
Bra beskrivningar gällande konstruktion, byggnadssätt och materialval efterfrågas även. 
 

 
 
Kunderna bedömde ett antal parametrar gällande startsidan och här är det enbart lätta sökvägar som 
bedöms något lågt. 
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Det som får något låg bedömning handlar om sökfunktioner, i övrigt blir bedömningar mycket bra. 
 

 
 
 
 
Sist bedöms information på hemsidan och det är fortsatt mycket fina bedömningar. 
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Även om inte entreprenörer och reklamationer ligger i fokus för denna upplaga har frågan gällande hur 
lång tid det tog innan samtliga besiktningspunkter ställts. 
 
En stark bidragande orsak till att kunden blir en nöjd kund handlar om hanteringen av 
reklamationer/slutbesiktningspunkter. I hela branschen fungerar detta relativt dåligt och kunderna 
upplever att de måste jaga sin leverantör och dess entreprenörer för att allt skall bli åtgärdat.  
 
Tyvärr kan ett dåligt hanterande av reklamationer/slutbesiktningspunkter göra att en, för övrigt nöjd 
kund, glömmer den goda initiala kontakten med säljaren och att processen i stort gått mycket bra och 
att kunden går från att vara nöjd till att bli mer missnöjd. 
 
Enbart 18% av era kunder uppger att deras reklamationer/slutbesiktningspunkter var åtgärdade inom 1 
månad, vilket är markant lägre sett till föregående mätning, branschsnitt hamnar på 45% inom 2 
månader. 
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Totalbetyget till Sköna hus blev 4,6 om man istället väger om resultaten och tittar på andelen nöjda 
kunder hamnar andelen på fantastiska 91% vilket är en ökning sett till år 2015 då motsvarande andel 
var 80%.  
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Den blå triangeln visar vad marknaden tror om er då det kommer till pris och kvalitet, era egna kunder 
(som de facto vet) symboliseras av den svarta fyrkanten. 
 
Bedömningar gällande kvalitet från era egna kunder är markant högre jämfört med vad marknaden 
tror. Detta gäller även prisbilden där era egna kunder bedömer att ni är marginellt dyrare än vad 
marknaden tror att ni är. 
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REKOMMENDATIONER 
 
Sköna hus får fantastiska omdömen i denna mätning, vad som gäller nu är att förvalta dessa omdömen. 
Det är relativt ovanligt att kundnöjdheten blir så hög trots att enbart 18% av kunderna uppger att 
besiktningsanmärkningar blivit avklarade inom 2 månader. 
 
Det är på området reklamationshantering som ni kan göra förbättringar, i övrigt ”keep up the good 
work”. 
 
 
Ewa Boman 
 
 
 
IMA Marknadsutveckling 
Juni 2017 
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ÖPPNA KOMMENTARER FRÅN SKÖNA HUS KUNDER 
 

Vad är viktigast med en hemsida 

• Bildmaterial. 
• Visa ytterväggar och material. 
• Info om modellutbud, konstruktionsstandard, vad som ingår (fabrikat, vitvaror etc). 
• Referenshus. 
• Mycket bilder. 
• Överblick vad de har att erbjuda som andra ej har. 
• Bilder. 
• Mycket info om erbjudanden, produkttyp och pris. 
• Objekt som liknar det man söker efter. 
• Planlösningar och bilder. 

 
Kommentarer hemsida 

 
• Gick snabbt att hitta enplans- respektive tvåplanshus. 
• Hade varit kul med hänvisning till Youtube-klipp. 

 
Generella kommentarer 

 
• Willa Nordic offererande en miljon mer än Sköna Hus. Fick känsla av att säljare 

försökte lura oss och förminska vår intelligens. 
• Ej leveransfel att anmärkning tog längre tid. 
• Rekommenderas. 
• Enskilda leverantörer hade ej full koll, bristande i egenkontroll. 
• Väggarna lutade för mycket –firman som reste husets fel. 
• Jättenöjda! Oroande med tidigare konkurs - ej positivt att läsa om Hanna Graaf. 
• Brast på slutet. Allt annat var bra. Leverantör har varit väldigt flexibla - plus och 

positivt. 
 
 

  
 


