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Sammanfattning

Forstaelsen for- och vikten av kundnojdhet och affarsrelationer med sina kunder har under de
senaste decennierna dkat. Begreppen tjdnstemarknadsforing och relationsmarknadsforing har
blivit etablerade och idag vill de flesta foretag veta hur kunder upplever affarerna med dem.
Detta géller inom ménga branscher och for foretag som formedlar jord- och skogsegendomar
ar vikten av ndjda kunder ocksa stor.

Syftet med denna uppsats ér att undersoka hur bade séljare och kopare av fastigheter upplever
affarer med ett formedlingsforetag inom jord- och skogsfastigheter, i detta fall Areal. Studien
kommer dven att undersoka hur méklarna upplever arbetet i affarer med siljare och kdpare.

Studien dar genomford med en kvantitativ metod, enkdtundersokningar. Enkdtundersok-
ningarna genomfordes pd kunderna med hjélp av en telefonenkét och pa méklarna via en
webbenkit. Den teoretiska referensramen i arbetet formades efter litteraturstudier av bland
annat tjinstemarknadsforing, relationsmarknadsforing och kundvarde.

Resultatet pévisade att kommunikation, tid och vikten av att bli personligt bemott var
betydande for att ett hogt kundviarde skulle uppstd bland kunderna. Béde siljare och kopare
var ndjda med bemotandet men med vissa skillnader som kan hérrora till att sdljaren &r
uppdragsgivare. Méklarna ansig att de arbetade for att halla bade kvalitet och for en god
service pa tjdnsten men menade att den kan bli lidande vid tidsbrist, ndgot miklarna ansag att
de ofta hade. Det framkom &ven att den personliga kontakten med méklaren anségs viktigare
an vilket foretag denne representerade.

Nyckelord: Kundvirde, kommunikation, relationsmarknadsféring, tjdnstemarknadsforing,
Jjord-skogsfastighet, fastighetsmdklare



Abstract

Understanding the importance of customer satisfaction and relationships with customers have
increased during the last decades. The concepts of service marketing and relationship
marketing have become established and today most companies want to know how customers
experience the business with them. This relates to many industries and for companies which
convey agricultural and forest properties the importance of customer satisfaction is crucial.

The aim of this paper is to examine how customers, both sellers and buyers, experienced
business with a brokerage company in the agricultural and forest property, in this case the
company Areal. The study will also examine how real estate agents experienced their work in
business with customers. To conduct a study with all participants, the results can be analyzed
from multiple perspectives.

The study was conducted by using a quantitative method, surveys. Questionnaire surveys were
conducted on customers by using a telephone survey and with the real estate agent’s trough a
web survey. The theoretical framework of the work was shaped after literature studies
including service marketing, relationship marketing and customer value.

The results demonstrate that communication, time spent and the importance of personal
relations were significant to raise customer value among customers. Both sellers and buyers
were satisfied with the response although some differences arose because of the fact that the
seller was the client. Real estate agents felt that they were striving for quality and a good
service but felt that the service could suffer due to lack of time. Some real estate agents felt
that they often had too short time with customers. It also emerged that the personal contact
with the real estate agent was more important than which company the real estate agent
represented.

Keywords: Customer value, communication, relationship marketing, service marketing,
quality, real estate agent
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

I Sverige finns idag ungefédr 329 000 skogségare fordelat pa cirka 230 000 brukningsenheter
(Skogsstyrelsen, 2014). Under ar 2014 bytte 3 613 lantbruksfastigheter dgare (SCB, 2015).
Sverige har en aldrande skogségarkar, de flesta skogsdgare dr 50 ar och dldre (Skogsstyrelsen,
2014). Detta kan avspegla varfor senaste versionen av Skogsbarometern, en arlig SIFO-
undersdkning som genomfors av LRF Konsult, Swedbank och Sparbankerna, berdknar att
skogsmark till ett virde av 77 miljarder kronor kommer att byta dgare under de kommande
fem dren (Larsson, 2015). Sett Over det senaste artiondet har priserna pd skogsfastigheter
kraftigt stigit i Sverige, med ett avbrott i trenden under ar 2013-2014. Denna stagnering verkar
dock ha varit tillfdllig och vid slutet av ar 2014 sdgs en svag uppatgaende trend igen. Storsta
gruppen som kdper skog idag ér befintliga skogsidgare som gor tillkop; skog kan anses vara en
god investering. (Helin, 2014) Aven priserna pa aker- och betesmark har konstant stigit under
flertalet ar. Detta kan bero pa den reform i jordbrukspolitiken vilken skedde i januari 2005 da
jordbruksstodet fordndrades frén att vara beroende av exempelvis vilken groda som odlades
till att vara arealbaserad. (Jordbruksverket, 2015)

Vid formedling av jord- och skogsfastigheter finns ett antal aktdrer i Sverige varav flera
verkar inom samma geografiska omrade. Detta konkurrensutsdtter foretagen och gor att de
behover utveckla en konkurrensstrategi som sirskiljer det enskilda foretaget fran dess
konkurrenter (Grant, 2013). Ett sdtt dr att utveckla en hallbar och langsiktig konkurrensstrategi
diar foretagets styrkor och formégor lyfts fram (ibid.). For ett foretag som bedriver
fastighetsformedling kan styrkan ligga i hur de hanterar sina kundrelationer och hur stor
forméga de har att bibehélla hog kvalitet genom hela sitt arbete. Tiberg och Dotevall (2003)
papekar att forsiljning av en fastighet for privatpersoner kan ses som en stor, komplicerad och
viktig affdr, vilket ytterligare stirker vikten for méklarforetaget att halla god kvalitet pa sina
tjénster.

Under de senaste decennierna har det skett en utveckling och fordndring inom
marknadsforingsteori, dir inriktningen forflyttats frén ett varudominerat synsétt till ett
servicedominerat synsétt. (Vargo & Lusch, 2004) Vikten av att bibehélla goda relationer med
sina kunder och ddrmed dven uppritthalla ett gott rykte har blivit allt viktigare (Parasuraman
et al., 1985). Tjanstemarknadsforing ar ett led i marknadsforingens utveckling och fokus ldggs
pa hur foretag kan producera tjanster och vérde for kunden. Tjinstemarknadsforing utgar fran
ett starkt kundfokus vilket gor att tjinsten anpassas for att 6ka kundtillfredsstillelsen. Aven
begreppet relationsmarknadsforing anviands och syftar till att marknadsforingen ska ha ett
langsiktigt perspektiv med hog kundtillfredsstillelse och kundlojalitet, vilket ska leda till goda
kundrelationer. (Echeverri & Edvardsson, 2012) Denna insikt fir manga foretag att vilja
analysera hur de arbetar med service och soka efter mdjligheter att forbéttra sina erbjudanden
till kunderna.

Detta examensarbete dr skrivet med Areal som vérdforetag. Areal dr ett foretag som formedlar
jord- och skogsfastigheter samt tillhandahaller tjdnster inom ekonomi, rddgivning, drift av
agrara egendomar och juridik (Areal, 2016a). Foretaget dr uppbyggt pé franchisebasis och har
kontor pa 23 orter runt om 1 Sverige. (Areal, 2016b) Areal dr likt andra foretag intresserade av
att 0ka sin kunskap om hur séljare och kdpare till fastigheter uppfattar deras tjansteutbud.



1.2 Tidigare studier

Ett flertal studier har genomforts diar kundens upplevda vérde vid en fastighetsaffir har
analyserats. De flesta studier har varit baserade pd bostadsritts- och villaférmedlingar. I
Kolberg & Skagerstam (2015) framkom att kundvirde bestir av goda rekommendationer, att
miklaren & kommunikativ och engagerad samt kontinuerligt uppdaterar kunderna om hur
affdren fortloper. Vidare anser de att forsta intrycket dr av vikt for att tilltro till miklaren
skulle uppsta. (ibid.) Liknande resultat framkom Barber och Brinnstedt (2013) till, de menade
dven att uppfoljning efter avslutad affar dr nadgot kunder onskar sker i hogre utstrickning dn
vad som gors. Berndtsson & Uddstromer (2011) menar att fastighetsméklaryrket ér ett av de
yrken som erhaller lagst fortroende bland allménheten och forklarar detta i sin studie med fyra
faktorer; lockpriser, hoga loner, budgivning och bristande opartiskhet. Den kvantitativa
studien kompletterades med att forfattarna intervjuade miklare, vilka ansdg att det ar viktigt
att miklare &r tydliga och noggranna i sitt arbete och haller kunderna informerade om vad som
sker. (ibid.) Detta kan sammanfattas med att méklarens upptrddande &r viktigt och att dkad
transparens 1 maklarens arbete onskas. Arvidsson & Torstensson (2009) gjorde en mindre
intervjustudie diar de jamforde vad méklare och séljare ansdg vara viktiga kriterier vid en
forsdljning. Det framkom att parterna ar till storsta del 6verens om att fortroende, forsta méotet
och word-of-mouth dr de viktigaste aspekterna. Det kan uppstd skillnader i det kunden
forvantar sig och vad kunden upplever sig fa, en skillnad som leder till missndjd kund. (ibid.)
Dabholkar & Overby (2006) genomforde en studie i en medelstor amerikansk stad dér de
undersokte vad séljare ansag vara viktiga faktorer vid kontakt med méklare. Resultatet visade
att kommunikation, maéklarens anstrangning samt annonsering och végledning var de
viktigaste faktorerna. Studien visade dven att miklare ofta inte nar upp till de krav sdljarna
stiller p4 dem. Forfattarna podngterade dven vikten av att se till att kdrnvdrdena i
tjdnsteerbjudandet aldrig saknas. (ibid.). Samma forfattare studerade tidigare hur
processfaktorer och resultatfaktorer paverkar servicekvalitet och kundtillfredsstillelse. De
framkom till att det vore optimalt att hdlla bada dessa hogt, men att begransade resurser gor att
vissa val kan behova goras. Tjansteleverantdrer kan behdva koncentrera resurserna till det
kunderna mérker mest. For fastighetsmiklare var det att fokusera tjénsteprocessen till att
uppfylla kundens krav pa snabb forsdljning, radgivning och professionalism. Det menades
dven hir att kommunikation ar viktigt. (Dabholkar & Overby, 2005)

Hildingsson (2011) menar att det krdvs mycket erfarenhet och kunskap inom jord-och
skogsbruk for att bli en bra méklare inom omrédet. Det beskrivs att miklarens roll ar viktig
och siljarens forsta intryck av méklaren i flertalet fall varit det avgérande for valet av méklare.
Studien framkom att flera sdljare har varit besvikna p& miklarens insats, framfor allt anser de
att miklaren inte slutforde sitt uppdrag. Det framkom dven att arvodets storlek inte var av vikt
for valet av miklare. (ibid.) Vikten av att hélla ett gott rykte stirks av Jonsrud & Gustafsson
(2006) vilka d&ven menar att det ar svart att formedla jord- och skogsfastigheter d& det krévs
bred kunskap inom manga d&mnen for att kunna gora ett gott jobb. (ibid.)

Dessa tidigare studier kan sammanfattas med att det finns mycket en fastighetsméklare kan
och bor gora for att kunna leverera det kunderna onskar. Gemensamt for de tidigare studierna
kan ségas vara en viss skepsis fran kunderna gentemot miklarna, en problematik méiklarna
maste forhélla sig till for att kunna skapa hogt kundvirde. Dessa studier ér, forutom Dabholkar
och Overby, inte omfattande utan dr genomforda under forhéllandevis kort tid och pa en liten
geografisk plats. Detta kan medfora att resultaten inte dr mojliga att generalisera, men de ar
inte desto mindre viktiga att forhélla sig till. Det ska aterigen betonas att alla ovanstdende
studier forutom tva &r genomforda pa bostadsritter och villor.



1.3 Problemformulering

Vid kop och forsdljning av jord- eller skogsfastigheter ror det sig i manga fall om stora
ekonomiska och kénsloméssiga vdrden hos parterna, vilket stdller hoga krav pa méklarens
framtoning och dennes kénsla for att ge kunden vad den 6nskar. Dagens kunder har hoga krav
pa serviceniva vid affarer (Blomqvist & Haeger, 1996) och miklarens uppgift att balansera sitt
arbete med de dkande kraven fran kunderna ar inte alltid en enkel uppgift.

Att foretag viljer att méta kvalitet i sitt tjéinstearbete dr en relativt ny foreteelse, men kan anses
vara av vikt for att behalla konkurrenskraft gentemot andra serviceaktorer (Kotler, 1999). For
att kunna 6ka kundvérdet bor miklarna fa kunskap om vad de ska ldgga tid pé, alltsa vad
kunderna uppskattar.

Detta medfor att det dr av betydelse for foretag vilka bedriver forsdljning av jord- och
skogsfastigheter att genomlysa hur de hanterar sina kunder och hur kunderna upplever sina
affairer med fOretaget. Tidigare studier inom dmnet har fridmst berort bostadsritts- och
villaaffarer och har beskrivit hur méklare eller kunder upplever affdren. Det dr fa studier
gjorda inom formedling av jord- och skogsfastigheter och ingen har gjort en jamforande studie
dér likheter och skillnader i upplevelsen askddliggjorts. Genom att hantera alla parter i samma
studie kan en mer komplex bild stillas upp dir resultatet kan belysa olika perspektiv pa
samma upplevelse.

1.4 Syfte och fragestillningar

Syftet med studien &r att soka hitta hur affarer med foretaget upplevs. Arbetet ska dven ge
forslag pa forbattringsmojligheter for att hoja kundvérdet och bibehalla goda kundrelationer.

For att kunna mota syftet stélldes foljande fragestéllningar upp:
e Hur upplever séljare, kopare och méklare kommunikation dem emellan?

e Hur upplever séljare, kopare och médklare arbetet med kundviarde under
fastighetsaffaren?

e Hur upplever séljare, kopare och miklare den relation som uppstar vid
fastighetsaffaren?

1.5 Studiens inriktning och avgransningar

Denna studie ér avgrénsad till att hantera affdrer som Areal gjort med fysiska personer under
ar 2015. Inga avgrinsningar har gjort pd demografiska faktorer sdsom kon, élder eller
geografi.

1.6 Overblick av uppsatsens struktur

For att ge en overblick over arbetet foljer hér en illustration 6ver uppsatsens struktur (Figur 1).
Genom bakgrunden till uppsatsen och dess syfte genomfordes sedan en teoretisk
litteraturstudie parallellt som metodvalet gjordes och detta ledde fram till utformningen av
enkidterna och insamlandet av data. Dessa data utgjorde studiens resultat och analyserades for
att sedan utmynna i en diskussion och slutsats dér olika aspekter av respondenternas svar
diskuterades, resonemang kring studien fordes och forslag till foretaget lamnades.
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Figur 1. Uppstdllning av uppsatsens struktur.



2 Teori

2.1 Tjanstemarknadsforing

Parasuraman et. al (1985) utvecklade en teoribildning kring tjdnstemarknadsforing, tidigare
hade begreppet varit relativt outforskat. Amnet har sedan dess dkat i betydelse. Foretag har
borjat inse vikten att behilla goda relationer med sina kunder (ibid.). Numera har flertalet
foretag och organisationer anlagt synsittet att se sig som leverantdrer av tjinster. Att betrakta
foretaget som tjdnsteproducent behover inte innebéra att det inte levererar produkter utan det
menas att foretaget efterstravar ett tjinstesynsétt pa affiarerna. Det styrande ar ur vilken vinkel
man véljer att betrakta foretaget och det man erbjuder sina kunder. (Echeverri & Edvardsson,
2002) Tjansten dr immateriell och att gransen for vad som &r en tjanst och vad som riknas till
en vara kan sérskiljas genom att pavisa om det dr det materiella eller det immateriella som
dominerar erbjudandet (Kotler et. al, 1999). Foljande aspekter kan ségas vara karaktéristiska
for tjanster. En tjdnst &r ogripbar, det gar inte att uppleva tjdnsten innan den &dr utférd. En
tjénst dr inte separerbar och ar forgdnglig, det gar inte att lagra en tjinst utan den produceras
och konsumeras samtidigt. Den kan inte heller skiljas fran utforaren. Tjadnster dr fordnderliga
vilket innebir att kvaliteten kan variera stort beroende pd vem som tillhandahéller den till
vilken kund. Till sist kan en tjinst definieras som att den saknar dgarskap, en tjdnst dr bara
tillgdnglig under en viss tid, till exempel kan du kopa en resa men den dr bara tillgénglig under
den tid biljetten beskriver. (ibid.)

Det finns flera definitioner som belyser olika perspektiv pé tjdnster. Definitionerna anser att
sekvenser av aktiviteter skapar tjanster (Echeverri & Edvardsson, 2002). Dessa forfattare och
dven Gronroos (1996) menar att en tjénst dr abstrakt vilket gor det svart att konkretisera den.
Forst ndr kunden bidrar till att utfora vissa av aktiviteterna blir tjansten pataglig. Det gér alltsa
att siga att tjinsten maste ge kunden ett mervérde, det kunden gor i sina aktiviteter maste
generera ett storre virde &dn vad det kostar for kunden att utfora aktiviteterna. En tjinst kan
alltsa beskrivas som en kundupplevelse. (Echeverri & Edvardsson, 2002: Gronroos, 1996).
Eftersom tjénster dr immateriella och svéra att konkretisera &r det av vikt for foretaget att
formedla seriositet och tillit for att kdparen inte ska kdnna oro kring affdren. Det kan rora allt
fran att foretagslokalerna dr genomtinkta till att de anstdllda &r skickliga inom sitt omrade och
har ett vélvardat yttre. (Kotler et. al, 1999)

2.2 Relationsmarknadsforing

Begreppet relationsmarknadsforing uppmérksammades under 1980-talet och utgjorde en
motvikt till de teorier vilka tog fasta pd konsumentvarudominerade modeller. Begreppet har
forklarats och definierats pa olika sitt av olika forfattare, dock alltid med grundtanken att
marknadsforing bor bygga pa relationsperspektiv. (Gronroos, 1996) Enligt Gummesson
(1995) beskrivs relationsmarknadsforing sdsom “marknadsféring som sdtter relationer,
ndtverk och interaktion i centrum”. Gummesson (1995) forutsitter att det finns tre delar som
utgdr centrum for relationsmarknadsforing; relationer, nidtverk och interaktion. Relationer
innebdr att det ska finnas minst tva parter inblandade och dessa ska std i kontakt med
varandra. [ marknadsforing anses parterna utgdras av leverantor och kund. D4 relationerna ar i
flertal och d& ddarmed blir bade komplexa och svarrubricerade intrdder nitverket. Nér parterna
i relationen eller nétverket har kontakt och utfor gemensamma aktiviteter uppstar interaktion,
ett samspel. (ibid.)

Hur en kundrelation definieras kan enklast forklaras med att det enskilda foretaget avgor nér
en kundrelation uppstar, borjar och slutar. Dock kan det anses vara visentligt att inbjuda till
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ett gemensamt relationsperspektiv med foretaget, finns inte detta kan det inte heller avgoras
huruvida en relation existerar eller ej. (Echeverri & Edvardsson, 2002) Med denna tolkning
kan sédgas att det finns kundrelationer dir kunden kan vara positivt engagerad, indifferent eller
negativt engagerad. Positivt engagerade kunder dr gynnsamt instéllda till relationen, negativt
engagerade kunder onskar avsluta relationen men ar oférmdgna att gora detta pa grund av
exempelvis ett kontrakt eller brist pd alternativ. Indifferenta kunder &r oengagerade i
relationen men stannar kvar da detta dr det enklaste alternativet, det skulle krdvas en
anstrangning att byta leverantor. Det finns olika typer av kundrelationer och att kvaliteten av
dem kan variera. Det centrala att forstd dr hur kundrelationer uppstér, utvecklas och avslutas.
(ibid.) Relationsmarknadsforing har som grund att konkurrenskraft for foretaget ska skapas
genom att foretaget medvetet gar in och hanterar kunder pa ett sétt sa att relationer med dem
ska skapas och utvecklas. (Veloutsou et. al, 2002: Echeverri & Edvardsson, 2002)

For att kunna bygga ldngsiktiga relationer anser Morgan & Hunt (1994) att det kravs bade tillit
och forpliktelse mellan parterna. Nir bada parter litar pd varandra, exempelvis genom att dela
information, erfarenheter och kunskap uppstar dven en kénsla av forpliktelse att atergdlda det
som den andra parten ger. Det fortroende som bildas kan leda till langsiktiga relationer dir
bada parter strivar efter att bibehélla relationen. (ibid.) Detta kan dven betecknas sdsom att
parterna ingér en typ av allians for att tillféra varandra resurser och da komplettera varandras
kunskaper. (Gummesson, 1995)

2.3 Kundvarde

Enligt Khalifa (2004) brukar tre olika modeller anvindas for att beskriva kundvirde, men
forfattaren anser att dessa inte borde anvidndas enskilt utan ger ett storre perspektiv om de sétts
samman till en helhetsmodell. Khalifa (2004) sammanfattar de tre traditionella modellerna
med att introducera vad som kallas for The integrative model, en utformning déar begreppet
kundvérde anvinds som ett paraply dver flera aspekter. Det strategiska ténkandet for foretagen
har skiftat fran att sl& konkurrenterna med pris till att betjana kunder med ett 6verldgset vérde.
Kundnyttan gar utanfor sjédlva produkten/tjinsten och sjdlva betoningen bor ligga pd att
tillfredsstdlla kunderna genom att se den totala kundupplevelsen. Denna utformning av
kundvédrdemodell kan férutom att paverka hur erbjudandet ges till kunden @ven inverka pa hur
foretaget rekryterar, utbildar och utvecklar sin personal. Vikt ldggs, forutom pé
professionalism, vid ménskliga fardigheter som empati, kdnsla for kundens forédndrade behov
samt omsorg om den enskilda kunden. (ibid.) Detta &r i enlighet med Ravald och Grénroos
(1996) vilka beskriver att kundvérde &r det 6verskott av fordelar kunden upplever. Dock anser
forfattarna att foretag inte alltid forstar de enskilda dverskotten av fordelar som olika kunder
upplever vilket leder till att foretag tenderar att ligga energi och pengar pd merviarden som
kunden inte uppfattar. De olika preferenserna kunderna har skiljer sig at rérande kundens
vérderingar, behov och ekonomisk situation. Foretagen kan genom att 6ka forstaelsen for den
enskilda kunden vidta atgirder for att hoja kundvirdet. Detta genom att bade att forstd
skillnaderna bland sina kunder men dven genom att minska de aktiviteter kunden behdver
utfora. Forfattarna visar pé att alternativet att 6ka vérde for kunden kan genomforas genom att
ge kunden Okade kringverksamheter till kdrntjdnsten. (ibid.) Kringtjanster kan definieras som
det extra virde kunden far utover kdrntjansten 1 form av till exempel support och garantier
eller genom att kundens image styrks. (Kotler et. al, 1999) For att fortydliga de ingdende
delarna i kundvérde har Gronroos (2004) stéllt upp foljande ekvation.

Customer Percieved Value = Core Value + Added Value
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Ekvationen visar hur kundvérdet d&r summan av vérdet for kdrntjinsten plus, eller minus,
virdet av kringtjanster. Observera att de extra virdena kan vara negativa. Detta kan forklaras
med de tillfdllen dé foretaget inte har kunnat definiera vad som uppskattas av kunden.

Kotler (1999) beskriver kundvirde som de val kunden gor for att vélja det erbjudande som
levererar denne hogst varde. Kundvirde ar det 6verskott kunden upplever mellan den totala
kostnaden det krivs av kunden for att genomfora affiren sdsom sokkostnad, kunskapsniva,
mobilitet och inkomst, och det virde kunden anser att tjinsten ska innehdlla. Kunden
viardemaximerar alltsd inom de for kunden existerande ramarna. Utefter dessa ramar formas
kundens forvéntningar pa erbjudandet. Beroende pa hur vél foretaget sedan kan leva upp till
kundens forviantningar paverkas bade kundens ndjdhet och chansen att denne dterkommer som
kund. (Kotler, 1999: Kotler et. al, 1999)

Att tillsammans skapa vérde dr vad Payne et. al (2008) kallar {for co-creation of value, ett
synsitt dir kundvirdet uppstar under tiden varan eller tjansten konsumeras. Detta skiljer sig
fran det traditionella synsittet, dir leverantdren producerar en produkt eller tjanst som sedan
kunden koper. 1 co-creation of value ar kunden engagerad i dialogen med leverantéren av
tjansten under hela kedjan och pa sé sitt skapar en interaktiv process for att ldra av och med
varandra. Genom denna process har kunder och leverantdrer mojlighet att skapa vdrde genom
att skrdddarsy erbjudandet. Att lyckas med denna co-creation-process ér ett attraktivt mal for
foretag eftersom det kan mojliggéra for dem att belysa kundens synvinkel och forbéttra
processen att identifiera kundbehov och kundvirde. (ibid.)

2.3.1 Kundupplevd relation och kvalitet

Det &r svart att kvalitetsbestimma en tjdnst eftersom utformning och anvéndande involverar
bade foretag och kund vilket medfor att varje tjdnst varierar i sin slutform. Foretaget kan
minska risken att kvaliteten pa tjdnsten varierar genom att vara noga med vilka personer de
anstéller. Rétt utbildning och internutbildningar i foretagets kultur kan gora att foretagets
erbjudandanden far en tydlig rod trad. (Kotler et. al, 1999)

Gronroos (1996) illustrerar hur kundrelationen och den upplevda kvaliteten hos kunder
uppstér och fordndras med tiden i en cykel. Det forsta skedet, initialskedet, sker nér foretaget
borjar vicka intresse pa marknaden for att visa sina erbjudanden. En lyckad marknadsforing
leder till ett intresse for foretaget, en mindre lyckad marknadsforing gor att kunder tappar
intresset for foretaget vilket kan leda till uteblivna affarer. Sedan foljer, képprocessen, dir
foretaget ska visa vilka 16ften de kan erbjuda kunden vid en affdr. Meningen ar att dessa 16ften
ska bidra till att kunden accepterar erbjudandet. Loften ska vara mojliga for foretaget att halla
for att inte bryta kundrelationen. Genom det tredje och sista skedet, konsumtionsprocessen,
ska foretaget med sin formaga att producera den tjdnst kunden Onskar samt kundens
upplevelse vid produktionen och konsumtionen av tjdnsten leverera ett erbjudande vilket ska
motsvara de ldmnade l6ftena. Kundens forvédntningar dr fordnderliga betrdffande ett antal
faktorer, dock é&r de viktigaste faktorerna den kundupplevda kvaliteten i1 form av
produktkvalitet (vad det &r kunden erhaller) och processkvaliteten (hur kunden erhéller det),
Figur 2 (Blomqvist & Haeger, 1996). Ett tjansteforetag bor striva efter att den upplevda
tjdnstekvaliteten ska stdrkas vid varje kundrelation for att oka bade mojligheter till
merforsdljning och sannolikheten for aterkop. Kundens relation med foretaget har en stor
betydelse for kundens upplevda kvalitet.
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Figur 2. Relationen i kundens kvalitetsupplevelse och foretaget. Figur efter Blomqvist & Haeger (1996).

Kundens krav kan delas in 1 tre kvaliteter, baskvalitet, prestandakvalitet och extrakvalitet. Till
baskvaliteter tillhor de faktorer som minskar kundens tillfredsstéllelse om de saknas men som
inte hojer kvaliteten om de finns ddr. Dessa baskvaliteter dr en stor forutsdttning for att
kundtillfredsstéllelse ska kunna uppstd. Prestandakvaliteterna &r av typen dér en stark
korrelation mellan dem och kundtillfredsstillelse dr hog, ju hogre ndrvarograd av dessa
faktorer desto nojdare kund. Till sist aterfinns extrakvaliteten, det dr egenskaper dar kundens
tillfredsstéllelse inte minskar om de saknas, men ddremot genererar en hogre kundndjdhet om
de finns dir. Genom att forstd detta kan foretagets erbjudande maximeras och pa sa sitt skilja
sig frdn konkurrenterna. (Blomqvist & Haeger, 1996)

2.4 Kommunikation

Det finns olika definitioner av kommunikation, enligt Bloisi et. al (2007) & kommunikation
ett forlopp dér en person sénder ett meddelande till en annan person och gor det med syftet att
bli besvarad. Kommunikation kan dven beskrivas som en process dir personer eller grupper
sdnder eller utbyter information (Jacobsen & Thorsvik, 2000). Skillnaden i definitionerna ar
att Bloisi et. al (2007) anser att kommunikation inte kan skapas utan att avsdndaren far svar pa
sin skickade information. Gemensamt for bada fallen &r att det understryks att kommunikation
ar viktigt. Informationséverforingen bestims av avsdndaren dd denne formulerar ett budskap
och viljer kanal for att skicka informationen. Det &r sedan mottagaren som tolkar
informationen och returnerar svar till avsdndaren. Nar mottagaren skickar sitt svar blir denne
avsidndare och processen blir omvidnd och tvdvdgskommunikation uppstir. (Jacobsen &
Thorsvik, 2000)

All kommunikation sker inte verbalt. En stor del av kommunikationen paverkas av vem som
sdger ndgot, hur det sdgs och var kommunikationen sker. Ett Oppenhjirtigt samtal kan 1 vissa
situationer te sig som en inbjudan till en varaktig affarsrelation medan samma typ av
kommunikation i en annan situation ses som en kortsiktig servicekommunikation och ddrmed
enbart ett bra bemotande. Sammanhanget i vilken kommunikationen sker kan alltsd sigas
farga vilken tolkning den fér, detta kan besta av abstrakta forhallanden som ingen av parterna
uppfattar. Denna icke-verbala kommunikation dr en viktig del for hur kunden uppfattar
foretaget eller tjansten. (Echeverri & Edvardsson, 2002) Icke-verbal kommunikation uppfattas
som en stor del av den totala kommunikationen och uteblir den klassas det till Gvervigande
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del som en negativt upplevd kénsla (Gronroos, 2004). Medarbetares sitt att agera kring icke-
verbal kommunikation dr en viktig del i formagan att kénna in kundens situation och lata sina
egna varderingar och attityder synas, att emotionellt forstd kunden. (Echeverri & Edvardsson,
2002)

Goda relationer med kunder ger dven ett positivt word-of-mouth, alltsa att ett gott ord och att
dérmed ett gott rykte uppstar kring foretaget. (Gronroos 1996:2004) Word-of-mouth beskrivs
av Echeverri & Edvardsson (2002) som en marknadsforingsprocess dér foretaget enbart har en
indirekt kontroll. Detta dr ndgot som sker vid kundens kontakt med andra ménniskor, det vill
sdga vad kunden hor om foretaget frdn vénner, bekanta och familj. En ndjd kund ger ett
positivt avtryck och hojer pd sa sitt en presumtiv kunds forviantade kvalitet pa tjansten. En
missndjd kund diremot sprider en negativ word-of-mouth. Det dr visat att en mindre nojd
kund tenderar att sprida sitt budskap till fler personer dn vad en ndjd kund gor. Det &r alltsa av
vikt att mindre ndjda kunder foljs upp for att kunna forbattra foretagets erbjudande och minska
risken for ett negativt word-of-mouth. (Blomqvist & Haeger, 1996)

2.5 Segmentering

For att kunna anpassa bemodtande och erbjudande till kunderna kan segmentering vara till
hjilp. Det finns tre huvudgrupper vid kundsegmentering; psykologi, beteende samt
profilvariabler. Den psykologiska segmenteringen anvinds ofta nér forskare 6nskar se om det
finns ndgon korrelation mellan olika beteenden, exempelvis kdpbeteende, och personliga
aspekter sasom livsstil. Profilsegmentering innebdr att kunderna delas upp 1 olika
profilgrupper som kan ses ha samma typ av konsumtionsmonster. (Jobber & Fahy, 2009)

Det édr dven av vikt att segmentera foretaget baserat pd hur de verkar i sin omgivande
konkurrens. Organisationens storlek dr av betydelse da det kan vara avgorande i1 hur ménga
affdarer foretaget kan genomfora samtidigt och hur stora order foretaget kan ta emot. Detta kan
dven paverka hur organisationen ar uppbyggd. Den geografiska lokaliseringen av foretaget
paverkar vilka mdjligheter foretaget har att anpassa sig till den lokala marknaden. Aven
kundernas kriterier vid val av foretag paverkar segmenteringen, vissa kunder prioriterar lagt
pris medan andra kan ha prioriteringar som hog serviceniva. Det géller for medarbetarna att
kunna tala och tydliggora for presumtiva kunder i de olika segmenten vad foretaget kan
erbjuda just for dem. For att foretaget ska kunna bli framgangsrikt behover foljande fem
kriterier for hur de segmenterar sin kundmarknad vara uppfyllda. Effektivitet, segmenten ska
innehélla kunder med homogena behov. Mdtbart, det maste vara mojligt att identifiera kunder
och forsta deras karaktéristika och beteendemonster. Ndbart, foretaget maste kunna né
onskade segment enkelt med till exempel riktade kampanjer. Handling, foretaget maste ha
mojligheter att ta tillvara de mojligheter segmenten uppvisar, samt ha rad att tillgodose vad
segmenten efterfragar. Lonsamt, segmenten maste vara 1onsamma for foretaget att ha. (Jobber
& Fahy, 2009)

2.6 Kvalitetsutveckling

Nagon specifik definition for kvalitetsutveckling &r inte fastslagen, men daremot kan det sdgas
att det finns fyra centrala byggstenar for att uppnd en kvalitetsutveckling, se Figur 3.
Processorientering, dir foretaget tillfor resurser i form av till exempel tid, kompetens och
kapital. Processen kan beskrivas som forddling av insatsvaror till output i form av tjinst eller
vara. Processen ska alltid vara fokuserad pa kunden, den ska ske med tanken pa att
slutresultatet ska mota de behov och forvéntningar kunden har. Stindiga forbattringar syftar
till att foretaget ska se framéat och vaga ldimna invanda spar om s kravs for vidare utveckling,
att foretaget ska ta ett steg tillbaka och ifrdgasétta hur den dagliga verksamheten fungerar och
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diskutera om saker kan hanteras pa ett annat sétt. For att detta ska kunna ske krévs att alla
kinner sig delaktiga i processerna. Utdver dessa hornstenar krévs ett ledarskap som aktivt
deltar och stottar kvalitetsarbetet. Ett mét- eller styrsystem som kan visa hur arbetet fortloper
och som frimjar arbetet dr ocksa av vikt for foretaget att ha, annars kan inte fordndringarna
synas. (Blomqvist & Haeger, 1996)

4 N N

Processorientering Kundfokus

Matning/

styrning

Ledarskap

b y y
- N N
Standiga

f6rbattringar Allas delaktighet

Y J ,

Figur 3. De centrala delarna for att bygga upp kvalitetsutveckling. Figur efter Blomqvist & Haeger (1996).

Vikten av kvalitetsutveckling i det fordnderliga moderna samhéllet har blivit viktig, tid har
blivit en virdefull faktor ddr kunskap snabbt kan forflyttas och tiden mellan innovation och
introduktion pd marknaden har minskat. Synen pé arbete har ocksa foréndrats fran en kélla till
forsorjning till att ha blivit en del av identitet, social utveckling och sjdlvkansla. Konsumenter
blir &ven mer och mer medvetna och stéller allt hogre krav pa foretagen, inte bara for en 6kad
serviceniva utan dven gillande moral och etik frin foretagets sida. Aven internt pi foretaget
sker fordndringar, den traditionella funktionsindelade foretagsstrukturen ersitts mer och mer
till nétverk dir beslutsfattande sker niarmre kunderna. Det sker en dkad samverkan mellan
foretag, kunder och andra intressenter. (Blomqvist & Haeger, 1996)

2.7 Additiv teori

Foljande stycken behandlar faktorer utdver de ovan beskriva teorierna, men som kan anses
vara av vikt for att skapa en helhetsbild av &mnet for uppsatsen.

2.7.1 Kundsynpunkter

Upplever kunden en kritisk hindelse pdverkar denna kundens instillning, antingen positivt
eller negativt. Darfor bor foretaget vara alert och ta tillvara den information som framkommer
dd kunden upplever ett misslyckande eller en framgang. Informationssamlingen bor fokusera
pa kundens detaljerade berittelse av det som paverkat dennes vérdering. Den insamlade
informationen bor identifiera de kategorier som beskriver innehéllet i hiindelsen. Aven den
kritik som anstdllda mdter frdn kunder bor tas tillvara pa. Misstag sker overallt, &ven inom
organisationer, och dessa misstag bor fa finnas dd de kan vara effekter av att det har vagat
testats nya saker. Didremot bor foretaget arbeta for att minimera olika typer av negativa
hindelser, det &r dven av vikt att agera professionellt den gangen kvaliteten brister. Den
information foretaget kan fa nir detta sker ar en viktig pusselbit for att hindelsen inte ska
upprepa sig. (Echeverri & Edvardsson, 2002) En god kunddialog kan hir vara en fordel,
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istillet for att separera informationsinsamling och marknadskommunikation bér dessa tva
sammanforas till en dialog med kunden. Fordelarna blir att informationsutbytet till kunden blir
tydligare samtidigt som den stirker relationen till kunden. En fungerande kunddialog okar
tillgdngligheten i1 kontakten med foretaget och 6ppnar upp for kunder att kunna dela med sig
av bdde positiva och negativa asikter. Genom denna dialog &r det relativt enkelt att bygga upp
ett system for att samla in klagoméal och darmed fér tillfdlle att se till att dessa inte upprepas,
vilket kan stirka kundlojaliteten ytterligare. (Blomqvist & Haeger, 1996)

2.7.2 Mdiklarens roll

Inom ramen for sitt uppdrag kan méklaren ha flera roller. Den framsta uppgiften ar att
sammanfora tva parter (sdljare och koOpare) och pd sa sitt agera som ett kontaktorgan.
Maiklaren har dven rollen som formedlare under processen, med vilket menas att denne ska
verka for att parterna ska komma 6verens vid ett avtalsslut. (Tiberg & Dotevall, 2003)

Hur miklaren ska agera i sin roll finns beskrivet i fastighetsméklarlagen (FML) och &r enligt
Tiberg och Dotevall (2003) av stor betydelse och bor halla god kvalitet. Detta eftersom en
fastighetsoverldtelse for en privatperson ofta upplevs som en stor affiar (ibid.). En
fastighetsmédklare ska enligt lag utfora sitt uppdrag omsorgsfullt och iaktta sd kallad god
fastighetsmiklarsed. Med denna sed menas i lagen att miklaren ska tillvarata bade siljares och
kopares intressen, samtidigt som denne inom ramen for god fastighetsméaklarsed sérskilt ska
beakta sin uppdragsgivares ekonomiska intresse. (FML, 8§)

Lagen sdger dven att fastighetsméklaren, inom ramen for god fastighetsméklarsed, ska bistd
sdljaren samt mojliga kopare med de upplysningar och rdd som de kan tdnkas behova,
gillande bade fastigheten och andra forhallanden som kan rada i samband med en dverlatelse.
Det dligger 4ven méklaren att verka for att sdljaren, innan dverlatelsen, ska ldmna de uppgifter
vilka kan antagas vara betydande for en kopare. Miklaren ska dven skriftligen upplysa
presumtiva kopare om det ansvar denne har for att utfora en undersékning av fastigheten samt
att verka for att koparen sjilv utfor eller later ndgon annan genomfora denna undersokning
fore kopet. (FML, 16§)

Miklarens arbete kan karaktériseras som en tjanst dd formedlingen denne utfor inte gar att
separera fran utforaren. Denna stdndpunkt belyser vikten av att méklaren anammar forstaelse
for kundvérde och arbetar fOr att visa seriositet och tyngd i sitt uppdrag.

2.8 Teoretisk referensram

Efter litteraturstudierna kunde f6ljande slutsatser stéllas upp infér den empiriska analysen:

o Tjinstemarknadsforing &r ett viktigt begrepp dir foretaget har mojlighet att komma
ndrmare sina kunder och pa sa sétt forsta vad de efterfrdgar, men eftersom tjénster ar
immateriella dr det av vikt att foretaget bidrar med en samsyn och &ppenhet for att
kunden ska kdnna sig trygg 1 afféren.

e Relationsmarknadsforing ger foretaget mojligheter att bibehélla kunder for vidare
affdrer, detta kan for studiens foretag betyda att formedlingskunden aterkommer vid en
eventuell framtida forsdljning eller for hjdlp med till exempel deklaration eller juridisk
radgivning. For att kunden ska gora detta krivs av foretaget att de formedlar tillit och
seriositet for att behélla kunderna.

e Kundvirde ér centralt i tjinsteforetag. Att forstd vad kunden efterfragar och vad som
ger det lilla extra vardet vilket genererar positiv image av foretaget gentemot kund &r
av storsta vikt. Foretaget maste forstd vilka kringtjanster som ger ett 6kat kundvirde
och inte ldgga tid och energi pa nagot kunden inte uppfattar som positivt. Foretaget
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behover maximera det upplevda kundvirdet for att sirskilja sig frdn konkurrenterna.
Att hélla en stabil baskvalitet och prestandakvalitet gor att kunderna &r nojda, det kan
dven generera hoga fordelar for foretaget om det lyckas hitta de extrakvaliteter som ger
kunden ett ovintat positivt intryck.

e Hur foretaget kommunicerar med sina kunder paverkar kundens férvantningar pa dem.
En 6ppen dialog dér foretaget berdttar vad som kommer att hinda bidrar till néjda och
trygga kunder. Aven de osagda orden paverkar, vilket for foretaget i arbetet kan tolkas
som att forsta intrycket gor stor skillnad for hur resten av affiren kommer att arta sig.
Detta leder i de flesta fall till ett positivt word-of-mouth dar kunder sprider foretagets
rykte vidare till presumtiva kunder.

e Att segmentera bdde foretaget och dess kunder kan stdrka rollerna och ge riktlinjer for
hur man ska arbeta for att n& bdde ndjda medarbetare och kunder. Det ger en mojlighet
att skrdddarsy sina erbjudanden till olika kunders 6nskemaél.

e Genom att kontinuerligt arbeta med kvalitetsutveckling har foretaget mojlighet att bade
utveckla sina erbjudanden till kunderna men dven arbeta for att medarbetarna ska
kénna att de fér en fortsatt utveckling och kompetensforstirkning.

e De negativa kundsynpunkter som kan uppstd bor hanteras direkt av foretaget for att
minska missndjdheten, det dr viktigt att foretaget har en form av datainsamling for
bade positiva och negativa kundsynpunkter for att kunna dra lairdom av dem. Positiva
kundsynpunkter bor formedlas som goda exempel inom foretaget.

e For att foretaget ska kunna erbjuda sina kunder den typ av tjénst de efterfragar krivs
att miklarna &r tydliga, arbetar efter god fastighetsméklarsed, fastighetsméklarlagen
samt dr Oppna 1 sitt arbete for att kunna leverera det fortroende som kriavs for att
kunderna ska kénna sig trygga och ndjda.

Figur 4 visar den modell som stéllts upp for arbetet efter teorigenomgéingen. Figuren beskriver
hur de ingaende komponenterna tillsammans bygger upp foretagets formaga att leverera njda
sdljare och kopare. Modellen dr cirkuldr for att pavisa att ingen av de ingdende delarna &r
viktigare dn nidgon annan och att det krivs att alla delar existerar for att foretaget ska kunna
arbeta for att ge bade siljare och kopare det onskade upplevda kundvérdet. Kundsynpunkter
och miklarens roll anses inga i flertalet av komponenterna.

Kundvéarde

Relations-

marknadsforing Segmentering

Saljare och
kdpare

Kvalitets-
utveckling

Tjanste-
marknadsforing

Kommunikation

Figur 4. Arbetets teoretiska modell 6ver centrala aspekter i méklarens kundrelation.
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3 Metod

3.1 Forskningsmetod

Samhéllsvetenskapen gor skillnad pé kvalitativa och kvantitativa forskningsmetoder. Det rdder
stor tolkningsbredd kring vad som ingar i de respektive metoderna. Den kvalitativa
forskningsmetoden kdnnetecknas av 14g formaliseringsgrad, hog nérhet till forskningsobjektet
och dér tonvikt ldggs vid att samla in och analysera data snarare dn att kvantifiera den. Detta
arbetssitt har ett induktivt angreppssétt vilket innebér att det inte stills upp négra hypoteser
utan forskaren sétter sig in i deltagarens situation och forsoker se verkligheten ur deltagarens
perspektiv. Forskaren forsoker péd detta sétt skapa sig en djup och mer fullstindig uppfattning
av det studerade fenomenet. Syftet med tillvigagangssittet dr att kunna ge en genuin och
tillforlitlig skildring av de strukturer och monster som forskaren funnit genom att studera
deltagarna. (Holme & Solvang, 1997: Bryman & Bell, 2003)

Holme & Solvang (1997) menar att kvantitativ forskningsmetod stéller hogre krav pa
formalisering och struktur. Metoden utmirks av att forskaren till storre del kontrollerar
processen. Kinnetecken for kvantitativ forskningsmetod &r att vikten laggs vid kvantifiering
och analys av data genom ett deduktivt angreppssétt dér fokus ligger pd prévning av teorier.
Forskaren utgér frén det kiinda inom ett visst omrade och de teoretiska dverviganden som hor
dértill. Med hjélp av detta hérleder forskaren en eller flera fragestéllningar/hypoteser som
sedan ska genomga en empirisk granskning. Hypoteserna ska innehélla de begrepp forskaren
ska Gversitta till utforskningsbara foreteelser. Att gora detta innebér att forskaren méste kunna
specificera hur informationsinsamling ska ske utifrdn de data som ingédr i hypotesen. De
teorier och hypoteser som deducerats styr datainsamlingsprocess som sker. Den kvantitativa
forskningen har en uppfattning att den sociala verkligheten utgdér en yttre och objektiv
verklighet. (Bryman & Bell, 2003)

Denna studie kan enligt ovanstaende klassificeras som kvantitativ da frdgestallningen lag till
grund for de enkdtundersokningar som genomfordes. Valet att genomfora studien med
kvantitativ metod baserades pa att denna metod utgar fran att samla in stora mingder data for
att kunna dra slutsatser for en population efter genomford studie. Detta ansags vara avgorande
for denna studie da syftet var att f4 en helhetssyn pa hur siljare, kopare och méklare upplevde
affdren.

3.2 Population och urval

3.2.1 Population

En teoretisk population dr detsamma som summan av alla enheter det Onskas samlas
upplysningar om. For att kunna gora en undersokning stills en forteckning med alla enheter
som utgdr populationen upp, en sd kallad populationslista eller urvalsram. Det dr ur denna
sammanstéllda populationslista som ett urval gors till en undersdkning. (Holme & Solvang,
1997) Vid urvalet ar det viktigt att det blir ett representativt urval, alltsa att urvalet adekvat
avspeglar populationen. (Bryman & Bell, 2003)

Studiens population

Populationen av siljare och kopare i denna studie begrinsades till att innefatta de fysiska
personer som genomforde fastighetsaffirer med Areal under ar 2015. Detta f{or att
populationen skulle representera hur foretaget arbetar idag och att de respondenter som ingick
1 studien skulle ha kédnslan av affaren ndra 1 minnet. Populationen pé foretaget utgjordes av de
anstillda som arbetade som méiklare under studiens ging.
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3.2.2 Urvalsmetodik

Trost (2012) menar att ju storre urval studien innefattar desto hdgre blir sannolikheten att
resultatet ar representativt for populationen. Holme & Solvang (1997) klargor att det dr bade
dyrt och tidskrdavande att genomfora en undersokning pé en hel population, varpa det ar viktigt
att ta fram ett representativt urval ur den. For att gora ett urval av respondenter till en studie
finns tva metoder, sannolikhetsurval och icke-sannolikhetsurval. Sannolikhetsurval dr urval
baserade pa slumpmaissighet och delas upp i obundet slumpmaéssiga urval, systematiskt urval,
stratifierat slumpmassigt urval och flerstegsinriktat klusterurval. Icke-sannolikhetsurval dr
urval som inte dr baserade pa slumpmaéssighet och &r kategoriserade som: kvoturval,
bekvamlighetsurval och subjektivt urval. (Holme & Solvang, 1997: Bryman & Bell, 2003)

Studiens urval

For att gora ett adekvat urval till studien av sidljare och kdpare valdes ett obundet
sannolikhetsurval. Med detta menas att urvalet slumpades fram och varje objekt hade samma
sannolikhet att bli valt. Innan urvalet gjordes rensades affdarer bort dér en juridisk person varit
en part samt de affarer diar kontaktuppgifter till sidljare och kdpare saknades, kvar fanns da 117
objekt. Av dessa 117 objekt gjordes ett urval déir 50 % av kopare respektive séljare i olika
affarer slumpades ut for att deltaga 1 enkdtunders6kningen. Detta medforde att urvalet blev 58
sdljare, respektive kopare. Kontaktuppgifterna erh6lls frdn de méklare som genomfort
fastighetsaffiren och for att na dessa uppgifter skickades ett mail ut till miklarna med
information om vad kontaktinformationen skulle anvéndas till, se Bilaga 1.

Populationen péd foretaget innefattade 31 méklare och var ddrmed s& pass begrdnsad att en
totalundersokning genomfordes.

3.3 Datainsamling

For att genomfora en kvantitativ undersékning ar enkiter eller strukturerade intervjuer de
vanligaste metoderna. Strukturerade intervjuer karaktériseras av att intervjuaren stiller fragor
till respondenten efter ett pd forhand utformat intervjuschema. Frédgorna hélls 6ppna for
respondenten att besvara efter sina varderingar och normer men tillater forskaren att styra vad
som ska besvaras. Vid en enkdtundersokning fyller respondenten sjilv i1 svar pa fradgor som
skickats ut via post eller elektroniskt. (Bryman & Bell, 2003) Det finns ytterligare ett
alternativ och det dr att anvédnda sig av telefonenkéter. Respondenten blir da uppringd och far
svara pa enkétfrdgorna direkt i telefon. (Denscombe, 2010)

3.3.1 Enkiiter

Nar enkiter anvdnds 1 forskning bor foljande aspekter tagas i beaktande; enkdten bor innehalla
slutna frigor istillet for Oppna da dessa dr lattare att besvara, fragorna ska vara utformade sa
att enkéten dr enkel att forsta s att respondenten inte missar ndgon fraga samt att enkéten bor
hallas kort for att minimera risken att respondenten trottnar pé att besvara enkéten. Fordelar
med enkdter mot strukturerade intervjuer dr att enkdter d4r mer kostnadseffektiva, det &r
betydligt billigare att genomfora en enkitstudie mot den tid och kostnad intervjuer tar. Enkéter
ar dven enklare att distribuera och returneras med fardiga svar, dock kan tilldggas att det kan
ta ett tag innan enkidterna kommer ater och att det i regel krévs att pdminnelser skickas ut.
Anvindandet av enkdter medfor ocksa att det inte sker nagon variation géllande formulering
av fragor, vid en intervju finns alltid risken att intervjuaren oavsiktligt formulerar frdgorna
nagot olika for respondenterna. (Bryman & Bell, 2003: Trost, 2012)

Det finns dven nackdelar kopplade till anvindning av enkiter vid studier. Respondenten kan
inte erhélla hjdlp med tolkning av frdgor eller funderingar kring fragestdllningar. Det gér inte
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att stilla fordjupningsfragor eller genomfora en uppfoljning av svaren, respondenten kan inte
heller fordjupa sina svar. Risken finns alltid att respondenten trottnar pa att besvara fragorna i
enkiten, enkdten bor dirfor vara vil avvdgd och inte innehélla ndgot som respondenten kan
anse var oviktiga fragor. Det gér ej heller att veta sdkert vem som besvarat enkéten, det finns
en risk att enkéten besvarats av ndgon annan dn den adresserade. (Bryman & Bell, 2003)

Enligt Forsman (1997) forekommer det vid enkitstudier inte séllan felaktigheter i
konstruktionen av enkéten, vilket gor att den inte kan ge tillforlitliga svar. Risk foreligger att
frdgorna stills ledande eller att en fraga innehaller fler element som egentligen borde besvaras
1 tvd fragor. Det vanligaste felet i enkéter &r att frdgorna stélls pé ett sdtt som inte dr entydigt.
Generellt kan sdgas att enkdter som genomgatt granskning av kritiska utomstdende personer
innehaller férre fel. (ibid.) For att minska risken att fragor misstolkas bor det tagas hdnsyn till
hur fragorna utformas. Utformningen kan ske genom att Oppna eller slutna fragor stélls. Vid
Oppna fragor dr fordelarna att respondenterna svarar med egna ord, det limnas mojlighet till
oforutsedda reaktioner och fragorna anses inte kunna leda respondentens tankar i en viss
riktning. Nackdelarna med Oppna fragor &r att de ar tidsodande, svaren behdver kodas och
frdgorna kréver en storre insats av respondenten. Slutna fragor dr ddremot enkla att bearbeta
svaren pd, de har en hdgre mojlighet att jamfora svaren respondenter emellan och det dr enkelt
for respondenten att svara pa dem. Det finns dven nackdelar med denna frageform, bland
annat kan inte respondenten limna uttdommande svar, svarsalternativen fir inte Overlappa
varandra vilket kan vara svart att uppna och spontanitet frdn respondentens sida begrénsas.
(Bryman & Bell, 2003)

Svarsalternativen vid en enkét kan vara av olika skalor. Kvotskalor, dar det 4r samma avstand
mellan stegen samt att skalan har en nollpunkt. Intervallskalor, dér det ocksa &r samma
avstdnd mellan stegen men 1 vilka nollpunkt inte finns. Rangordnings- eller ordinalskalor har
okdnda avstind mellan stegen och dr av typen ”storre” eller “ldgre”. Sist finns &dven
nominalskalor, dér det inte finns en given ordning mellan stegen. (Trost, 2012) Bryman &
Bell (2003) tar d@ven upp dikotom variabel, denna rymmer enbart data med tva kategorier,
exempelvis kon eller ja/ne;j.

Studiens enkiter och datainsamling

Studien genomfordes med hjdlp av tva olika enkéter. Studien om sidljarnas och koparnas
asikter baserades pa telefonenkdter. Detta var ett tidsmassigt effektivt sétt att samla in storre
datamingder pa en geografiskt spridd grupp utan att riskera stort bortfall i urvalet. Risken med
att anvdnda enkéter som skickas via post dr att bortfallet blir stort da respondenterna inte &r
tillrackligt engagerade for att fylla 1 och skicka tillbaka enkdten. Webbenkéter valdes bort da
kundgruppen var spridd och risken fanns att utesluta kundgrupper som saknade datorvana. Vid
telefonenkéter finns risken att respondenten kinner sig tringd da denne blir uppringd, det har
framkommit att forskare har misstagits for telefonforsiljare av respondenter (Denscombe,
2010).

Den andra delen av studien, vilken undersokte méklarnas asikter, genomfordes med hjélp av
en webbenkédt. Webbenkiter kan anses vara ett bade tids- och kostnadseffektivt sétt att
genomfora en undersokning (Christensen et. al 2010). Nackdelen med webbenkéter &r att de
kraver tillgang till dator, datorvana hos respondenterna samt e-postadress till dem (ibid.).
Dessa kriterier ansdgs uppfyllda for att en webbenkdt skulle vara ldmplig for denna
undersokning. Enkédten utformades i enkétplattformen Netigate. Det finns ett flertal olika
plattformar som erbjuder liknande 16sningar men Netigate valdes dd de hade kontrakt med
SLU.
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Enkédtutformningen skedde i samrad med handledaren pd institutionen samt véirdforetaget for
att sdkerstdlla att inga onskemal eller frageaspekter forlorades. Det genomfordes dven en
pilotstudie pa ett par utvalda personer vilka inte deltog i huvudstudien och hade genomfort en
fastighetsforséljning eller kop inom nérstdende tid. Detta gjordes for att garantera att fragornas
utformning var enkla att forstd samt att det inte gick att missforstd syftet med de enskilda
fragorna. Att genomfora detta hojer dven studiens validitet.

Fragorna i de bada enkiterna stilldes sd lika som mojligt for att det skulle kunna gi att
jamfora dem 1 analysen. Genom att stilla frigorna med slutna svarsalternativ gick det att dra
generella slutsatser ur respondenternas svar. For att sékerstélla att inga teoretiska aspekter som
Onskades belysa gick forlorade klustrades fragorna efter studiens forskningsfragor och teorival
(Tabell 1). Ett flertal fragor &r gransoverskridande och passar darmed in i flera teorier. For att
kunna genomfora studien har frdgorna placerats 1 en kategori, men andra passande teorier ha
markerats inom parantes.

Tabell 1. Kopplingen mellan den teoretiska referensramen och studiens frdagor

Kluster Teori Fragor siljare och képare Fragor miklare
Kommunika- Kommunikation Gav miklaren dig boken “’Sélja Lamnar du ut boken
tion Tjanstemarknadsforing gard”? (enbart séljare) ”Sélja gard”?
Kommunikation Anser du att méklaren var tydlig
om hur séljprocessen/kdpproces-
sen skulle gé till?
Kommunikation Anser du att méklaren holl en Anser du att du héller en
(Relationsmarknads- dialog med dig under affdren? dialog med kunderna
foring) under affiren?
Kommunikation Anser du att du fick ett gott
(Kundvérde) forsta intryck av méklaren?
Kommunikation Anser du att méklaren var latt att
(Relationsmarknads- né under processen?
foring)
Kundvirde Kundvérde Anser du att méklaren holl en god Anser du att du héller en
(Kvalitetsutveckling) kvalitet pé sitt arbete? god kvalitet pa ditt
arbete?

Kundvérde
(Kvalitetsutveckling)
(Tjanstemarknads-foring)
Tjanstemarknadsforing

Anser du att miklaren tog sig tid
for dig?

Anser du att miklaren uppfyllde

(Relationsmarknads- dina forvantningar pa denne?
foring)
Kundvérde Anser du att méklaren var tydlig

(Tjanstemarknads-foring)

och forklarande av t.ex. kontrakt
och budgivning?

Anser du att tar dig tid
for dina kunder?

Kundvirde Anser du att miklaren var flexibel Anser du att du ar
(Relationsmarknads- under affaren? flexibel mot kunderna?
foring)

Kundvérde Anser du att du upplevde tydlighet

1 maklarens insatser?
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Kluster Teori Fragor siljare och kdpare Fragor miklare
Relation Relationsmarknadsforing Anser du att du kdnner fortroende
(Kundvirde) for miklaren gillande
formedlingssituationen?
Relationsmarknadsforing Anser du att du kdnner fortroende Anser du att du har
(Kundviérde) for méklaren géllande radgivning kompetens for
(Kvalitetsutveckling) och rekommendationer utdver radgivning och
formedlingen? rekommendationer
utdver formedlingen?
Relationsmarknadsforing Anser du att méklaren holl vad Anser du att du kan halla
(Kundvérde) denne lovade under affdren? vad du lovar till
kunderna?
Relationsmarknadsforing Anser du att du kénner fortroende
(Tjanstemarknadsforing) for Areal som foretag?
(Kvalitetsutveckling)
Relationsmarknadsforing Hur troligt &r det att du skulle anlita
(Tjanstemarknadsforing) Areal igen vid en eventuell framtida
(Kvalitetsutveckling) forséljning?
Relationsmarknadsforing Hur troligt &r det att du skulle
(Tjanstemarknadsforing) rekommendera Areal till andra for
(Kvalitetsutveckling) forséljning av deras fastighet?
Relationsmarknadsféring Vad dr ditt samlade omdéme om
(Kvalitetsutveckling) méklarens insats?
Frikopplad Hur upptéckte du att fastigheten var
fraga till salu?
foretaget
onskade
Hur hittade du Areal nér du sokte
fastighetsmaklare?
Relationsmarknadsforing Vad var positivt, alternativt Vad ér positivt,
Tjanstemarknadsforing saknades, under fastighetsaffdren alternativt

Kommunikation med méklaren/Areal? saknas, i dina relations-
Kvalitetsutveckling mojligheter med
Kundvarde kunderna?
Segmentering

Telefonenkitens forsta frdga var en fraga med dikotomskala, en ja- eller nejfraga, dér
respondenten blev tillfrdgad huruvida de blev tillhandahéllna boken “Sélja gird”. Déarefter
stilldes fragorna med intervallskala som svarsalternativ dér respondenten kunde gradera sitt
svar mellan 1-6, dir 1 markerade 1ag grad av igenkdnning och 6 hog grad av igenkénning. Det
gjordes ett antagande att intervallerna mellan de olika stegen var lika stora. Den nist sista
frégan stélldes med tre svarsalternativ och sista frdgan stélldes med dppna svarsalternativ for
respondenten att ldmna eget svar. Enkétfragorna ldstes upp en i taget varpd respondenten
lamnade sitt svar. Fragebatteriet var detsamma for bade siljare och kdpare med tva undantag.
Fraga ett dér det efterfragas huruvida boken “Sidlja gird” limnades ut stidlldes enbart till
sdljare och fraga 19 stilldes for séljare hur de hittade foretaget och till kdpare hur de hittade
att fastigheten var till salu.

Forsta enkitfragan till méklarna var utformad med dikotomskala och @ven hér utgjordes av en

ja- eller nejfraga dar det efterfrigades om de ldmnar ut boken ”Sélja gard”. Darefter stélldes
fragorna med intervallskala didr respondenten kunde svara pd en skala mellan 1-6, dir 1
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markerade 14g grad av igenkdnning och 6 hog grad av igenkénning. Sista fragan ldmnades
med Oppet svarsalternativ for respondenten att utveckla sitt eget svar.

3.4 Svarsandel och bortfallsanalys

Vid anvidndandet av enkéter onskas att svarsfrekvensen blir s4 hog som mojligt, alltsa att sa
ménga respondenter som mojligt har genomfort enkédten (Bryman & Bell, 2003). De som
avbojer att besvara enkidten eller bara delvis besvarar enkéten réknas till bortfallet. For att
hantera enkéten sa att bortfallet blir s& 14gt som mojligt kan det enligt Bryman & Bell (2003)
finnas fyra delar vilka kan vara bra att tdnka pa; att utforma ett introduktionsbrev vilket
medfoljer enkéten, att vara tydlig i instruktionerna kring enkdten samt utforma fragorna med
sa fa Oppna svarsalternativ som mdjligt och se till att paminnelser skickas ut i ldmplig
omfattning. (Bryman & Bell, 2003)

Vid urval kan det ske att fler enheter 4n vad som specificerades till studien kommer med.
Detta kallas for 6vertidckning och kan uppstd om personer som inte dr aktuella for studien dnda
kommer med 1 urvalet. Likvil kan det uppsta undertickning, att enheter som borde kommit
med i urvalet missas. Risken for att felen kan uppkomma finns om det till exempel anvénds ett
icke uppdaterat register vid urvalet. (Christensen et. al, 2010)

For att minimera risken for missuppfattningar kring telefonsamtalet blev respondenterna
varskodda om att de skulle bli uppringda. Detta genom att ett brev innehdllandes information
om och syftet med studien skickades ut innan telefonenkéterna borjade genomforas (Bilaga 2).
Brevet syftade till att medvetandegdra respondenterna om vad som skulle komma samt att
mentalt forbereda dem pa telefonsamtalet. Méklarna varskoddes i1 fortid om enkétens
kommande via mail, se Bilaga 1. Hallpunkter for studiens utskick kan ses i Tabell 2.

Webbenkaten var utformad sa att fragorna var obligatoriska att besvara vilket medforde att de
som paborjade enkidten inte kunde vilja att undvika ndgon frdga. Pa sa sitt kunde
svarsfrekvensen hojas eftersom enbart helt besvarade enkéter riknas. Respondenterna har
alternativet att avbryta enkdten och riaknas da till bortfallet.

Tabell 2. Utforda dtgdrder under enkdtperioden

Hindelse Datum Klockslag
Mailutskick angaende enkit till miklare 2016-02-15 14:00
Brevutskick till siljare och kopare 2016-04-08

Oppnande av webbenkit samt utskick till méaklare 2016-04-08 09:45
Péborjan telefonenkdt, siljare och kopare 2016-04-11

Mailutskick miklare, pdminnelse 2016-04-21 09:15
Nedstdngning av webbenkit 2016-04-22 23:59
Avslut telefonenkdt siljare och kopare 2016-05-02

Svarsandelen for telefonenkdten uppgick till 66 % (Tabell 3). Bortfallet uppgick till 34 %
varav 47 % av dem var respondenter som vid paringning meddelade att det inte var
intresserade eller inte hade tid att deltaga 1 undersokningen och 53 % for respondenter som
inte gick att nd via det telefonnummer som angivits. Varje respondent som inte svarade vid
forsta paringningen ringdes upp tvd ganger vid olika tidpunkter och dagar innan denne
raknades till bortfallet. Ingen respondent valde att avbryta enkéten under telefonsamtalet.
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Tabell 3. Bortfall samt svarsfirekvens for telefonenkdten till siljare och képare

Kategori Stickprovsstorlek Svar Ej nabar Vigran Svarsandel
Séljare 58 39 9 10 67 %
Kopare 58 37 12 9 64 %

Svarsandelen i enkiten for médklarna uppgick till 84 % (Tabell 4). Enkétfrdgorna var
obligatoriska vilket medférde att alla fragor blev besvarade. Ingen respondent valde att
avbryta enkiten. Det framgick efter utskicket att det forekom en viss overtidckning da mailet
dven gétt ut till méklare vilka nyligen fétt sin méklarregistrering och darfor avstod fran att
besvara enkdten da de inte genomfort nagon forsdljning under 2015. Det framgick dven vid
enkédtens slutskede att nagra méklare fyllt i enkdten men att Netigate inte registrerade deras
svar. Detta medfor att svarsfrekvensen blev nigot lagre dn vad den hade kunnat bli.

Tabell 4. Bortfall samt svarsfrekvens for webbenkidten till mdklarna

Kategori Population Svar Ej genomfort forsiljning Enkiitproblem Svarsfrekvens

Miklare 31 26 2 3 84 %

3.5 Bearbetning och analys av data

Respondenternas svar fordes kontinuerligt in i1 kalkylprogrammet Microsoft Excel 2016.
Svaren samlades in pa ett sddant sdtt att svaren fran varje respondent redovisades separat men
anonymt.

Den webbenkét som méklarna fyllde i via Netigate hanterades av webbplattformen pé sé sétt
att materialet vid enkétens avslut kunde exporteras till Microsoft Excel 2016 dér vidare
bearbetningar kunde genomforas.

Nar det genomfors en dataanalys av resultaten dr det viktigt att genomfora analysen anpassad
till maétskalan for att minimera risken att kunna komma fram till bristande slutsatser
(Christensen et. al, 2010). Resultaten fran enkétstudierna analyserades med hjdlp av univariat
analys. Univariat analys genomfors genom att analysera en variabel i taget (Bryman & Bell,
2003) Fragorna redovisades pa tva sitt beroende pa hur den enskilda fragan var stélld. Pa
frdgan med dikotomskala redovisades resultatet i procentsats. Fragorna som stdlldes med
intervallskala och da hade flera svarsalternativ redovisades med aritmetiska medelvéirden,
typvirde samt standardavvikelse. Ett aritmetiskt medelvirde, i vanligt tal benidmnt
medelvirde, ar enligt Christensen ett. al (2010) ett enkelt berdkningssétt for att visa snittvirdet
av svaren frdn respondenterna. Det &r av intresse att kontrollera hur det aritmetiska
medelvirdet forhaller sig till resterande data, detta kan gdras med olika univariata analyser.
Medianvirdet beskriver virdet i mitten av antalet vdrden i fordelningen om dessa stélls upp 1
storleksordning. Typvirde, dven kallat modalvirde, dr det védrde vilket &terkommer mest
frekvent 1 fordelningen och standardavvikelsen &r ett matt for att kontrollera hur stor
spridningen dr i datafdrdelningen, hur genomsnittsvariationen ser ut kring medelvérdet.
(Bryman & Bell, 2003)

3.6 Reliabilitet, validitet och generaliserbarhet

Vid kvantitativa studier talas om att studien ska efterstrdva att halla hog reliabilitet och
validitet. GenomfOrs en kvalitativ studie bor begrepp som trovirdighet anvédndas. (Trost,
2012) Reliabilitet handlar om Overensstimmelse och dr ett métt pa hur tillforlitlig studien é&r.
Studien ska, om reliabiliteten dr hog, vara mojligt att replikera med samma resultat och inte
vara beroende av vem som utforde undersokningen. Vid hog reliabilitet ska det inte finnas
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okontrollerade tillfdlliga fel som stor undersdkningen. Validitet eller giltighet, berér hur de
instrument eller fragor som utformats for att besvara syftet verkligen métt vad som Onskats.
(Bryman & Bell, 2003: Trost, 2012)

Mojlighet till att generalisera undersdkningens resultat dr vanligtvis av intresse vid en
kvantitativ studie. Genom en hog generaliserbarhet kan studiens resultat appliceras pa en
storre grupp dn bara de respondenter som ingatt i studien. For att kunna generalisera studien
stélls krav pa att studiens urval dr representativt, annars gar det inte att hivda att resultatet ar
generellt. (Bryman & Bell, 2003)

3.7 Forskningsetiska stallningstaganden

Vid forskning aktualiseras alltid de etiska aspekterna kring arbetet, vilka inte far férsummas.
Fem viktiga aspekter ar:

o Informationskravet, vilket innefattar att forskaren ska informera de deltagande
individerna om undersdkningens syfte samt vilka moment som kommer att ingd i
undersokningen. Informationen far inte vara s& omfattande att deltagaren har svart att
ta den till sig.

o  Samtyckeskravet, forskaren ska upplysa de deltagande individerna att deras deltagande
ar frivilligt och att de alltid har rétt att avbryta sitt deltagande.

o Konfidentialitets- och anonymitetskravet, uppgifter som beror deltagande individer 1
undersdkningen ska behandlas konfidentiellt och personuppgifter maste forvaras sé att
obehoriga ej kan nd dem. Anonymiteten handlar om att forskaren inte vet vems data
som behandlas och inte heller kan ta fram den informationen.

e Nyttjandekravet, de inhdimtade uppgifterna fran deltagarna far enbart anvéndas till det
menade forskningsdndamalet.

o Falska forespeglingar, forskaren far pd intet sitt ge de deltagande individerna falsk,
eller vilseledande, information kring undersokningen.

(Bryman & Bell, 2003: Forsman, 1997)

Forsman (1997) tar dven upp de problem som en forskare kan stillas infér som strider mot
framforallt konfidentialitetsaspekten. Det kan uppstd en intressekonflikt om forskaren vid
genomforandet av undersokningen fir reda pa arbetssitt eller metoder som inte
Overensstimmer med, till exempel, god yrkessed anvinds av eller mot en deltagare. Vid
sddana fall bor forskaren inte halla sig till ett strikt forskningsetiskt forhallningssétt utan
ingripa for att hjdlpa den utsatte. (ibid.)

I detta arbete har de personuppgifter som anvénts for att genomfora studien hanterats separat
frdn enkidterna och respondenternas svar. P4 detta sétt har inga svar kunnat hérledas till en
enskild respondent. Datasetet med fastighetsuppgifter som erhdlls frdn vérdforetaget var
begrinsat till att enbart innefatta de uppgifter som krévdes for att genomfora studien. De
kontaktuppgifter som erholls frdn médklarna var av sddan art att de varit offentliga, i de
undantagsfall som uppkommit har uppgifterna ansetts som icke nddvindiga for uppsatsen och
saledes borttagits fran dokumenten.
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4 Resultat och analys

For att overskadligt redovisa resultatet kommer varje fragestéllning redovisas och analyseras
enskilt. Enkédtfrigorna redovisas 1 16ptexten och dr grafiskt klustrade med den fragestéllning
de tillhor, rubriksdttningen pavisar vilken fragestillning som avhandlas. Enkétfrdgorna,
tillsammans med medelvérden, typviarden samt standardavvikelse for sdljarna och kdparna
redovisas separat i Bilaga 3 och dito for méklarna i Bilaga 4.

4.1 Hur upplever saljare, kopare och maklare kommunikation dem emellan?

Det fanns en differens mellan méklarnas och siljarnas svar gillande huruvida boken “Sélja
gird” delades ut. 85 % av méklarna besvarade fragan med att de lamnar ut boken medan 51 %
av siljarna svarade ja pa fragan om de fick boken, se Figur 5. Denna differens kan forklaras av
att miklarna inte har delat ut boken, men dven att séljarna kan ha glomt att de fick den. Dock
valde flera séljare att inte besvara frigan om de kdnde sig osdkra pd om de mottagit boken
eller inte. Boken har till syfte att kort beskriva en forséljning och vad man som séljare kan
tinka pa kring en forestdende forsdljning. Boken kan i enlighet med Blomqvist & Haeger
(1996) ses som en prestandakvalitet pa tjdnsteerbjudandet d& den blir ett tilligg for séljaren.
Denne kan i lugn och ro i efterhand lésa igenom det méaklaren beréttat om under deras forsta
mote.

90% 85%
80%
70%
60% 51%

50%
40%
30% 26% 23%
20% 15%
0%
Ja Nej Kommer ej ihag

W Sdljare W Maklare

Figur 5. Skillnader mellan sdljare och mdklare i huruvida boken "Sdlja gard” limnas ut.

Béde siljare och koOpare ansdg att méklaren hade varit tydlig i sin beskrivning om hur
formedlingsprocessen skulle g till. Sdljarna var ndgot ndjdare dn kdparna, vilket kan forklaras
med att sdljaren dr uppdragsgivare och méklaren dirmed tillbringar mer tid med denne i
formedlingsprocessens initialskede. Enkédtsvaren fran séljare och kopare pavisar att miklarna
uteslutande har lyckats med att formedla en positiv kinsla under forsta motet. Forsta intrycket
ar av vikt for att kunden ska kinna fortroende for méklaren och dé vilja att g& vidare och
genomfora forsdljningen med denne. Detta &r i enlighet med hur Echeverri & Edvardsson
(2002) beskriver icke-verbal kommunikation. Att det finns en skillnad mellan k&pare och
sdljare kring det forsta intrycket kan forklaras av just detta, siljaren véljer aktivt vem som ska
formedla fastigheten. Detta till skillnad fran kdparen som inte har ndgon valmojlighet géllande
vilken méklare som formedlar objektet denne &r intresserad av. Avsaknaden av val
tillsammans med att det i tidigare studier framkommit att miklare 1 gemen har en lag
fortroendegrad bland séljare och kopare kan forklara koparnas négot sdmre forsta intryck av
miklaren.
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Maiklarna har uppfattats som paldsta och genuint intresserade av att hjélpa parterna genom
forsiljningen. Aven kdparna har ansett att miklaren formedlat en kinsla av kompetens och
vilja att tillgodose de 6nskemal som uppkom. Méklarna svarade till storsta del att de holl en
dialog med bade sdljare och kopare, standardavvikelsen var 1,7 vilket indikerade att méiklarna
har besvarat frigan spritt. Dock ansdg sdljare och kopare i enkéten att méklarna holl en god
dialog med dem. Samsynen kring detta visar att méklarna dr medvetna om vikten att
fortlopande hélla kunden informerad om vad som sker 1 affiren. Kunden kénner kontroll och
lugn om denne uppdateras om hur affdren fortloper och var i processen de befinner sig. Att
halla kunden informerad dr mer &n bara kommunikation, det hojer enligt Payne et. al (2008)
dven kundnodjdheten dad kunden kdnner sig sedd, delaktig och inkluderad i héndelserna. En
lyckad dialog under processen kan exemplifieras med att sdljarna kénner sig ha en del 1
affaren och att deras &sikter kring till delar som prospektets slutform tas tillvara pd. Frin
koparnas sida framkom ocksa att miklarna hallit dem informerade och dven forsokt gé deras
till onskemal till motes. Bada parter ansdg dven att midklarna har varit latt att nd under
processens gang vilket uppfattats som positivt di fragor och funderingar fatt svar omgaende.
Detta dr i linje med hur Jacobsen & Thorsvik (2000) beskriver god kommunikation.

Fragorna gdllande kommunikation holl ett hogt medelvirde genom de tre
respondentgrupperna och medelviardena pd fragorna var inte avvikande frdn typvérdet.
Standardavvikelsen for alla fragor utom miklarnas dialogfraga var lag. Frigestillningen
besvaras grafiskt 1 Figur 6 och kan sammanfattas med att det rdder en god kommunikation
mellan maéklare, séljare och kopare samt att bade sidljare och kopare upplever
kommunikationen ndgot bittre dn hur mdiklarna sjdlva vérderar sin formaga. Utifrdn de
kommentarer miklare 1dmnade angédende kommunikation framkom att de onskar ha mer tid
till de enskilda personerna och i och med tidsbristen anser att kommunikationen till viss del
blir lidande, en méklare beskrev som fOljande: "-Allt dr bra, sedan kan man ju alltid
dterkoppla dn mer”. En annan anledning till differensen mellan siljare, kdpare och miklare
kan bero pé att miklarna har hogt stillda krav pa sig sjdlva som inte motsvaras av séljarnas
och koparnas forvintningar.
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> 50 51 50 > 4,9 50 51
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Anser du att Anser du att Anserduatt  Anser du attdufick  Anser du att Anser du att du
maklaren var tydlig maklaren var tydlig maklaren holl en ett bra forsta maklaren var latt  haller en dialog
om hur om hur dialog med dig intryck av att nd under med kunderna
sdljprocessen gar kopprocessen gar  under affdaren? maklaren? processen? under affarerna?
till? till?

N Séljare MW Kopare M Maklare

Figur 6. Medelvirde fran respondentgruppernas svar angdende kommunikation.
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4.2 Hur upplever saljare, kopare och maklare arbetet med kundvarde under
fastighetsaffaren?

For att nd ett hogt kundvérde bor kénsla och omsorg for kunden st i centrum vid bemdétandet
(Khalifa, 2004). Genom att forklara hur de olika delarna i formedlingsprocessen kommer att
gd till kan méklaren bygga tillit och gemensamt skapa virde tillsammans med kunden. Detta
kan leda till savdl hog kundnéjdhet som till co-creation of value (Payne et. al, 2008). Det
gemensamma vardeskapandet har goda chanser att utvecklas om kunden kénner att miklaren
ar flexibel, lyssnar till kundens onskemal och é&r tydlig i vad denne har for avsikt att
genomfora under affdaren. Under enkaéten till sidljarna och kdparna fanns en tydlig 6vervikt dér
sdljarna och koparna gav samma hoga siffra i klustret vilka rorde kundvérde. De sdljare och
kopare som uttryckte hogst néjdhet var de som menade att méklaren varit tydlig i vad denne
gjorde under affaren. Det uppskattades dven att maklaren var drlig, da fridgor som denne inte
kunde svara pa uppstod var miklaren 6ppen med detta och aterkopplade sa fort denne sokt
reda pd svaret. De forvintningar en kund har pd méklaren skiljer sig frdn person till person
men dven beroende pa vilken situation kunden befinner sig i. Medelvirdet for bade séljare och
kopare forholl sig dock hogt pd frigan kring forvintningar vilken bor medfora en hog
kundndjdhet och di dven hogt upplevt kundvérde. De varierande kraven kan alltsa méklarna
hantera och kan vara flexibla i bade sitt bemotande och sitt sitt att arbeta gentemot kund.
Maiklarna a sin sida satte en lagre siffra pa hur flexibla de kénner sig vara i affarerna, hir var
dven standardavvikelsen hog géillande méklarna den uppgick till 1,3. Det kan ha sin forklaring
1 att miklarna anser att de foljer samma rutin i olika afférer eftersom de har sina ramar 1 bade
lagstiftning och tidsaspekt. Det viktiga att ta med sig &r att de trots detta levererar ett hogre
viarde dn de sjdlva anser att de gor mot sdljarna och kdparna. Daremot visar resultatet fran
sdljarna och kdparna att det finns en skillnad i den upplevda kvaliteten pd méklarens arbete
och den kvalitet médklarna anser sig leverera. Miklarna anser att de héller en hogre kvalitet pa
arbetet dn hur sdljarna och koparna uppfattar det. Mojliga forklaringar till detta kan vara att
sdljarna och koparna har hogt stillda krav pa vad kvalitet &r, att méklarna overvirderar sin
egen insats eller att sdljarna och koparna i efterhand upptécker brister i1 kvaliteten. Detta kan
jamforas med vad Dabholkar & Overby (2006) menar med att det dr svart att uppna det kunder
anser vara viktig kvalitet.

Séljarna och kdparna anser till stor del att mdklarna tog sig tid for dem under affarens gang.
Diremot framkom det bland méklarna att de ibland kan kénna av en viss tidsbrist och tror att
det kan paverka kundernas kénsla kring affiren. En méklare uttryckte foljande: "-Tidsbrist
har man i de flesta drenden, vilket nog paverkar kundens upplevelse av tjdnsten.” Skillnaden 1
méklarnas syn pd vilken tid de har till forfogande for affirerna gentemot hur sdljarna och
koparna upplever det visar pé att maklarna forfogar sin tid med dem val.

Fragestéllningens resultat visas grafiskt i Figur 7. Typvirde och medelviarde foljde varandra

samt att standardavvikelsen var 14g for frdgorna pédvisar att medelvirdet inte visar ett skevt
resultat.
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Figur 7. Medelvdrde frdn respondentgruppernas svar om kundvdrde.

4.3 Hur upplever siljare, kopare och maklare den relation som uppstar vid
fastighetsaffaren?

Manga kunder, bade séljare och kopare, framholl att fortroendet for méklaren vixte da
méklaren forutom att denne var trygg i sin profession dven hade god lokalkdnnedom och
kinsla for den specifika fastigheten, vilket dr i linje med resultat frén tidigare studier. Bade
sdljare och kopare ansag att de hade fortroende for miklaren gillande rekommendationer och
radgivning utéver formedlingsuppdraget. Detta kunde gédlla exempelvis juridik eller
deklaration. Méklarna diremot ansag till ldgre grad att de besitter de kunskaper som
efterfrigas utdver formedlingsuppdraget, en miklare menade: "-Ibland saknas tid och ibland
svar pd svdra fragor”. Daremot framkom att det upplevs att det finns en positiv kultur inom
foretaget dér kollegor tar sig tid att hjdlpa andra som s& behovs. Detta bidrar till trygghet for
miklaren och till att siljarna och koparna far sina fragor besvarade och ddrmed anser sig ndjda
med méklarens insats. Detta kan ségas vara i enlighet med det Kotler et. al (1999) anser vara
den seriositet som krivs av ett foretag for att oka tilliten frdn kunderna. Méklarens insats
virderades hogre bland siljare dn kopare, ndgot som kan anses stirka tidigare framkomna
slutsatser om séljarens val av méiklare. De tre respondentgrupperna ansag att miklaren hade
formégan att leverera det denne lovade under affdren.

En majoritet, 62 procent, av sdljarna uppgav att de valde att anlita en miklare frdn Areal pa
grund av att de blivit reckommenderade denne. Med detta kan antagas att foretaget dr beroende
av ett gott word-of-mouth for att bibehalla sitt anseende och fa nya kunder till foretaget. Detta
ar 1 enlighet med hur Echeverri & Edvardsson (2002) beskriver hur word-of-mouth fungerar.
Mindre ndjda kunder sprider ofta sitt missndje till fler personer i sin omgivning &n vad
positiva kunder sprider ett gott ord. Det kan innebéra att enbart ett fatal mindre ndjda personer
1 klientelet riskerar att ge en pataglig forlust av presumtiva kunder. Noterbart &r att de vilka
anlitade Areal efter rekommendation visade ndgot hogre ndjdhet dn siljare vilka hittade
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foretaget via internet. Merparten av kdparna uppgav att de hittade att fastigheten var till salu
via internet.

Aven om merparten av de tillfrigade siljarna och kdparna ansig att de hade fortroende for
Areal och att de troligen skulle anlita, eller kontakta, Areal igen om det skulle bli aktuellt med
en framtida forsdljning framkom flertalet ganger att personkemin med méklaren dvertrumfade
vikten av vilket foretag denne representerade. Citat: ”-Mdklaren dr viktig, personkontakten dr
A och O sen dr foretaget sekunddrt.”. Detta kan tolkas som att kundrelationer inte &r
foretagskopplade utan att den kundupplevda relationen skapas tillsammans med méklaren som
person. Det framkom dven att nigra séljare f6ljt med méklaren frdn dennes forra arbetsplats
till Areal, ett tydligt tecken pé att personkemin och relationen &r mycket viktig. Detta kan bli
ett tveeggat svird for relationsmarknadsforingen for foretaget. Det dr av vikt att de personer
som utat representerar foretaget ingjuter tillit, diremot bor foretaget och dess kdrnvirden
framkomma tydligt i varje affar. Foretaget ska sta for basen i erbjudandet som sedan méklaren
formedlar. Da personkemin och word-of-mouth visat sig vara viktigt dr det 4ven av betydelse
for organisationen att behalla nyckelpersoner inom foretaget.

Det ir intressant att sdljarna lamnade négot hogre siffror géllande att de sjélva skulle anlita
Areal igen én att de skulle rekommendera foretaget till ndgon annan. Diskrepansen ér liten och
kan bero pa slump, eller s& kan det handla om att just personkontakten dr viktig och att
sdljaren lamnar en hogre siffra for att &terkomma sjilv som kund pa grund av personkontakten
med en specifik miklare.

Gemensamt for de ndjda sdljarna och koparna &r att de upplevt en personlig kontakt med
maklaren dér relationen spelat en stor roll for upplevelsen av affaren, vilket foljande citat kan
beskriva: Séljare: 7-Salde fordldrahemmet sa det var otroligt viktigt att mdklaren forstod
inneborden av kdnslorna kring detta. Mdklaren var helt fantastisk, det kdndes som vi kint
varandra hela livet. Processen blev mycket ldittare med hans hjdlp.”

Kopare: ”-Vi har genomfort tva kop med samma mdklare, och han dr fantastiskt duktig. Vi
anvdnder dven Areal for deklarationshjdilp och annat och dr vildigt néjda med hur vi blir
behandlade av foretaget.”

Figur 8 visar medelvirden av de fragor vilka stélldes for att besvara fragestillningen om den

relation som uppstar i1 en fastighetsaffar. Medelvdrde och typvérde foljde varandra i fragorna
samt att standardavvikelsen var 14g.
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Figur 8. Medelvdrde frdn respondentgruppernas svar angdende relation.

4.4 Sammanfattande analys

For att sammanfatta fragestéllningarna stdlldes medelvérden i respektive kluster upp, se Figur
9. Detta for att dverskadligt visa hur svaren frdn de tre ingdende parterna (séljare, kopare,
maéklare) i studien skiljer sig at mellan de olika klustren. Intressanta aspekter kan ségas vara
att svaren frdn miklarna och kdparna ligger nédra varandra men att séljarna har tenderat att ha
en hogre nojdhet. Denna skillnad kan bero pa flera olika orsaker. Det d4r mojligt att miklarna
undervérderar sin kompetens. Koparna kan ha en mer kritisk instdllning till méaklaren. Eller att
bade kopare och miklare har en syn som nirmre stimmer dverens med méklarens faktiska
arbete. Med den slutsatsen kan alltsa sdgas att séljarna upplever en hogre ndjdhet beroende pa
andra faktorer &n hur méklaren arbetar. Mojligt ar att det da har att géra med att séljaren
bestdmt sig for att genomfora en forsédljning och sedan upplever méklarens insatser starkare pa
grund av denne forstirker kdnslan av att forsdljningen var ritt viag att ga. Det gér ocksé att
gora analysen att miklaren undervirderar sig sjélva nagot och att koparens omdéme beror pa
att koparen under processen har mycket att tinka pa. Aven om kdparen blir behandlad pa bésta
sdtt kanske denne inte uppfattar det. Nir fastigheten vl dyker upp pd marknaden kan det ga
fort for en kopare att behova bestimma sig. Det 4&r ménga bollar i luften vid ett kop och som
kopare med alla fragor som kan uppstéd kanske ingen méklare kan besvara alla frigor pa ett
sadant sitt att full kundndjdhet uppstar. Daremot har sdljaren tinkt Over beslutet om
forsédljning och 1 god tid innan hunnit ga igenom processen vilket kan leda till att méklarens
insatser upplevs mycket positiva.
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Figur 9. Medelvirde av sdljare, kopare och mdklares uppfattning uppstdillda i de kluster vilka stdlldes upp i
metodkapitlet.

De siljare och kopare som var missndjda med affaren ldmnade 14ga siffror genom hela enkéten.
Det indikerar att &ven om méklaren uppfyller baskravet att genomfora formedlingsuppdraget ar
kundvirdet till stor grad kopplat till hur kunden upplevde att miklaren hanterade personen
bakom uppdraget. Detta dr 1 enlighet med hur Gronroos (1996) och Gummesson (1995)
beskriver att relationsmarknadsforing bor genomforas. En missndjd séljare citeras som foljande:
7 -Jag dr inte alls nojd. Mdklaren har varit svar att fa tag pd, och den hjdlp jag har onskat fa
har helt uteblivit. Det har varit problem efter forsdljningen och da har mdklaren inte alls gdtt
att nd och dessutom har mdklaren lovat saker som denne sedan inte sdger sig veta nagot om.”

En missndjd kopare uttryckte; “-Positivt var att mdklaren var tydlig men allt gick for fort.
Mciklaren har gjort affdren dat sdljaren enbart, liksom hjdlpt sdljaren att bli av med fastigheten
sd snabbt det bara gatt. Kdnner inget stod fran mdklaren som képare. Sjilvklara fel har skett
ddr man statt utan hjdlp. Det dr problem med huset pa fastigheten och vi kdnner att vi far jaga
mdklaren.”

Gemensamt for bdda dessa kommentarer &r att de beskriver en kénsla av att inte ha blivit
lyssnade pa. Bristen pa kommunikation har gjort dem osikra i affdren vilket sedan resulterat i att
det upplevda kundvérdet har sjunkit. Att vikten av tvivdgskommunikation anses viktig &r i
enlighet med Jacobsen & Thorsvik (2000) samt Echeverri & Edvardsson (2002). Hir kan
betonas att det ar av storsta vikt for en méklare att skyndsamt hantera situationer dir en kund
verkar tveksam i sin position, enligt Blomqvist & Haeger (1996) kan detta bidra till att bygga
upp ett system for att hantera kundsynpunkter. Miklarna har vid dessa tillfillen ignorerat
kontaktonskemalen och ddrmed frdn borjan forlorat mojligheten att genom
relationsmarknadsforing stirka fortroendet for sig sjdlv och affiren och ddrmed &ven for
foretaget. Kommunikation, eller brister inom denna, &r det tydligaste anledningen till missndjda
kunder. De kommentarer som ldmnats av siljarna och kdparna vilka har varit missndjda med
affaren har i de flesta fall handlat om att méklare och kund inte gjort klart vad som forvéntas av
varandra under processen. Det kan vara bra for foretaget att ta med sig detta och att méklarna i
borjan av varje affar identifierar den enskilda kundens forvantningar pa denne. Det kan ocksa
vara bra om méklaren i slutet pd varje méte sammanfattar vad som framkommit och vilket
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ansvar som vilar pa vem. Ett exempel dér just avsaknaden av identifiering av vem som ska gora
ar vad denne séljare upplevde; "-Jag fick ha visningen for képarna sjilv och trdffade dem tvd
ganger, mdklaren hade inte tid att visa fastigheten. Detta upplevde jag som vdldigt daligt.”. 1
denna situation saknas kommunikation mellan séljare och miklare. Dels kan siljaren sjilv ha
markerat tydligare att denne inte uppskattade méklarens beteende och inte Onskade visa
fastigheten sjilv. Dels borde miklaren ha tagit sig tid att visa fastigheten da det kan anses ingé i
uppdraget att hantera dven dessa bitar i forsdljningen. Miklarens beteende kan dven ha genererat
en lagre kundndjdhet hos koparna vilka stod utan mojlighet att direkt far svar pa sina fragor om
fastigheten eller kdpprocessen. Det kan forekomma fragor som kdparna inte var bekvdma att
stdlla till sdljaren och dir maéklarens part som sakkunnig hade varit behovlig. Detta kan
forbattras om foretaget arbetar med stindiga forbattringar 1 enlighet med Blomqvist & Haegers
(1996) kvalitetsutveckling. Foretaget kan dven minimera brister i kvalitetsarbetet om en
fungerande kunddialog sker for att ta tillvara pa kundsynpunkter.

Det gjordes dven bearbetningar av datamaterialet for att se huruvida det fanns nagon skillnad 1
ndjdhet beroende pd segmentering sdsom gérdsstorlek eller om kunden genomfort affaren med
en méklare denne blivit rekommenderad. Det framkom att storleken pa fastigheten inte hade
ndgon betydelse, vilket indikerar att méklarna ldgger samma energi och fokus pa alla affdrer.
Eller att miklarna har férmégan att anpassa sitt arbetssitt efter kunden eller att det bland Areals
sdljare och kopare inte skiljer sig i dnskemal kring formedlingen beroende pa fastighetsstorlek.
Detta kan enligt Jobber & Fahy (2009) menas med att kundsegmentering i form av
konsumtionsmonster inte dr applicerbart pad Areals kunder. Segmentering kan dock fortfarande
ske inom foretaget dd kundkraven mellan olika typer av formedlingsobjekt kan existera,
exempelvis bor onskemalen skilja sig 4t pad vad méklaren bor fokusera pd beroende pd om
fastigheten ar jord- eller skogsdominerad.

Det framkom att de séljare vilka kontaktat Areal pa rekommendation hade en ndgot hogre
kundnéjdhet dn de som hittat foretaget via internet. En mojlig forklaring till detta dr att de redan
innan starten av processen kéinde att de litade pd méklaren och hade sedan innan fatt ett
fortroende for denne. En intressant aspekt kring detta &r att forvantningarna pd miklaren, vilka
borde ha 6kat nir de sedan innan har hort gott om denne, inte genererade en ldgre njdhet bland
sdljarna. Det hade kunnat ge orimligt hoga forvéntningar vilka hade varit svira for méklaren att

uppfylla.

Det hade varit av intresse att urskilja vad som riknas till de olika kundkvaliteterna uppstéllda av
Blomgqvist & Haeger (1996). Dock har detta inte kunnat genomforas med sékerhet da begreppet
kvalitet dr svartolkat och skiljer sig at frdn person till person. Det kan sdgas att genomfoérandet
av formedlingsuppdraget dr en baskvalitet. Prestandakvaliteterna dr svérdefinierade men en
aspekt kan sédgas vara tilldgget 1 tjdnsten for sidljaren med boken som ska ldmnas ut vid affaren.
Denna bok har av de som uppgivit att de fitt den markerats som positivt och bra, men de som
inte fatt boken har inte pipekat att det saknat ndgot som boken kunde ha tillfort. Till
prestandakvalitet kan dven tilldggas relationen som uppstatt. Flera séljare har papekat att de
upplevt att de verkligen lart kdnna méklaren. Personkemi kan réknas till baskvalitet men den
extra kinslan av samhorighet okar kundvérdet. Extrakvaliteterna kan sigas ha framkommit
genom de fritextssvar siljare och kopare har ldmnat. De positiva kommentarerna har i de flesta
fall rort aspekter pad méklarens arbete vilka kunden inte hade forvéntat sig. Bland dessa har
maklarens genuina intresse for den enskilda kunden, lokalkdnnedom, att kunden stér i centrum,
samt méklarens kompetens och distinkta sdtt att hantera situationen markerats som positivt
utstickande. En sdljare uttryckte foljande: ”-Jag har gjort mdanga fastighetsaffdrer genom dren,
men aldrig métt ndgon mdklare sd professionell som vid denna affir. Suverdnt!”
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5 Diskussion och slutsatser

5.1 Metoddiskussion

Vid denna undersdkning togs inte hinsyn till dlder eller kon pa respondenten. Detta val
gjordes eftersom de flesta av affdarerna har genomforts av par eller pa annat sétt innefattat flera
personer. Det dr mojligt att det framkommit ytterligare ndgon aspekt om respondenterna
kategoriserats utefter ovanstdende kriterier, dock visar det samstdmmiga resultatet att sd inte
borde blivit fallet.

Det kan finnas en mojlighet att urvalet blivit mer centrerat till vissa delar av landet,
kontaktuppgifterna till respektive respondent erholls frdn méklarna och det fanns de vilka inte
aterkopplade med uppgifter. Affdrer frdn dessa kontor kom dé att bli underrepresenterade i
studien.

En mdjlig felkélla till méiklarnas svar pa forsta frdgan, om de ldmnar ut boken ”Silja gard”
eller ej, kan sdgas vara att det inte gavs mdjligheten att svara “ibland” pa frdgan. Frigan
stilldes med enbart tva svarsalternativ (ja/nej) vilket kan ha tvingat respondenterna att vilja ett
svarsalternativ vilket inte representerade hur de egentligen arbetar.

Valet att genomfora studien via kvantitativ metod anses vara ett vilavvigt val, en kvalitativ
undersokning hade mojligen givit djupare forstaelse for de respondenter som deltog i studien.
Dock var meningen att flertalet personer skulle deltaga for att f4 en bredare syn pd siljare och
kopares asikter. Det hade givit en bredare bild om fler respondenter &n vad som var mojligt i
denna studie hade kontaktats.

5.1.1 Reliabilitet, validitet samt generaliserbarhet

Reliabiliteten for studien dkar om studien méter det som é&r relevant for att besvara studiens
fragestdllningar. En hog svarsfrekvens kan indikera en hog reliabilitet d& resultatet bygger pa
manga respondenters &sikter. Denna studie har en hog svarsfrekvens vilket tyder pa att
tillforlitligheten kan sigas vara hog. Frigestéllningarna kan anses vara besvarade med hjilp av
enkétfragorna. Enkatfragorna stélldes lika till alla respondenter vilket dr ett krav for att kunna
erhalla en hog reliabilitet. De enkétfrdgor som stélldes for att besvara samma fragestéllning
holl en hog samstimmighet.

For att kontrollera studiens validitet bor studiens uppbyggnad och genomférande vara
transparent, samt att studien miter det som stéllts upp for att mitas. I denna studie har
teorigenomgéngen legat till grund for fragebatteriets utformning i de respektive enkiterna.
Enkitfrdgorna har stéllts utan forstirkningsord som kan medfoéra att en respondent uppfattar
fragan vinklad samt att svarsalternativen har varit i en intervallskala dédr stegen mellan
alternativen kan antagas vara lika stora. Enkédterna har for att stirka validiteten granskats av
SLU samt att det har genomforts en pilotstudie for att kontrollera att fragorna inte
missuppfattades. Studien bor dven uppvisa likheter med verkligheten, 1 denna studie har
resultatet som framkommit varit i linje med vad som visat sig i tidigare studier. Flertalet av de
tidigare studierna har varit utférda pa en annan typ av formedlingsobjekt men kan dnda ségas
styrka denna studies validitet da maklarens insats troligen virderas liknande.

I denna studie gjordes urvalet beroende pa vilka séljare och kopare det gick att fa
kontaktuppgifter till. Det mottogs kontaktuppgifter till personer i olika delar av Sverige, fran
olika miklare och dven personer i olika mdjliga kundsegment. Det kan ses som en svaghet i
arbetet att respondentvalet 1 och med detta delvis gjordes av miklarna pa foretaget. Det ska
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inte forringas att det finns en risk att miklare vilka bedomt att de genomfort affdrer med
mindre noéjda séljare eller kopare inte besvarat forfrdgan om kontaktuppgifter, eller inte
skickade kontaktuppgifter till alla de affarer de haft under &r 2015. Dirmed kan det befaras
finnas en risk att séljare eller kopare vilka inte varit ndjda med affiren blivit
underrepresenterade i studien.

For att resultatet ska kunna ségas vara generaliserbart bor resultatet kunna overforas till andra
typer av undersokningsobjekt. Denna studie pévisar flera aspekter vilka &r applicerbara for
Areal specifikt och kan inte sdgas vara generaliserbart.

5.2 Resultatdiskussion

I dagsldget kan sédgas att Areal har ett gediget gott rykte och ett hogt anseende 1 branschen.
Under enkétundersokningen med séljare och kopare framkom att det till mingt och mycket &r
maklarens arbete och framtoning som bidrar till tilltron for foretaget. Flera respondenter
patalade att vikten av kontakt, personkemi och tillit for maklaren dversteg vilket foretag denne
representerade. Med detta kan anses att Areal som foretaget gjort en grundlig insats vid
anstéllningen av de medarbetare som foretaget har. For ett tjénsteforetag dr vikten av
uppskattade medarbetare som utat symboliserar foretaget och dess virderingar stor. En risk
med att kundrelationerna &r personligt anknutna och inte foretagskopplade kan vara att
foretaget riskera att forlora kunder om den anstillde véljer att 1dmna foretaget. Foretaget kan
via olika typer av system arbeta for att behdlla kompetenta individer inom organisationen,
exempelvis genom olika mojligheter for dem att fordjupa sitt engagemang inom foretaget.

Areal dr uppbyggt pa franchisebas, vilket innebédr att de respektive kontoren &ar relativt
frikopplade fran varandra. Detta kan anses vara en risk d& de egna kontoren har stora friheter
att kunna arbeta sjilvstindigt. Det kan skapa svérigheter att halla en samlad rod trdd for
foretaget och dess vérderingar. Det verkar dock inte vara en brist for Areal idag. Foretaget har
overlag ndjda kunder och verkar arbeta pa ett liknande sétt Gver landet.

I enkdten méklarna besvarade framkom att det 6verlag fanns en kénsla av att deras arbete
héller god kvalitet och att tiden dr den aspekt som kan uppfattas som bristande ibland.
Huruvida méklarna ansig att de besatt specialistkompetens som efterfrigades vid sidan av
formedlingsuppdraget skiljde sig nigot at. De flesta papekade att deras grundutbildningar
inom jordbruk eller skogsbruk gav en god grund att sta pd. Dock var det dndd flera som
menade att de inte alltid kunde besvara dessa typer av fragor. En asikt som meddelades, och
som med storsta sannolikhet dr en viktig sddan, var att &ven om man inte besatt kunskapen
sjalv fanns det alltid en kollega inom foretaget som hade just den kompetens som
efterfragades. Det papekades dven att kollegorna inom foretaget alltid tog sig tid att bista
varandra och att de alltid stdllde upp om ndgon behdvde hjélp. Detta kan leda till trygghet for
den enskilde méklaren samt en framtoning av kompetens och stabilitet fran foretaget i
affdrerna.

Foretaget bor alltid strdva efter att maximera det upplevda kundvirdet. Detta gar enbart att
mata indirekt i denna studie, men kan anses framkomma pa flera stdllen. Mycket handlar om
fingertoppskdnsla och formaga att se den enskilda individen pd ett sddant sdtt att denne
upplever forstaelse och trygghet, att ge det lilla extra vilket dr olika for varje person. Bade
sdljare och kopare har i enkiten ldmnat kommentarer i vilka de pétalar att kénslan av
maklarens framtoning, formaga att kdnna in och forstielse for den unika situationen har varit
betydande for upplevelsen av affdren.
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Aven om det var en stor majoritet av positiva kundupplevelser med foretaget forekom dven
nagra fi, men da mycket missndjda séljare och kopare. Dessa personer anser forutom att de
inte var ndjda med affdren och inte kénde tillit till vare sig miklare eller foretag och att de inte
foljts upp av foretaget efter affiren. Foretaget bor vara alert och direkt ta tillvara pa den
information kunderna onskar ldmna om varfor de dr missndjda med affdaren. Foretaget kan
starka kundlojaliteten om dialog med dessa personer etableras och deras klagomél bemots
professionellt. Ett mojligt sétt att hantera kundsynpunkter kan vara att 1dmna ut en kort enkit
efter genomford affar for att samla upp eventuella brister. Daremot har da kunden redan
forlorat fortroendet for foretaget och kundvérdet &r spolierat. Det dr av vikt att méklarna under
processens gang uppfattar missndje hos kunden.

Gemensamt  for  frdgorna  genom  enkdten  var  att  sédljarna  tenderade
att vara mer ndjda dn vad kdparna var. Det har i arbetet diskuterats varfor séljarna kan ha en
hogre kundndjdhet. Det kan ha sin forklaring i att séljaren ar uppdragsgivare och att maklaren
dirmed é&r utvald av séljaren pa grundval av de ramar séljaren satt upp for dennes
virdemaximering. Kdparen kan inte paverka vilken mdklare som férmedlar objektet. Det kan
vara av intresse for foretaget att forsoka hoja koparnas upplevelse av affaren, koparna ar
presumtiva kunder for foretagets andra gren inom radgivning. Lyckas foretaget hdja koparnas
upplevda kundviarde kan det mojligt resultera 1 aterkopsbeteende gillande bade framtida
forsdljningar eller som kunder inom rddgivning 1 fOretaget. Vikten av den personliga
kontakten, som i enkdten var en tung post, kan hiar ge mojlighet till lojala kunder. Det kan vara
en mojlighet att aterkoppla till kdparen efter genomfort forséljning, antingen via telefon eller
via ett mote for att se huruvida koparen dr ndjd med affaren. En kort enkét kan &dven skickas ut
till kdparen for att finga upp eventuella missndjen.

Det gér att diskutera huruvida det dr mojligt att hoja kundvérdet for en kdpare. En kdpare
befinner sig i en situation dir denne star 1 begrepp att genomfora en storre satsning av kapital,
detta kan medfora att de har en viss avvaktande instéllning till affiren. Sdljaren har i de flesta
fall haft tid att noggrant dvervdga situationen innan beslut om forsdljningen togs, en kopare
kan ha en betydligt kortare beslutstid innan de ger sig in i processen. Den kortare tiden kan
vara en delforklaring i att kundvérdet inte &r lika hogt da bearbetningen infor kopet inte
sjunkit in. I detta kan &ven végas in om det r just det faktum att séljaren gér ifran affdren med
ett okat penningkapital och koparen i troligaste fallet har skuldsatt sig. Kan den aspekten,
vilken egentligen inte har med sjélva kundvirdet kring kontakten med méklaren att gora, spela
in? Det kan handla om en kognitiv dissonans dir oro eller funderingar efter affdren léttare
hirleds till miklarens arbete 4n till andra mer svarhanterade delar.

Det ér av vikt for foretaget att inte avstanna 1 sitt kvalitetsarbete i och med att de nu har en hog
kundndjdhet. Varje ny affair medfor nya séljare och kopare och dirmed nya utmaningar for
méklaren att hantera. Foretaget bor uppmuntra sina medarbetare att fortsétta arbeta med det
positiva arbetssétt som nu genomsyrar foretaget.

5.3 Svar pa fragestallningar

o Hur upplever sdljare, kopare och mdklare kommunikation dem emellan?
I studien framkom att kommunikationen upplevs som god, séljare och kdpare har en
hogre upplevd ndjdhet av kommunikationen dn vad méklarna tror att de kan leverera
till dem.

o Hur wupplever sdljare, kopare och mdklare arbetet med kundvirde under
fastighetsaffiren?
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Det upplevda kundvirdet dr hogt och bdde séljare och kdpare anser sig bli vl bemdtta
och omhéndertagna av miklaren. Respondenterna anser &dven att miklarna har
formédgan att leverera extra vdrden vilket hojer kundvérdet. Méklarna anser sig ha
kunnandet att leverera kundviarde men att tidsbrist i affarer kan sinka det upplevda
kundvirdet.

o Hur upplever sdljare, képare och mdklare den relation som uppstar vid
fastighetsaffiren?
Sdljare och kopare upplevde en god relation med méklaren. Det framkom att den
personliga relationen med miklaren var av stor betydelse for kundupplevelsen, hogre
an vilket foretag méaklaren arbetade for. Miklarna ansdg att deras kompetens att
hantera specifika fragestillningar kring radgivning kan oka for att hoja fortroendet for
dem.

5.4 Studiens relevans for forskningen

Denna studie har forutom mojligheterna att anvindas av vardforetaget, kunnat fastsla det som
framkommit i tidigare studier att kommunikation dr en grund for ndjda siljare och kopare.
Studien kan dven visa att om kommunikationen brister dr det svart att dterskapa den tillit som
forsvinner. I tidigare studier har pavisats att det tar tid innan en miklare blir etablerad inom
jord-och skogssektorn och att word-of-mouth &r viktigt, vilket denna studie kan stérka.

Resultatet fran denna studie visar dven att personkontakten med miklaren till stor del dr
frikopplad fran foretaget. En aspekt fOrfattaren inte funnit i genomgangna teorier eller i
tidigare studier.

5.5 Slutsatser och rekommendationer till foretaget

5.5.1 Slutsatser

Resultaten bland de tre respondentkategorierna gav inte nagra storre avvikelser i1 typvérdet
eller standardavvikelsen i relation till medelvérdet vid nigra enkétfrdgor. Detta tyder pé att
méklarna har ett arbetssétt och en formaga att fokusera pa det som séljare och kdpare upplever
som viktiga for att halla ett hogt kundvérde.

Sdljarnas nagot hogre nodjdhet &n koparnas kan bero pé formedlingsprocessens natur da
sdljaren dr uppdragsgivare. Det kan vara av intresse for foretaget att soka hoja kdparnas
kundno6jdhet, om s dr mojligt.

Tidsbrist dr den enskilt mest framstdende faktorn som méklarna lyfte fram i1 enkéten. Tidsbrist
kan paverka kundvirdet negativt om kunden inte far kontakt med méklaren da denne onskar
det eller upplever att médklaren inte hinner hantera affaren korrekt.

Det samlade omdomet om méklaren fick av séljarna ett hogre varde dn méklarens kvalitet pa
arbetet under processen. Det upplevda kundvirdet &r alltsd hogre dn enbart virdet av den
levererade tjénsten (kdrntjdnsten). Detta antyder att miklarna och foretaget gor korrekta
vérderingar i vad som upplevs som extravérde, eller kringtjinst, for kunden.

Det é&r viktigare for kunden hur relationen med méklaren upplevs och hur personen bakom
maklarrollen uppfattas én vilket foretag méklaren arbetar for.
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5.5.2 Rekommendationer

Rekommendationer till foretaget dr forutom att fortsétta med samma lyckade arbetssétt som de
i dagsldget kan anses ha med studiens resultat i atanke &r att;

e Forsoka frigora ndgot mer tid at méklarna for affarer vid de fall méklarna menar att
tidsbristen riskerar medfora forlorat fortroende fréan séljare eller kopare.

e Snabbt uppticka missndjda kunder och forsoka reparera fortroende och relation 1 ett
tidigt skede. Detta for att bibehalla ett gott rykte och nodjda séljare och kdpare.

e Arbeta med veckorapporter till sédljare och kopare for att fortsitta halla god
kommunikation.

e Skapa tid att aterkoppla till kopare efter avslutad affar for att finga upp asikter kring
kopprocessen samt oppna for mojlighet till dterkopsbeteende 1 form av fortsatt kontakt
med Areal i till exempel radgivningsfrigor.

e Aterkoppla till siljare efter avslutad affir for att finga upp 4&sikter kring
formedlingsprocessen samt forsoka hitta mojligheter att forbéttra tjansteerbjudandet
och dven hitta mojliga extravarden.

e Behalla nyckelpersoner inom foretaget for att inte riskera att forlora kunder eftersom
maklaren visat sig betyda mer dn foretaget 1 vissa fall. Fortsatt genomfora
nyanstéllningar med fokus pa att medarbetaren ska forstd Areals arbetssitt.

5.6 Forslag pa fortsatta studier

En mojlig fortsdttning pd denna studie dr att genomfora en kvalitativ undersokning dér bade
sédljare, kopare och miklare djupintervjuas. Det kan vara av intresse att fordjupa kunskapen
om vad kunderna anser vara de viktigaste delarna som paverkar deras tillfredsstdllelse med
formedlingstjansten samt vilka delar de anser bjuda in till en god relation med méklaren. Detta
kan jaimforas med miklarnas syn pa dito. Resultatet kan vara av intresse for att se huruvida
maklarna ldgger vikt och tid vid nagot som inte kunderna lagger mirke till eller som séljare
och kdpare inte tycker hojer virdet pd tjdnsten. Det kan vara en intressant aspekt att anvdnda
sig av samma ramverk som for detta arbete och genomfora en studie pa andra aktorer inom
formedling av jord- och skogsegendomar. Detta for att undersoka om resultatet frin denna
uppsats dr generellt for branschen eller e;j.

Det kan dven finnas intresse av att undersoka huruvida det dr vanligt eller ej i1 olika foretag
och branscher att personkontakten dverstiger foretagsrelationen for kunden. Att genomfora en
studie som soker finna samband mellan tjdnsteutbud och detta fenomen kan mojligt ge
forstaelse for hur foretag kan arbeta for att foretaget ska ta ett steg framét i kundrelationerna.
Eller pavisa motsatsen, om den anstéllde forlorar sin position om denne avslutar sin
anstéllning i foretaget.
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Bilagor
Bilaga 1. Mail till maklare

Hej!

Jag heter Minna Norrman och lédser till Jigmistare med inriktning mot skogsindustriell
ekonomi. Jag skriver nu mitt examensarbete for Areal och ska gora en jamforelse mellan
kundernas upplevelse av en affar gentemot Er upplevelse som miklare av affdren. For att gora
detta behdver jag kontaktuppgifter till de kunder Du hade under forra aret (2015) tillsammans
med fastighetsbeteckningen de tillhor. Skicka dem som Bilaga via mail till mig:
mian0007@stud.slu.se. For att kunna gora en siker studie behover jag kunna kontakta s&
manga kunder som det gér, varpd det dr viktigt for mig att fa kontaktuppgifterna frén Er alla.

Detta innebir dven att det om nigra veckor kommer att skickas ut en kort webenkdt till Er,
vilken jag hoppas s& ménga som mojligt kan besvara!

Har du fragor kring studien eller funderingar kring hur jag kommer hantera personuppgifterna
pa kunderna kan ni aterkomma till mig eller kontakta Martin Lindskog.

Med vinlig hélsning
Minna Norrman
Jagmaistarkurs 11/16
mian0007@stud.slu.se
070 354 26 00
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Bilaga 2. Brev till kunder
Hej!
Detta brev gar ut till Er som kopt eller salt gdrd via Areal under ér 2015.

Jag heter Minna Norrman och lédser till Jigmistare med inriktning mot skogsindustriell
ekonomi pa Sveriges Lantbruksuniversitet (SLU). Jag skriver nu mitt examensarbete for Areal
déir min uppgift dr att gora en undersdkning av hur kunder har upplevt sin affiar med foretaget.
Min studie kommer att genomforas via telefonenkéter, vilket innebér att Ni kan komma att bli
uppringd av mig inom de ndrmsta veckorna. Samtalet gir ut pa att jag laser enkitfradgor och Ni
som respondent kommer att fa rangordna era svar med siffror. Samtalet kommer att ta mellan
10-15 minuter. Era svar kommer att behandlas konfidentiellt, vilket innebér att svaren inte
kommer kunna kopplas till Er personligen.

Med detta brev vill jag forbereda Er pa samtalet och hoppas Ni har mdjlighet att deltaga nir
jag ringer upp!

Vid fragor kring studien kan jag kontaktas via, mian0007@stud.slu.se eller
070 354 26 00. Kontakt kan dven tas med berdrd méklare for Er affar.

Med vénlig hélsning

Minna Norrman
Jagmastarkurs 11/16
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Bilaga 3. Enkat, kunder

1. Gav maklaren dig boken ”Sélja gard”?

Séljare Procentsats
Ja 20 51%
Nej 10 26%
Kommer ej ihdg 9 23%

2. Anser du att méaklaren var tydlig om hur sdljprocessen gar till?

Kopare Saljare
1 - 1
2 - 0
3 - 0
4 - 9
5 - 15
6 - 14
Medelvarde - 5,0
Typvarde - 5
Standardavvikelse - 1,0

3. Anser du att méaklaren var tydlig om hur képprocessen gar till?

Kopare

Saljare

0

0

2

10

18

|| W N |-

7

Medelvarde

4,8

Typvarde

5

Standardavvikelse

0,8

4. Anser du att mak

Kopare Saljare
1 0 1
2 0 1
3 3 1
4 4 5
5 21 14
6 9 17
Medelvarde 5,0 5,1
Typvarde 5 6
Standardavvikelse 0,8 1,1

laren holl en dialog med dig under affaren?
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5. Anser du att du fick ett bra forsta intryck av maklaren?

Kopare Saljare
1 0 0
2 0 0
3 1 1
4 8 3
5 20 16
6 8 19
Medelvarde 4,9 5,4
Typvarde 5 6
Standardavvikelse 0,7 0,7

6. Anser du att maklaren var latt att nd under processen?

Kopare Saljare
1 0 1
2 0 0
3 2 0
4 8 7
5 14 17
6 13 14
Medelvarde 5,0 5,1
Typvarde 5 5
Standardavvikelse 0,9 1,0

7. Anser du att méaklaren holl en god kvalitet pa sitt arbete?

Kopare Saljare
1 0 0
2 1 2
3 2 1
4 5 4
5 18 19
6 11 13
Medelvarde 5,0 5,0
Typvarde 5 5
Standardavvikelse 0,9 1,0
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8. Anser du att maklaren tog sig tid for dig?

Kopare Saljare
1 0 0
2 1 2
3 2 1
4 9 3
5 18 17
6 7 16
Medelvarde 4,8 5,1
Typvarde 5 5
Standardavvikelse 0,9 1,0

9. Anser du att maklaren uppfyllde dina férvantningar pé denne?

Kopare Saljare
1 0 0
2 2 2
3 0 1
4 10 3
5 12 17
6 13 16
Medelvarde 4,9 5,0
Typvarde 6 5
Standardavvikelse 1,0 1,0

10. Anser du att maklaren tydlig och forklarande av kontrakt, budgivning?

Kopare Saljare
1 0 0
2 1 0
3 2 1
4 6 4
5 15 14
6 13 20
Medelvarde 5,0 5,4
Typvarde 5 6
Standardavvikelse 1,0 0,8
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11. Anser du att du upplevde att maklaren var flexibel?

Kopare Saljare
1 0 1
2 0 1
3 2 2
4 7 5
5 22 10
6 6 20
Medelvarde 4,9 5,1
Typvarde 5 6
Standardavvikelse 0,7 1,2

12. Anser du att du upplevde tydlighet i méklarens insatser?

Kopare Saljare
1 0 0
2 0 1
3 1 1
4 10 5
5 19 18
6 7 14
Medelvarde 4,9 5,1
Typvarde 5 5
Standardavvikelse 0,7 0,9

13. Anser du att du kdnner fortroende for maklaren gallande fastighetsformedlingssituationen?

Kopare Saljare
1 0 1
2 1 0
3 1 1
4 7 4
5 15 13
6 13 20
Medelvarde 5,0 5,4
Typvarde 5 6
Standardavvikelse 0,9 1,0
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14. Anser du att du har fortroende fér maklaren géllande radgivning och rekommendationer?

Kopare Saljare
1 0 1
2 0 1
3 5 0
4 8 7
5 13 14
6 11 16
Medelvarde 4,8 5,0
Typvarde 5 6
Standardavvikelse 1,0 1,1

15. Anser du att maklaren holl vad denne lovade under affaren?

Kopare Saljare
1 0 1
2 0 0
3 1 1
4 5 2
5 19 11
6 12 24
Medelvarde 51 5,1
Typvarde 5 6
Standardavvikelse 0,7 1,0

16. Anser du att du kdnner fortroende for Areal som foretag?

Kopare Saljare
1 1 1
2 0 1
3 1 0
4 8 5
5 18 14
6 9 18
Medelvarde 5,0 5,1
Typvarde 5 6
Standardavvikelse 1,0 1,1
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17. Hur troligt &r det att du skulle anlita Areal igen vid en eventuell framtida forsaljning?

Kopare Saljare
1 1 1
2 0 0
3 2 2
4 4 4
5 19 17
6 11 15
Medelvarde 4,9 5,4
Typvarde 5 0
Standardavvikelse 1,1 1,0

18. Hur troligt &r det att du skulle rekommendera Areal till andra for forsaljning av deras fastighet?

Kopare Saljare
1 1 1
2 0 0
3 3 1
4 7 4
5 13 18
6 13 15
Medelvarde 4,9 5,1
Typvéarde 5/6 5
Standardavvikelse 1,1 1,0

19. Vad éar ditt samlade omdéme om maklarens insats?

Kopare Saljare
1 1 1
2 0 0
3 1 2
4 8 3
5 18 16
6 9 17
Medelvarde 4,9 5,2
Typvarde 5 6
Standardavvikelse 1,0 1,1

20. Hur upptackte du att fastigheten var till salu?

Képare | Procentsats

Internet 19 51%
Horsagen 14 38%
Brev fran

foretaget 4 11%
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21. Hur hittade du Areal nar du sokte fastighetsméklare?

Saljare Procentsats

Internet 15 38%

Rekommendation 24 62%

21. Vad var positivt, alt. saknades under fastighetsaffaren

med maklaren/Areal?

Fritextssvar ‘
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Bilaga 4. Enkat, maklare

1. Ldmnar du ut boken "Salja gard" till kunderna?

Procentsats
Ja 22 85%
Nej 4 15%

2. Anser du att du haller en dialog med kunderna under affarerna?

Maklare
1 0
2 0
3 3
4 3
5 12
6 8
Medelvarde 4,9
Typvarde 5
Standardavvikelse 1,7

3. Anser du att du haller god kvalitet pa ditt arbete under affdrerna?

Maklare
1 0
2 0
3 0
4 1
5 16
6 9
Medelvarde 5,3
Typvarde 5
Standardavvikelse 0,5

4. Anser du att du har den kompetens som kravs for att ge kunderna den
radgivning och rekommendationer de efterfragar utéver formedlingsuppdraget?

Maklare
1 0
2 0
3 2
4 9
5 10
6 5
Medelvarde 4,7
Typvarde 5
Standardavvikelse 0,9




5. Anser du att du ar flexibel mot kunderna under affarerna?

Maklare
1 0
2 1
3 2
4 2
5 14
6 7
Medelvarde 4,9
Typvarde 5
Standardavvikelse 1,3

6. Anser du att du hinner ta dig tid for dina kunder under affarerna?

Maklare
1 0
2 0
3 3
4 5
5 15
6 3
Medelvarde 4,7
Typvarde 5
Standardavvikelse 0,8

7. Anser du att du kan halla det du lovar till kunderna?

Maklare
1 0
2 0
3 0
4 3
5 17
6 6
Medelvarde 5,1
Typvarde 5
Standardavvikelse 0,6

8. Vad ar positivt, alternativt saknas, i dina relationsmajligheter med kunderna?

Fritextssvar
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