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Abstract

Titel: Uppskattar kunderna natmaklartjansten?
Niva: C Niva

Forfattare: Anders Rex, Magnus Westling
Handledare: Bo Soderberg

Datum: 2009-05-20

Syfte: Vart syfte med studien ar att ta reda pa ifall sdljarna ar néjda med sin natmaklares
tjanst samt ge en 6verskadande forstaelse kring varje moment de sjalva utfor.

Metod: For att kunna mata kundndjdheten hos natmaklarnas kunder har vi skickat ut en
webbaserad enkdtundersokning till séljare som har en bostad ute till salu. Denna bestod av
totalt 27 fragor vilka besvarades med forbestamda svarsalternativ. Informationen har
sammanstallts och varje fragestallning har redovisats var for sig med tillhérande
stapeldiagram foljt av analys och kommentarer. For en djupare foérstaelse har vi dven utfort
djupintervjuer med natmaklarna.

Resultat och Slutsats: Resultatet visar att kunderna i stort ar mycket néjda med den
upplevda kvaliteten pa den tjanst natmaklaren levererar. De dar mycket positiva till de
moment i formedlingsprocessen som de utfor sjdlva. Utfallet visar att det finns tva
fragestallningar vilka sdljarna inte ar sa néjda med; antalet spekulanter som visat intresse
samt det slutliga forsaljningspriset.

Uppsatsens bidrag: Studien 6kar forstaelsen kring fenomenet natmaklare och hur kunden
upplever natmaklartjansten.

Forslag till fortsatt forskning: Det skulle vara intressant att utforska vad koparna tycker om
att sdljaren haller i visningen. Om nagra ar skulle det vara intressant att titta pa natmaklarna
och se hur de har utvecklats, vilka som finns kvar och hur natmaklarens stallning pa
marknaden har férandrats.

Nyckelord: Internetmaklare, Natmaklare, fastighetsformedling, fastighetsmaklare, maklare,
maklartjanst
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Aim: Our goal with the study is to find out if the sellers are satisfied with the Internet Real
Estate Agencies service and provide a reviewing understanding of each activity they carry
out them self.

Method: To be able to measure the customer satisfaction, we have sent out a web-based
survey to the sellers who have a house or an apartment out there for sale. It consisted of 27
guestions which were answered with predetermined answers. The information was
compiled and each issue has reported separately with the corresponding bar graph followed
by analysis and comments. We have also interviewed representatives for the Internet Real
Estate Agencies to get a better understanding how they work.

Result and conclusions: The result show that the customers in general are very satisfied with
the quality of most of the service that the Internet Real Estate Agencies supply. They are
very positive to the moments in the process they have to do themselves. The result showed
that there are two things that the sellers are not so satisfied with, the number of speculators
who have expressed interest and the final selling price.

Contribution of the thesis: The study increases understanding about the phenomenon Real
Estate Agency and how the customer experiences the Internet broker service.

Suggestions for future research: It would be interesting to know what the buyers think
about the process with the Internet Real Estate Agencies. In a few years, it would be
interesting to look at Internet Real Estate Agencies and see how they have evolved, which is
left and how their position in the market has changed.

Key words: Internet broker, Real Estate broker, Real Estate Agent, Internet Real Estate
Agencies and Internet Real Estate Broker
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Inledning

1.1 Bakgrund

Mojligheterna for fastighetsmaklarbranschen har kraftigt vidgats i och med utvecklingen av
Internet och samhallets breda acceptans av mediet. Den férsta Internetsidan for férmedling
av fastigheter var Hemnet?, dir fastighetsmaklaren kan lagga ut sina bostadsannonser pa
Internet. Efter detta har utvecklingen gatt i rask takt dar fler moment i en fastighetsaffar
med hjalp av internet underlattats. Till exempel annonsering, budgivning och laneansoékning

via natet.

Ar 2006 lanserades ett par maklarforetag som ar helt Internetbaserade vars affarside ar att
ingen traditionell méklare skulle behdvas. Dessa fick stor uppmarksamhet i media och
darmed var begreppet natmaklare grundat. Natmaklaren kunde erbjuda ett fast arvode som
langt understiger vad en traditionell maklare skulle ta betalt for en liknande tjanst. Det laga
priset medfor dock att sdljaren far gora en hel del arbete sjalv. Eftersom maklare och séljare
aldrig traffas kan det rora sig om att saljaren fotograferar, skriver objektsbeskrivning och

visar bostaden sjalv.

Att salja sin bostad ar formodligen en av de storsta och viktigaste affarer man gor i livet.
Darmed vill man kanske anlita nagon som ger den hjalp och det stéd som behovs for att gora
det till en framgangsrik affar. Idag finns det manga valmojligheter, vissa valjer att sdlja helt
pa egen hand, andra vander sig till en traditionell kontorsmaéklare eller en Internetméklare.

Medans somliga endast vill ha hjalp med 6verlatelsehandlingar.

Vi horde forst talas om fenomenet Internetmaklare nar vi for 3 ar sedan boérjade studera pa
fastighetsmaklarprogrammet i Gavle. Fortsattningsvis kommer vi kalla Internetméaklaren for
natmaklaren. | media fick natmaklarna stort utrymme och beskrivs manga ganger som det
stora hotet mot de traditionella kontorsbaserade maklarforetagen. Detta har vackt vart

intresse och vi har foljt utvecklingen sedan dess.

Under studietiden i Gavle har vi kommit i kontakt med en rad traditionella maklarforetag pa

diverse foretagspresentationer. Vi har fatt uppfattningen att foretagen inte vill se

! http://www.hemnet.se 2009-03-15
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natmaklaren som ett hot, utan snarare en aktér som agerar ute i periferin. Nar detta skrevs
kunde vi se att natmaklaren Hemverket, pa sin hemsida meddelar: ”just nu handlagger vi

792st affarer?”.

1.2 Problemformulering och syfte

Det som intresserade oss var hur natmaklarnas kunder resonerar kring valet av
fastighetsmaklare. Var uppfattning var att sdljarna valjer en natmaklare enbart for det laga
priset. Vi hade en nagot negativ bild av hur ndtmaéklarna sedan skulle utféra denna tjanst.

Déarfor fann vi ett stort intresse att undersoka féljande:

Hur upplever sdljarna kvaliteten pd den tjéinst deras nétmdklare erbjuder?

Syftet med studien ar att ta reda pa ifall sdljarna dr néjda med sin natmaklares tjanst samt ge

en 6verskadande forstaelse kring varje moment de sjalva utfor.

? http//www.hemverket.se 2009-02-15



2 Metod

2.1 Tanker infor studien

Till en borjan hade vi planer pa att kartldagga marknaden och ta reda pa hur det har gatt for
natmaklarna. Vi insag ganska snabbt att natmaklarna an idag far anses vara relativt nya pa
marknaden. Det fanns helt enkelt inget underlag for en sadan studie. Valet foll istallet pa en
undersokning om saljarnas instéallning till den natmaklare de anlitat. Detta var en mycket
intressant fragestallning da vi pa forhand inte kunde veta vad resultatet av undersdkningen

skulle bli.

2.2 Tillvagagangssatt

For att kunna besvara var problemformulering valde vi att utféra en enkdtundersdkning
samt tva djupintervjuer. Enkdtundersokningen skickades ut till sdljare vilka har anlitat en
natmaklare. Denna metod valdes for att vi ville na ut till ett stort antal kunder och med hjalp

av statistik kunna fa fram ett resultat.

For att komplettera den bild som framkommer ur enkdten har vi valt att intervjua de aktuella
foretagen. Detta gjordes for att kunna ge en mer nyanserad bild av foéretagets syn pa deras
stallning, tjanst och bakgrund. Vid intervjutillfdllena tog vi dven med en sammanstallning av
undersokningen for att se vad de kunde tillfora diskussionen. Vi stéllde tio 6ppna fragor foljt
av sex faktafragor. En av oss talade med foretagets representanter medan den andre

antecknade det som sades.

2.3 Val av natmaklarforetag

Vi borjade med att titta pa samtliga maklarforetag vi kunde hitta, vilka erbjuder en
natmaklartjanst. Daribland foretagen: Hemverket, Hemonline, Privatmaklaren, A-maklarna,
Bostadsagenten, Adirekta, samt Superbo. De tva senare foretagen hade inget, respektive ett
objekt ute till forsaljning. Dessa sallades bort. Bostadsagenten och A-maklarna erbjuder dels
en traditionell maklartjanst samt tva tjanster, dar kund i olika grad utfor vissa moment sjalv i
paritet med de 6vriga natmaklarna. Vi fann det svart att se vilken tjanst deras kunder

utnyttjat och valde darfor bort dessa foretag.



Kvar har vi Hemverket, Privatmaklaren samt Hemonline vilka erbjuder renodlade
natmaklartjanster. Dessa tre tillsammans hade vid skrivtillfallet® runt 450 objekt ute till
forsaljning, det ansag vi vara tillrackligt for att kunna utfora en representativ
enkatundersdkning. Sedermera visade det sig att Hemonline hade for fa kunder for att
kunna na ett tillrackligt bra resultat. Vi tog kontakt med féretaget i hopp om att fa
kontaktuppgifter till kunder som salt via dem eller forma dem att sjadlva skicka ut var enkat.
Efter lovord att kolla upp saken och aterkomma, horde vi aldrig av fran dem. Efter ca 10

forsok att fa kontakt via telefon gav vi upp.

2.4 Enkdtundersokningen

Nar vi hade valt ut tre lampliga natmaklarforetag borjade vi arbetet med att ta fram en
enkat. Syftet med denna var att ta reda pa ifall kunderna var néjda med sin natméklare i de
moment som ingar i en fastighetsaffar. Malsattningen med enkdten var att den skulle vara
enkel och lattoverskadlig med maximalt 10 huvudfragor. Detta for att maximera antalet

respondenter som skulle ta sig tid att besvara fragorna.

Vi valde att anvanda oss av en webbaserad enkdt med kryssfragor. Pa detta satt behovde vi
bara formedla en webbadress till respondenterna. Vi ansag att denna webbadress bor vara
kort och trovardig, valet foll pa: http://www.studie.webb.se. Nar respondenterna fyllt i
kryssfragorna pa sin skdarm sparas informationen direkt i en databas. Att samla data
elektroniskt pa detta satt har underlattat hanteringen av information nagot otroligt. Ur
denna databas kunde vi sedan sammanstalla resultat och exportera data till Excel utan
manuell hantering. Pa detta satt sdkerstaller vi en hog reliabilitet av den insamlade

informationen.

Enkaten utgors av tre olika sidor med nio huvudfragor med totalt 27 fragor. Pa den forsta
sidan fanns tre fragor med fasta svarsalternativ. Vi bad saljarna besvara; hur de komi

kontakt med sin natmaklare, varfor de valt en natmaklare samt hur de varderade sin bostad.

Pa nasta sida stallde vi totalt 20 underfragor, vilka var relaterade till hur respondenten
upplevt kvaliteten pa natmaklarens tjanst samt hur de pa egen hand upplevt att utféra vissa

moment i formedlingsprocessen. For dessa fragor valde vi att anvanda svarsalternativen:

?2009-03-15
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mycket bra/n6jd, ganska bra/ndjd, inte sa bra/ndjd och daligt/inte sa bra. Vi gav
respondenterna dven svarsalternativen: ej tagit stallning samt ej aktuellt. Den senare
uppmuntrades ifall de saknar erfarenhet av det efterfragade. Detta ger oss tva positiva samt

tva negativa alternativ vilket vi kunde jamféra mot varandra.

Enkatens sista del bestod av tre fragekategorier. Vi stallde fyra Ja/Nej fragor samt
uppmanade dem att fylla i nagra faktarelaterade fragor. Vi bad dem ange; vilken natmaklare
de anlitat, bostadstyp, antal utforda visningar, bostadens placering, antal manader bostaden
varit ute till forsaljning, deras alder samt kon. Svarsalternativen var fasta och férdelade pa
olika intervall, exempelvis alder som vi delade in i 18-29, 30-39, 40-49, 50-59 och 60+.

Avslutningsvis stallde vi en 6ppen fraga; nagonting du vill tillagga? Se bilaga fér hela enkaten.

2.5 Datainsamlingsmetod

Vi valde representativa respondenter den 1 april 2009 genom att leta upp aktuella séljare pa
natmaklarna Hemonline, Hemverket samt Privatmaklarens hemsidor. Vi sammanstéllde en
databas med namn, adress och kontaktuppgifter dver samtliga saljare vilka passade in pa
vara kriterier. Vi valde enbart privatpersoner som hade antingen en bostadsratt eller en villa
ute till forsaljning. Eftersom natmaklarna arbetar med hela Sverige som marknad har vi valt
att inte géra nagon geografisk avgransning. Hemonline hade 11st intressanta saljare,
Hemverket 104st och Privatmaklaren 113st. Eftersom Hemonline hade sa fa séljare fann vi

det svart att genomfdra en representativ studie med deras kunder.

Enkaten skickades ut till sdljarna 4 veckor senare. Vi resonerade att under dessa veckor
borde sédljarna hunnit visa sin bostad. Detta var viktigt eftersom detta moment sarskiljer
natmaklaren fran en traditionell maklare. Det visade sig att 94st (41,2%) av bostdderna salts
eller plockats bort fran foretagets hemsida. Vi anvdande oss av foretagens
meddelandefunktion for att avisera séljarna om var enkéat. De personer vars bostader salts
eller plockats bort fran hemsidan kontaktade vi via SMS eller telefon. | enkaten bad vi
respondenterna fylla i sitt postnummer. Detta for att vi skulle kunna halla ordning pa vilka

personer som besvarat enkdten och inte besvidra dessa med en paminnelse.
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Under denna tid kom vi i kontakt med Privatmaklaren, vilka visade sig vara villiga att skicka
ut var enkat till ytterligare 358st saljare. Detta utskick gjordes via e-mail. Vi tog dven kontakt
med de andra foretagen utan att kunna forma dem att skicka var enkéat pa detta satt. Vi
beddmde att det skulle behdvas minst ett 30-tal respondenter for att ge ett material somi
inte allt for stor utstrackning skulle affekteras av slumpmadssiga egenheter. Inom en vecka
hade vi fatt svar fran 165 respondenter. 133st respondenter svarade att de anlitat
Privatmaklaren och 32st hade anlitat Hemverket. Eftersom vi uppnadde malet om minst ett
30-tal respondenter, anser vi oss kunna anvanda den insamlade informationen dven for

Hemverket.

2.6 Bortfall

Med ett totalt antal svar fran 165 respondenter av 575 utskickade enkéater betyder det att
svarsfrekvensen var 28,7%. Denna siffra anser vi vara acceptabel och langt 6ver vara
forvantningar vid studiens borjan. Vi anser att resultatet skall kunna ge upplysningar och visa
tendenser om kundnojdheten. Det ar svart att sdga varfor vissa respondenter inte besvarat

enkaten, men nagra faktorer kan urskiljas ur dessa fakta:

32st utskick via e-mail rapporterades att de aldrig kom fram till mottagaren.

e 12st SMS rapporterades aldrig ha blivit levererade till mottagaren.

e En person svarade att han ville vanta tills han salt sin bostad.

e Enannan tog sig tid att besvara ett SMS med texten: INTE INTRESSERAD

e Enrespondent besvarade inte enkdten men talade om for oss att hon var néjd med

sin natmaklare.

Var webbenkat var uppbyggd sa att fragorna var fordelade pa tre olika sidor, den forsta
sidan valde 5 respondenter att inte svara pa fragorna. Pa den andra sidan besvarades inte

fragorna av 3 personer och pa den sista sidan hoppade 7 respondenter 6ver fragorna.

12



3 Teori

| detta kapitel redovisar vi teorier vilka vi anser oss ha nytta av for att besvara studiens
problemformulering. Vi har gjort litteraturstudier och valt att granska kundrelationens

livscykel, hur foretag kan bygga upp sin tjanst med hjalp bi-, stéd- och karntjanster samt

teorier om kundtillfredsstallelse och olika kvalitetskriterier.

3.1 Kundrelationens livscykel

Gronroos* beskriver att relationen mellan tjansteforetag och kund genomgar tre olika steg:
e Initialskede
e Kopprocess

e Konsumtionsprocess

Figuren nedan visar en modell 6éver kundrelationens livscykel:

KONSUMTIONSPROCESS

o= ¥y

Figur 3.1 Kundrelationens livscykel (Grénroos 1996 s. 21)

* Grénroos Christian (1996) s. 20-23 Marknadsforing i tjansteféretag. Lund: Liber Ekonomi
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| initialskedet anser Gronroos att foretaget maste vacka ett intresse hos kunden. | det andra
skedet, kopbeslutsprocessen, menar han pa att foretaget maste formedla ett [6fte som
kunderna accepterar som tillrackligt underlag for ett positivt kopbeslut. Det sista steget
innebar att kunden konsumerar tjansten. Gronroos menar att kunderna upplever en

acceptabel tjanstekvalitet om dennes upplevelser motsvarar foretagets l6ften.

3.2 Tjansteerbjudandet

Grénroos’ beskriver att ett foretags tjansteerbjudande ofta dr uppbyggt i tre olika delar. Den
forsta delen ar karntjansten, vilken han anser vara orsaken till att féretaget existerar pa
marknaden. Bitjanster ar det som kravs for att karntjansten skall kunna konsumeras. Utover
det grundlaggande tjanstepaketet anvands stodtjanster, vilka ar till for att skapa

konkurrensférdelar. Natméaklaren kan illustreras pa foljande satt:

Karntjdnsten ar sjalva formedlingen av bostaden.
Bitjanster kan till exempel vara en annons pa Hemnet eller budgivning pa natet.

Stodtjanster utgors exempelvis av flyttstadning, proffsfotografering eller andra kringtjanster.

Vidare anser Gronroos att foretaget bor utveckla det grundlaggande tjansteerbjudandet
genom att lagga till tre foreteelser i processen. Namligen tjanstens tillgédnglighet, tjanstens

interaktioner och tjanstens kundmedvetenhet.

Forfattaren menar att féretaget bor skapa ett tillganglighetssystem som gor att kunderna
enligt deras 6nskemal kan kopa och konsumera tjansten. Han namner nagra faktorer som
bland annat; geografisk tillganglighet, 6ppettider, antal kontaktpersoner och deras

kunnande.

Nasta utvecklingsomrade forklarar forfattaren som interaktionerna mellan kunden och
foretagets resurser. Det finns i princip tre olika faktorer som kunden samspelar med.
Interaktioner med kontaktpersonal, interaktioner med system samt interaktioner med fysik-

tekniska resurser. Gronroos menar att det ar viktigt att samspelet ar under kontroll i denna

> Grénroos Christian (1996) s. 54-60 Marknadsféring i tjdnsteféretag. Lund: Liber Ekonomi
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fas, annars kommer den funktionella kvaliteten pa tjansten att bli lidande. Kunden skall utan
problem kunna inordna sig i ett foretagets arbetssystem. Kommunikation med féretagets
kontaktpersonal blir mycket viktig da ett tjansteféretag ofta har mycket kontakt med sina
kunder. Vidare anser forfattaren att kundmedverkan ar nagot som maste planeras for att

kunden ofta medverkar under konsumtionsprocessen.

3.3 Kundens upplevda kvalitet

Hur kunderna upplever kvalitet ar nagot som Echeverri och Edvardsson® beskriver som
skillnaden mellan den férvantade tjansten och den upplevda kvaliteten av tjansten. Den
forvantade kvaliteten paverkas av foretagets marknadskommunikation i form av PR, reklam
och olika aktiviteter. Kundens specifika behov styr ocksa vilka forvantningar denne staller pa
tjansten. Vidare styrs teorin av ett foretags profil, en positivimage kan gora att kunden har

overseende med vissa kvalitetsbrister, da han/hon kan tro att bristerna ar av tillfallig art.

Denna profil har tva grenar vilka bestar av teknisk kvalitet och funktionell kvalitet. Den
tekniska kvaliteten ar resultatbaserad och beroende av vad kunden far; bland annat tekniska
I6sningar och sakkunskap hos personalen. Uppfattar kunderna tva olika foretags utbud av
teknisk kvalitet, vara likvardiga, blir den funktionella kvaliteten en viktig konkurrensfaktor.
Den funktionella kvaliteten ar processrelaterad och beroende av hur kunden far tjansten.
Denna bygger pa bland annat; attityder och beteenden hos personalen, tillganglighet och

interna relationer.

® Echeverri P, Edvardsson B (2002) s. 312 Marknadsforing i tjansteekonomin. Studentlitteratur
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Figur 3.3 Modell 6ver kundens upplevda kvalitet (Echeverri P, Edvardsson B 2002 s. 312)

3.4 Kvalitetskriterier

Det finns flera olika studier som kartlagt vilka faktorer som ar sarkskilt betydelsefulla for

kundernas uppfattning om tjansters kvalitet. Vi har valt att titta pa en sammanstallning fran

Echeverri och Edvardsson’ med sex olika kvalitetskriterier:

e Professionalism och skicklighet. Om detta kriterium ar uppfyllt upplever kunderna att

foretagets anstallda och det operativa systemet ar organiserade for att |6sa kundens

problem pa ett professionellt satt.u

e Attityder och beteende. Detta kriterium avser kundernas upplevelse att personalen

bryr sig om dem och ar intresserade att hjalpa dem pa basta satt.

e Tillgédnglighet och flexibilitet. Detta kriterium innebdr att kunderna bor kdnna att

tjansten ar lattillganglig och anpassad fér dem. Exempelvis ha acceptabla 6ppettider,

finnas representerade i en geografisk narhet.

” Echeverri P, Edvardsson B (2002) s. 303 Marknadsféring i tjansteekonomin. Studentlitteratur
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Pdlitlighet och tillforlitlighet. Detta kriterium avser kundens ratt att veta att de kan

lita pa att foretaget och att dess personal haller |6ften och 6verenskommelser.

Aterhdmtning/Gterstdllningsférmdga. Kriteriet belyser vikten av att kunderna
upplever att tjansteleverantéren omedelbart vidtar atgarder for att halla situationen
under kontroll om nagonting “gar snett” eller nar nagot oférutsett och ovantat
hander.

Rykte och trovdrdighet. Det sista kriteriet avser att kunden bér kdanna att foretagets
tjanster ar palitliga och utfors pa ett satt som ger varde for pengarna och som gor att

foretaget lever upp till sin image.
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4 Resultat fran intervjuer med natmaklarna

Har foljer en redovisning av vad som framkom vid intervjuerna med representanter fran

Hemverket respektive Privatmaklaren.

4.1 Foretagspresentation Hemverket

Hemverket startade sommaren 2006 som en tjanst for sdljare av fastigheter och
bostadsratter som inte ville anvanda sig av en fastighetsmaklare. Det var da ingen
maklartjanst. Vid denna tidpunkt ingick en annons pa deras hemsida och hjalp med
kontraktskrivning. | slutet av 2007 insag foretaget att det inte fungerade sa bra, kunderna
utryckte en 6nskan om att kunna annonsera pa bostadssajten Hemnet. Den 14 januari 2008

gjordes en omstart och Hemverket startades om som ett maklarforetag.

Omsattningen 2008 lag enlig Hampus Danielsson pa 4 000 000-5 000 000 kronor och
foretaget gjorde ca 400st formedlingar. Under 2009 kalkylerar Hemverket att géra mellan

800-1000st formedlingar. Idag har de 12-13st anstéllda varav 2st ar fastighetsmaklare.

Hemverket dgs av VD Imre Marton, ett riskkapitalbolag och ca 10 privatpersoner dar bland

andra de som startade Ullared &r involverade och dven nagra storre ICA handlare.

4.2 Intervju med Hemverket
Eftersom Hemverket har sitt kontor i Géteborg och vi befinner oss i Gavle valde vi att géra en

telefonintervju med dem.

Hemverket tar en fast avgift pa 5000 kronor for att férmedla en bostad. Den avgiften utgar
oavsett om objektet saljs eller inte. Daremot anvander de sig inte av ensamrattsavtal, dvs.
sdljaren ar inte bunden till fastighetsmaklaren de tre férsta manaderna utan kan ndr som
helst vanda sig till en annan fastighetsmaklare. Hemverket har representanter i de 37-38

storsta orterna som kan aka ut till kunderna.

| de flesta fall gors ingen vdrdering av objektet utan 95-97% av alla séljare vet vad de ska ga
ut med for pris, men om nagon behover hjalp med vardering sa finns mojlighet att hjalpa
sdljaren med det, Hampus understryker att de inte anvander sig av nagra lockpriser och har

ett system for att undvika bulvanbud.
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Hemverket hjalper till att skriva objektbeskrivningen genom att saljaren fyller i en mall som

ligger till grund for objektbeskrivningen, sedan gor fastighetsmaklaren objektbeskrivningen.

| tjansten ingar aven en visningsvard en gang om kunderna vill ha hjalp med visningen. Enlig
Hampus ar det inte manga som anvander sig av den tjansten, han uppskattar att ca 2 %
anvander sig av visningsvard, utan sdljarna visar sjalv sin bostad. Det ar det basta sattet
tycker han, eftersom sadljaren kan bostaden bast sjalv. Allt visningsmaterial (till salu skyltar,
visningsskyltar, spekulantlistor och prospekt) som kunden behdéver pa en visning far kunden

sjdlv skriva ut fran Hemverkets hemsida.

Det kunderna behover mest hjalp med ar den juridiska biten. Om séljarna vill ha hjalp med
andra saker som t.ex. fotografering, homestyling, flyttfirmor etc. kan Hemverket hjalpa till

med det genom olika samarbetspartners pa de flesta orterna.

Hemverket vill inte jamforas med t.ex. Hem On Line eller Privatmalaren eftersom de inte
anser sig vara en sa kallad internetmaklare eller natmaklare utan en méaklarfirma som
erbjuder en komplett maklartjinst. Aven om de har en liknande tjanst sd ser Hemverket att

de traditionella méaklarna ar deras storsta konkurrenter.

Hemverket uppger att priset ar den storsta fordelen mot traditionella maklare. Skillnaden ar
ganska stor, Hemverket tar bara en tiondel i arvode mot vad en traditionell maklare tar. De

ser sig som en utmanare till de traditionella maklarna.

Idag har de ett fungerande koncept. Féretaget ar relativt nystartat och forséker hela tiden bli
battre pa allt. Mycket arbete laggs pa att fa ut budskapet att forsaljningspriset ar lika hogt
om inte hogre med Hemverket. En annan sak ar att manga undrar vad det ar for lurt med det
Hemverket erbjuder, eftersom priset ar en tiondel av vad en traditionell maklare tar. Det ar
nagot som konsumenten maste bli medveten om att det inte dr. Han ndmner IKEA, som har

lyckats fa bort den stampeln.

Hemverket ser inte ndgon speciell kundkategori som valjer just dem. Det enda de kan se, ar
att det ar saljare som kan tanka sig att lagga ner mer tid sjalv i sjalva forsaljningsprocessen.

Rent geografiskt sa finns de absolut flesta sdljarna pa de 40 storsta orterna.
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Hemverket marknadsfor sig genom TV-reklam som har visats i omgangar pa TV, forsok med
tidningsreklam pa vissa orter i lokalpressen har gjorts, men det har inte har gett nagot bra

resultat.

Pa fragan hur lagkonjunkturen paverkat sa sager han att visst har Hemverket kdnt av den.
Under hosten 2008 och borjan av 2009 fick foretaget in farre objekt och forséljningarna gick
betydligt trogare. Nagra kunder som redan hade lagt ut sina objekt via deras hemsida valde
att dolja sina objekt dvs. |ata de vara vilande. De senaste tva manaderna har det dock borja

”snurra” igen.

Hur tror da Hemverket att framtiden ser ut for en sa kallad natmaklare? Enligt Hampus sa
var den ursprungliga idén som Hemverket hade den enda tjansten som behdvs. Men att
marknaden inte var mogen for den. Kunderna var sa van att ha en maklare att ringa till och

att ha nagon som stod pa visningen.

Det gors ca 120 000-150 000 bostadsférmedlingar om aret i Sverige och han tror att en

marknadsandel pa 10-15% inom tva till tre ar kommer att ga via liknande maklartjanster.

Hampus tror att det kommer att komma fler med samma eller liknande koncept pa
marknaden. De traditionella maklarna kommer att behovas, det ar inte alla som har tid eller
tycker att de kan gora det mesta sjalv. Men att fler kommer att anvanda sig av den har typen
av tjanst for att konsumenterna inser att det inte ar vart att betala de héga maklararvodena.
Han tror dven att de traditionella maklarkedjorna inom en snar framtid kommer att kunna
erbjuda kunderna ett liknande koncept, nar de ser att de forlorar kunder. Da hoppas Hampus
att Hemverket har ett foérsprang mot de traditionella maklarna och att Hemverket ar ett

inarbetat namn.

4.3 Foretagspresentation Privatmaklaren

Under 2006 kom Privatmaklaren igang med sin verksamhet. De var fyra stycken som startade
foretaget. Ingen var fastighetsmaklare utan hade helt andra erfarenheter. Tanken var fran
borjan att kunna erbjuda kvalificerad hjalp till sdidana som salde sina bostader sjalv, pa t.ex.
Blocket. 2006 startade de en privattjanst dar man kunde samla de som ville sdlja sjdlv, men
insag ganska snart att det behévdes nagon som kunde bostadsaffarer, dirmed anstélldes en

fastighetsmaklare. Vid detta tillfalle bérjade Privatmadklaren dven erbjuda en maklartjanst. |
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borjan var det ingen som arbetade heltid utom fastighetsmaklaren. Under hésten 2007
anstallde foretaget en till fastighetsmaklare och nagra av grundarna boérjade arbeta heltid

med tjansten. | november-december 2008 anstélldes ytterligare en fastighetsmaklare.

Idag har foretaget fem personer som arbetar heltid varav tre ar fastighetsmaklare, plus att
nagra av deldgarna gar in och arbetar om det behovs. Darutover ar det tre stycken som

arbetar deltid.

Omsattningen 2008 var ungefar 1 500 000 kronor och gjorde nagonstans mellan 200-300
formedlingar. Under 2009 raknar man med att omsatta mellan 3 000 000-4 000 000 kronor

och formedla ca 400 objekt.

4.4 Intervju med Privatmaklaren
Eftersom Privatmaklaren har sitt kontor i Stockholm, som inte ar sa langt fran Gavle dar vi

befinner oss, valde vi att gora en intervju pa plats.

Privatmaklaren tar ett fast arvode pa 14 000 kronor for att formedIla séljarens bostad. De
flesta kommer med en prisidé om vad de ska ta for utgangspris. Om séljaren ar osaker fors
en diskussion om vad ett rimligt utgangspris bor vara . Kommer man inte fram till nagot
rimligt pris tar de hjalp av Ljunggvist vardering, som gor statistiska varderingar. Sedan gor
maklaren en bedémning vad som ar ett rimligt pris pa objektet. Det lagsta pris som sédljaren
kan ténka sig sdlja for ar ett bra utgangspris. Nagra lockpriser haller inte Privatmaklaren pa
med. Ibland kan utgangspriset hamna lite fel, da talar marknaden om det och da férs en

diskussion med sédljare om att justera utgangspriset.

Allt visningsmaterial (till salu skylt, visningsskylt, prospekt etc.) som saljaren behover, skickas
via post till sdljaren. Visningsmaterialet gor Privatmalaren sjalva, detta for att det ar mer

flexibelt &n att anlita ett tryckeri.

Privatmaklaren kan idag inte erbjuda nagra sa kallade kringtjanster (visningsvard, flytthjalp,
homestyling etc.). Svarigheten ar att hitta foretag som foretaget kan sta for. | framtiden ar
det inte omojligt att de kan erbjuda kringtjanster, da ar det viktigt att det ar personer som
Privatmaklaren kan sta for. Nar det galler objektbeskrivning sa gor saljaren en

grundbeskrivning som sedan fastighetsmaklaren gar igenom.
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| borjan var det manga sa kallade. “early adapters”, de som inte ville ha en méaklare och de
som ville ha kontrollen pa hela affaren som valde att ga via dem, men nu ar den vanligaste
nya kunden nagon som kanner ndagon som anvant Privatmaklaren. Privatmaklaren anvander

sig av E-Bud vid budgivningen, dar kunden far en sa kallad budnyckel pa visningen.

Lagkonjunkturen marktes av i hostas da antalet objekt som kom in och som saldes minskade
drastiskt, det blev lite oroligt pa kontoret om hur djup lagkonjunkturen skulle bli. Det gick
mycket fort fran att ha varit pa en acceptabel niva till en mycket lag niva. Troligen drabbades
inte ndtmaklarna lika hart som de traditionella maklarna. Sedan sa ar det nog sa att de som
sdljer sin bostad med en vinst pa flera hundra tusen inte ser arvodet pa 50 000-60 000 som
nagot problem, men de som saljer fér samma pris eller under det pris de gav tittar lite pa vad

de kan gora for att minska den kostnaden.

Foretaget uppger att det framforallt ar koparna som tycker det ar bra att ha en direkt
kontakt med saljaren. Intressenterna far oftast direkt svar pa fragorna. Manga saljare kdnner
att de har battre kontroll pa affaren nar de gor det mesta sjalv, de tycker dven att de

traditionella maklarna &r lite for pigga att fa ett snabbt avslut.

Privatmaklaren filar och putsar hela tiden pa att bli battre pa allt. Det finns hela tiden nagot
som kan goras battre. Det som kunderna mes behover hjalp med och fragar mest om éar

kontraktskrivningen. Sedan finns det en del som behéver stod infoér en visning.

Privatmdklarna har en ganska liten marknadsféringsbudget men har provat att marknadsfora
sig via radioreklam men inte tyckt att det har gett ndgot. Det har dven skrivits nagra artiklar i
tidningar om dem som gett ett lite battre utfall. Foretaget gor utskick med direktreklam till
utvalda postnummeromraden. Den basta reklamen ar kunder som har anlitat dem och

berattar om dem.

| framtiden tror Privatmaklaren att majoriteten kommer att valja en traditionell maklare men
att det alltid kommer att finnas de som vill géra det mesta sjdlv och da ska Privatmaklaren
vara det bdsta alternativet. Vidare tror de inte att de traditionella maklarféretagen kommer
borja med nagon liknande tjanst, for att det skulle konkurera med de lokala kontoren som

har hogre marginaler.
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4.5 Sammanstallning av féretagens tjansteerbjudande

For att lattare fa en 6verblick vad som ingar och vad sdljaren maste gora sjadlv hos de olika

natmaklarna har det sammanstéllts i en tabell.

Hemverket Privatmdklaren
Pris for tjansten 5 000kr 14 000kr
Rikstackande Ja Ja
Tar alltid betalt Ja Nej
Ingar i tjéinsten:
Hemnet Ja Ja
Bovision Ja Ja
Blocket Nej Ja
Visning:
Med maklare Nej Nej
Med visningsvard Ja Nej
Budgivning Ja Ja
Fotografering Nej Nej
Vardering av bostaden Ja Ja
2D planritning Ja Ja
Uppférande av:
Objektsbeskrivning Ja Ja
Kontraktshandlingar Ja Ja
Medverkar vid:
Kontraktsskrivning Nej Nej
Tilltradesdagen Nej Nej
Telefontider: M-F 9:00-18:00 M-F 9:00-18:00

Tabell 4.1 Oversikt 6ver ndtméaklarnas tjinsteinnehall.

Prisskillnaden ar ganska stor mellan Hemverket och Privatmadklaren. Hemverket tar 5 000

kronor medan Privatmaklaren tar 14 000 kronor. Skillnaden ar att Privatmaklaren endast tar
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betalt om de lyckats férmedla bostaden, medan Hemverket tar betalt oavsett om de lyckas

formedla bostaden eller inte.

Bada foretagen formedlar bostader 6ver hela landet, de annonserar pa Hemnet och

Bovision. Privatmaklaren annonserar dven sina objekt pa Blocket.

N&r man ser vad de olika foretagen erbjuder fore, pa och efter visning skiljer det inte mycket.
Infor visningen hjalper bada foretagen till med att vardera bostaden om kunden ar osaker pa
vad som ar ett rimligt utgangspris. De hjalper dven till med att géra en objektbeskrivning och

en 2D ritning av bostaden, medan fotografering av bostaden far saljaren skota sjalv.

Inget av foretaget kan erbjuda en fastighetsméaklare som narvarar pa visningen, men
Hemverket kan erbjuda en visningsvard om saljaren skulle vilja det. Séljaren far
visningsmaterial av bada foretagen, skillnaden ar att Privatmaklaren skickar ut sitt material
till sdljaren medan hos Hemverket far saljaren sjalv skriva ut sitt fran hemsidan.
Budgivningen sker i bada fallen via Internet men pa lite olika sett. Privatmaklaren anvander

sig av E-bud medan Hemverket har budgivningen pa sin hemsida.

Efter avslutad budgivning far sdljaren hjalp med kontrakthandlingar som skickas till sdljaren
men ingen erbjuder att en fastighetsmaklare medverkar vid sjalva kontraktskrivandet eller

tilltradesdagen. Tillgangligheten pa lika, bada har telefontider mandag till fredag 9:00-18:00.
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5 Resultat fran enkdtundersdkningen

| detta kapitel redovisas resultat fran enkatundersékningen. Varje fragestallning redovisas i
ett eget avsnitt foljt av analys och vara egna kommentarer. For tydlighetens skull har vi valt

att illustrera resultaten med hjalp av olika stapeldiagram.

5.1 Hur kom du i kontakt med din natmaéaklare?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.1) nedan:

Hur kom du i kontakt med din natmaklare?

Hemverket (%) ™ Privatmaklaren (%)

12.9
Direktreklami brevladan . 31

25.8

Viainternet
I 79.8

Besokte en visning dér bostaden saldes viaen | 0
natmaklare |16

19.4
Rekommendation fran vanner och bekanta . 47

3.2

| K

F7

Tidningsreklam

38.7

TV Reklam

Figur 5.1: Sammanstallning av fraga 1 fran enkaten.

Utfallet pa denna fraga skiljer sig markant mellan de tva féretagen. Hemverket nar sina
kunder framst via TV reklam (38,7 %), medans privatmaklarens kunder uppgav alternativet
via Internet (79,8 %). Detta beror pa att Privatmaklaren inte har marknadsfort sig med hjalp
av TV-reklam, dnda anser sig 7 % av deras kunder ha kommit i kontakt med dem via detta

format.

25



Vi anser detta vara en indikation pa att manga inte kanner till begreppet natmaklare. TV-
reklamen upplyser kunden om att natmaklare faktiskt existerar. En potentiell kund kan
sedan anvanda Internet for att sdka information kring natmaklare. Pa detta satt kan

Hemverkets TV-reklam gynna samtliga natmaklare.

79,8 % av Privatmaklarens kunder uppgav alternativet via Internet. En faktor till denna hoga
procent kan vara att Privatmaklaren annonserar med hjalp av Google dar féretaget kdper en
bra placering pa strategiskt utvalda sokord. Den storre delen av kategorin via Internet tror vi

kommit i kontakt med féretaget via dess bostadsannonser pa Hemnet.

Fran intervjuerna med foretagen framkom att de bada ansag sig fa flest kunder genom
rekommendation. Resultat fran denna fraga visar att 19,4 % av Hemverkets kunder uppgav
alternativet rekommendation medan 4,7 % av Privatmaklarens kunder svarade samma
alternativ. Vi tror att Hemverkets effektiva TV-reklam bidragit till att deras budskap spridits

snabbare via “mun mot mun” metoden.

Denna fraga hade aven svarsalternativet “annat” dar respondenten fritt kunde fylla i med
egen text®. Tre respondenter skriver att de last en artikel om natmaklare i en tidning. En
person uppger att han hort talas om “fastprismaklare”. En person hade sett reklam utanfér
en ICA-butik, medans en respondent anger att natmaklaren skickat reklam till honom efter

att bostaden annonserats pa Blocket.

¥6 personer valde att svara i detta falt
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5.2 Varfor valde du en natmaklare framfor en traditionell maklare?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.2) nedan:

Varfor valde du en natmaklare framfor en traditionell maklare?

Hemverket (%) ™ Privatmaklaren (%)

6.7
For att kunna né fler spekulanter I 23

3.3
For att kunna visa bostaden sjalv I 23

3.3
Rekommendation
|
i N 80
Priset var den avgorande faktorn
A s6.2
6.7

Har daliga erfarenheter av traditionella maklare - 6.9

0

Traditionell madklare lyckadesinte sdlja min bostad I 0.8

Figur 5.2: Sammanstallning av fraga 2 fran enkaten.

Resultat fran denna fraga var mycket tydligt. 80 % respektive 86,2 av foretagens kunder
angav att priset var den avgorande faktorn. Detta kom inte som nagon 6verraskning da det
ar natmaklarens huvudsakliga konkurrensfordel. Nastan 7 % angav att de som argument for
valet av natmaéklare, har daliga erfarenheter av traditionella maklare. En relativt hog procent

tycker vi da de maste varit gravt missndjda med en traditionell maklares tjanst/beteende.

Aven denna frdga hade svarsalternativet “annat” dir respondenten fritt kunde fylla i med
egen text’. Tre personer svarade att de anser att en miklare inte har tillrickliga kunskaper
om objektet. Spannande att prova nagot nytt skriver tva respondenter. Tre personer uppgav
att de valde tjansten for att kunna annonsera pa Hemnet. Att kunna ha kontroll 6ver hela

processen anser fyra personer vara av stor betydelse. Fyra respondenter ansag sig ha

° 19 personer valde att svara i detta filt
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tillrackliga kunskaper om formedlingsprocessen for att klara av alla moment sjalv. Vidare

svarar tre respondenter att maklare tar alldeles fér mycket betalt for utford arbetsinsats.

5.3 Hur Varderade du din bostad?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.3) nedan:

Hur varderade du din bostad?

Hemverket (%) M Privatmaklaren (%)

Anlitade en fastighetsvarderare

75

L e S D e P N 76

Ndtmaklaren hdlpte till med varderingen

En traditionell maklare varderade bostaden _ 163

Figur 5.4: Sammanstallning av fraga 3 fran enkaten.

Resultat fran denna fraga visar att 76 % respektive 75 % av foretagens kunder sjdlva valde ett
passande utgangspris. 0 % respektive 4,7 % uppgav att natmaklaren hjalpte till med
varderingen. Att anlita en traditionell fastighetsmaklare for vardering ar nagot som oftast ar
gratis och 25 % respektive 16,3 % av foretagens kunder valde att utnyttja detta. En av
fordelarna med natmaklare ar att kunden har mer kontroll 6ver processen. Som vi ser vet de

flesta kunder vilket utgangspris de tankt sig.

Fran intervjuerna framkom att natmaklarna rekommenderar sina kunder att satta ett
utgangspris som de kan tankas acceptera att salja bostaden for. Vi menar att i verkligheten
forvantar sig koparna en budgivning och om utgangspriset ar hogt satt kan detta avskracka

potentiella képare som annars hade gatt pa visningen.
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Denna fraga hade dven svarsalternativet “annat” dar respondenten fritt kunde fylla i med
egen text'®. Fem respondenter jamforde sjilva utgangspriser for liknande bostader i
omradet. Tre personer hade bott i sin bostad mindre an ett ar och hoppades fa ut samma
pris. En respondent svarade att han fragat sin granne vad han fatt for sitt hus. En person
uppger att natmaklaren inte kunde hjdlpa honom med anledningen att de inte kunde tacka

in hela Sverige.

5.4 Vad tycker du om svarstiden via e-mail?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.4) nedan:

Vad tycker du om svarstiden vid kontakt via e-mail?
80
70
60
50
40
30
20
10
0 ||
Mycket | Ganska | Intesd Daligt Ei_tagit Ej
bra bra bra stdllning | aktuellt
W Privatmdklaren (%) | 68.4 256 3.8 0.8 0.8 0.8
Hemverket (%) 37.5 46.9 3.1 3.1 3.1 6.3

Figur 5.4: Sammanstallning av fraga 4, delfraga 1 fran enkaten.

Natmaklarna ar helt Internetbaserade och kontakt via E-mail torde vara den mest frekvent
anvanda kommunikationskanalen. Resultat fran denna fraga visar att 94 % av
Privatméklarens kunder respektive 84,5 % av Hemverkets kunder var positiva (mycket bra +
ganska bra). Privatmaklaren hade nastan dubbelt sa stort procenttal som svarade mycket

bra, 68,4 %, mot 37,5 % for Hemverket.

094 personer valde att svara i detta falt
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5.5 Vad tycker du om foretagets telefontider?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.5) nedan:

Vad tycker du om foretagets telefontider?

70
60
50
40
30
20
10
Mycket | Ganska Inte sa . Ej tagit Ej
Daligt s
bra bra bra stdllning | aktuellt
B Privatmdklaren (%) | 42.1 36.8 10.3 1.5 2.5 6.8
Hemverket (%) 28.1 62.5 3.1 0] 3.1 3.1

Figur 5.5: Sammanstallning av fraga 4, delfraga 2 fran enkaten.

Foretagen har snarlika telefontider och ingen av dem har 6ppet pa helger. Utfallet pa denna

fraga visade att 78,9 % av Privatméklarens kunder respektive 90,6 % for hemverket ar
positiva till fragan (mycket bra + ganska bra). 10,3 % av Privatmaklarens kunder tycker att

telefontiderna ar mindre bra. Det kan bero pa att kunderna jamfor med en traditionell

maklare som ofta ar tillginglig dyngnet runt. Atminstone verkar kunderna tro det.

En av teorins kvalitetsfaktorer ar just tillgangigheten sa som ett foretags telefontider. Vi tror

att statistiken skulle varit an mer positiv om foretagen hade haft telefontid nagra timmar pa

helgerna eller haft 6ppet fram till kl 20 pa vardagar.
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5.6 Vad tycker du om maklarens tillganglighet vid telefonkontakt?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.6) nedan:

Vad tycker du om maklarens tillganglighet vid telefonkontakt?

Mycket
bra

Ganska
bra

Inte sa
bra

Déligt

Ej tagit
stadllning

Ej aktuellt

W Privatmaklaren (%)

47.4

376

9

1.5

2.3

2.3

Hemverket (%)

28.1

46.9

6.3

9.4

0

9.4

Figur 5.6: Sammanstallning av fraga 4, delfraga 3 fran enkaten.

Natmaklarna har ett fatal anstéallda fastighetsmaklare och stundtals hanterar varje person

over 100 objekt samtidigt. 85 % av Privatmaklarens kunder respektive 75 % fér Hemverket

uppgav ett positivt svarsforslag (mycket bra + ganska bra).

10,5 % av Privatmaklarens kunder uppgav svarsalternativen daligt eller inte sa bra, medans

motsvarande siffra for Hemverket var 15,7 %. Av Hemverkets kunder ansag 9,4 % att deras

maklare haft en dalig tillganglighet vid telefonkontakt, medans 1,5 % uppgav detta for

Privatmaklaren. En orsak kan vara att Hemverket hanterar fler objekt per fastighetsmaklare

och under vissa arbetstoppar kanske maklarna ar upptagna nar allt for manga ringer

samtidigt.
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5.7 Vad tycker du om maklarens bemotande i telefon?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.7) nedan:

Vad tycker du om maklarens bemétande i telefon?
70
60
50
40
30
20
10 | —
0 — | | —
Mycket | Ganska | Intesad DAliat Ej tagit Ej
bra bra bra 8 stdllning | aktuellt
B Privatmaklaren (%) | 61.7 30.8 1.5 2.3 2.3 1.5
Hemverket (%) 37.5 43.8 6.3 0 0 12.5

Figur 5.7: Sammanstallning av fraga 4, delfraga 4 fran enkaten.

Upplevd kvalitet i ett tjansteforetag bedoms manga ganger utifran hur dess personal
bemoter sina kunder. Utfallet pa fragan visade att 92,5 % och 81,3 % av Privatmaklarens

respektive Hemverkets kunder uppgav sig vara positiva (mycket bra +ganska bra).



5.8 Vad tycker du om foretagets utgivna handlingar infor kontraktsskrivning?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.8) nedan:

Vad tycker du om féretagets utgivna handlingar infor
kontraktsskrivning?
60
50
40
30
20
10 —
Mycket | Ganska | Intesad . Ej tagit Ej
bra bra bra Daligt stdllning | aktuellt
W Privatmdklaren (%) | 51.1 34.6 4.5 6 1.5 2.3
Hemverket (%) 15.6 56.3 3.1 0] 9.4 15.6

Figur 5.8: Sammanstallning av fraga 4, delfraga 5 fran enkaten.

Resultat fran denna fraga visade att 85,7 % av Privatmaklarens kunder och 71,9 % av

Hemverkets kunder lamnar svarsalternativ vilka ar positiva (mycket bra + ganska bra).

Hemverket far en lagre procent darfor att 15,6 % av deras respondenter inte har erfarenhet

fran detta moment. 10,5 % och 3,1 % av Privatméklarens respektive Hemverkets kunder

uppgav sig vara negativa till fragan. (inte sa bra + daligt)
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5.9 Vad tycker du om funktionaliteten hos foretagets hemsida?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.9) nedan:

Vad tycker du om funktionaliteten hos foretagets hemsida?

70
60
50
40
30
20
10

0] - — —

Mycket | Ganska | Intesd DAliat Ej tagit Ej

bra bra bra 8 stdllning | aktuellt
B Privatmadklaren (%) 47.4 40.6 6.8 0.8 2.3 2.3
Hemverket (%) 12.9 64.5 194 3.2 0 0

Figur 5.9: Sammanstallning av fraga 4, delfraga 6 fran enkaten.

En natmaklares hemsida ar givetvis en viktig del i den tjanst foretaget erbjuder. Via
hemsidan utfors vissa moment som till exempel budgivning, insamling av data till
objektsbeskrivning och potentiella kopare kan skicka meddelanden till sédljaren via hemsidan.
Overlag var siljarna nojda, 88 % och 77,4 % av Privatméklarens respektive Hemverkets

kunder svarade mycket bra eller ganska bra.

Bland de som svarade inte sa bra och daligt kan vi se pa skillnader mellan foretagen. 7,6 %
for Privatmaklaren gentemot 22,6 % for Hemverket. Detta kan bero pa att Hemverket utfor
fler moment pa sin egen hemsida, Privatméaklaren anvander exempelvis handelsbankens

tjanst E-bud** for budgivning och féretaget skickar ut visningsmaterial via vanlig post.

" http://www.e-bud.se 2009-05-13
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5.10 Vad tycker du om foretagets utgivna material infor visning?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.10) nedan:

Vad tycker du om foretagets utgivna material infor visning?

Mycket
bra

Ganska
bra

Inte sa
bra

Déligt

Ej tagit
stadllning

Ej
aktuellt

B Privatmaklaren (%)

39.1

47.4

0.8

0

3.8

Hemverket (%)

9.4

375

375

6.3

0

9.4

Figur 5.10: Sammanstallning av fraga 4, delfraga 7 fran enkaten.

Resultat fran denna fraga visade pa tydliga skillnader mellan féretagen. 86,5 % av

Privatmaklarens kunder svarade att de var néjda (mycket bra och ganska bra). Hemverket

har bara 46,9 % nojda kunder medans 43,8 % anser sig missndjda (inte sa bra eller daligt).

Orsaken till detta kan vara att Hemverket inte skickar ut nagot visningsmaterial till kund.

Dem hanvisas till foretagets hemsida for att sjalv skriva ut visningsmaterialet. Saknar kunden

en bra fargskrivare har vi forstaelse for att han/hon inte blir néjd. Privatmaklaren skickar ut

eget material via post och kan pa detta satt sakerstalla en enhetlig kvalitet.
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5.11 Vad tycker du om foretagets utbud av kringtjanster?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.11) nedan:

50
45
40
35
30
25
20
15
10

5

0]

Vad tycker du om foretagets utbud av kringtjanster?

Mycket
bra

Ganska
bra

Inte sa
bra

Déligt

Ej tagit
stadllning

Ej
aktuellt

B Privatmaklaren (%)

3.8

135

18

15

43.6

Hemverket (%)

3.1

219

219

15.6

375

Figur 5.11: Sammanstallning av fraga 4, delfraga 8 fran enkaten.

Utfallet pa denna fraga visade att kringtjanster ar nagot respondenterna i stor grad inte har

erfarenhet av eller inte ar intresserad utav. De som har tagit stallning i fragan ar mycket jamt

fordelade, antingen positiva eller negativa. Hemverket erbjuder ett stort antal kringtjanster

medans Privatméklaren i huvudsak satsar pa sin formedlingstjdnst. Resultatet visar att

Privatmaklaren har nagot fler missndjda @n nojda kunder i denna kategori.
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5.12 Hur fungerar det att pa egen hand fotografera din bostad?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.12) nedan:

Hur fungerar det att pa egen hand fotografera din bostad?

60

50

40

30

20

10

0 || J— ||
B Privatmadklaren (%)| 56.4 36.1 38 0.8 0 3
Hemverket (%) 43.8 50 6.3 0] 0] 0]

Figur 5.12: Sammanstallning av fraga 5, delfraga 1 fran enkaten.

Resultatet visade att sjalv fotografera sin bostad inte ar nagra som helst problem. 92,5 % och

93,8 % av Privatmadklarens respektive Hemverkets kunder besvarade fragan positivt (mycket

bra eller ganska bra).
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5.13 Hur fungerar det att pa egen hand skriva en objektsbeskrivning?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.13) nedan:

Hur fungerar det att pa egen hand skriva en objektsbeskrivning?
60
50
40
30
20
10
0 [ |
Mycket Ganska Intesd bra| Daligt Ej_tagit Ej aktuellt
bra bra stadllning
B Privatmdklaren (%)| 56.4 39.1 3.8 0 0 0
Hemverket (%) 53.1 46.9 0 0 0 0

Figur 5.13: Sammanstallning av fraga 5, delfraga 2 fran enkaten. 172 respondenter

besvarade denna fraga.

Att skriva en objektbeskrivning tycker kunderna fungerat utmarkt. Samtliga (100 %) av
Hemverkets kunder och 96,2 % av Privatméklarens kunder tycker att det gatt mycket eller

ganska bra att skriva objektbeskrivningen.

Héar verkar det som om kunderna inte har ndgra som helst problem. Det kan bero pa att de
vet det mesta om bostaden och att natmaklarna har bra verktyg for att hjalpa kunderna med

det momentet.
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5.14 Hur fungerar det att pa egen hand att visa din bostad?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.14) nedan:

Hur fungerar det att pa egen hand att visa din bostad?

80
70
60
50
40
30
20
10
0 - —
Mycket | Ganska Inte sa Daligt EJ_tag|t Ej aktuellt
bra bra bra stadllning
W Privatmaklaren (%)  69.9 233 5.3 0 0 1.5
Hemverket (%) 46.9 50 3.1 0] 0] 0]

Figur 5.14: Sammanstallning av fraga 5, delfraga 3 fran enkaten.

Utfallet pa fragan visar att de absolut tycker det fungerat bra att visa bostaden sjalv. Av

Privatmaklarens kunder tyckte 93,2 % och 96,9 % av Hemverkets kunder att det gatt mycket

eller ganska bra att visa bostaden sjalv.

| intervjuerna framkom att detta var ett av de vanligaste momenten dar saljaren ville ha stod

via telefon fran natméaklaren. Denna indikation kan vi inte tyda utifran svarsresultatet.

Formodligen ger natmaklarna det stéd och hjalp som saljaren behéver infér visningen.
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5.15 Hur fungerar det att pa egen hand halla i kontraktsskrivningen?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.15) nedan:

Hur fungerar det att pa egen hand halla i kontraktsskrivning?

45
40
35
30
25
20 —
15 —
10 —
: i -
0 — .
Mycket | Ganska Inte sd . Ejtagit |
bra bra bra Daligt stadllning Ej aktuellt
B Privatmaéklaren (%) 346 383 9.8 0.8 2.3 0]
Hemverket (%) 28.1 34.4 9.4 3.1 6.2 20

Figur 5.15: Sammanstallning av fraga 5, delfraga 4 fran enkaten.

Att sjalv halla i kontraktskrivningen tycker kunderna gatt mycket eller ganska bra. 72,9 % av

Privatméklarens kunder och 62,5 % av Hemverkets kunder svarade att det fungerade mycket

eller ganska bra.

Har trodde vi att siffrorna skulle vara lagre, eftersom detta var ett avde moment som

kunderna behévde mest rad och hjalp kring. Resultatet visar att kunderna fick bra hjalp med

detta och inte upplevde nagra storre problem.
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5.16 Hur fungerar det att pa egen hand ordna kontakt med kopare?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.16) nedan:

Hur fungerar det att pa egen hand ordna kontakt med kopare?
60
50
40
30
20
10 1 —
. —
Mycket | Ganska Inte sa Daligt Ei_tagit Ej aktuellt
bra bra bra stadllning
W Privatmdklaren (%) |  36.8 36.8 15.8 2.3 1.5 6.8
Hemverket (%) 16.1 48.4 14.9 3.1 6.2 11.4

Figur 5.16: Sammanstallning av fraga 5, delfraga 5 fran enkaten.

Att ordna kontakt med kopare upplever 73,6 % av Privatmaklarens och 64,5 % av
Hemverkets kunder inte vara nagot problem. Nar kunden véljer en natmaklare &r han/hon
formodligen medveten om att man maste ordna kontakt med kdpare fran borjan och borde

darfor inte ha nagra problem med det.

Resultat fran denna fraga visade att ca 18 % av foretagens kunder upplevde detta moment
som negativt (daligt och Inte sa bra). Denna kundgrupp kanske inte insag hur mycket arbete
det kan vara att uppratthalla kontakt med spekulanter och hellre skulle vilja ja en traditionell

maklare som tar hand om alla kontakter.
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5.17 | de delar du fick utfora sjalv - upplevde du att du fick ett bra stod fran

natmaklaren?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.17) nedan:

I de delar du fick utféra sjalv - upplevde du att du fick ett bra
stod fran natmaklaren?

45
40
35
30
25
20
15
i = -
5 I
0 | — —
Mycket | Ganska Inte sa Daligt EJ_tag|t Ej aktuellt
bra bra bra stadllning
B Privatmaéklaren (%) 40.6 36.7 14.8 4.7 2.3 0.8
Hemverket 10 41.4 241 6.9 6.9 10.7

Figur 5.17 Sammanstallning av fraga 5, delfraga 6 fran enkaten.

| de delar kunderna fick utfora sjalv, upplevde 19,5 % av Privatmaklarens kunder och 31 % av

Hemverkets kunder att de inte fick tillrackligt med stdd. Att sa manga tycker att de inte fick

tillrackligt med stod, kan bero pa att foretagen har sa fa maklare att de inte hinner med att

hjalpa till nar det blir mycket att gora.
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5.18 Ar du néjd med hur din bostad presenterats pa Hemnet?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.18) nedan:

Ar du nojd med hur din bostad presenterats pA Hemnet?

80
70
60
50
40
30
20
10
0 —
Mycket | Ganska Inte sa Intealls | Ejtagit |_.
nojd NBjd nojd nojd | stalining | B 2ktuellt
B Privatmdklaren (%) | 70.7 26.3 2.3 0 0.8 0
Hemverket (%) 43.8 46.9 6.2 0 0 0

Figur 5.18: Sammanstallning av fraga 6, delfraga 1 fran enkaten.

Kunderna hos bade Privatmaklaren (97 %)och Hemverket (90,7 %) ar mycket eller ganska

n6jd med hur de presenteras pa Hemnet. Det kdnns ganska sjalvklart att kunderna ar néjda

eftersom de sjalva har gjort det mesta i annonsen.
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5.19 Ar du néjd med antalet spekulanter som visat intresse?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.19) nedan:

Ar du nojd med antalet spekulanter som visat intresse?

45
40
35
30
25
20
15
10
: .
0 I I
Mycket | Ganska Inte sa Intealls | Ejtagit |_.
nojd NBjd nojd nojd | stalining | B 2ktuellt
M Privatmaklaren (%) 21.1 346 32.3 9 1.5 1.5
Hemverket (%) 9.7 16 41.8 32.5 0 0

Figur 5.19: Sammanstallning av fraga 6, delfraga 2 fran enkaten.

Det skiljer sig ganska mycket mellan Privatmaklaren och Hemverket nar det galler hur néjd
kunderna ar med antalet spekulanter. De flesta av kunderna hos Privatméklaren ar ganska
nojd (34,6 %) eller inte sa nojd (32,3%), medan de flesta av Hemverkets kunder inte &r sa

nojd (41,8%) eller inte ndjd alls (32,5%).

Har har natmaklarna lite att géra for att bli battre. Det kanske inte racker med att bara
annonsera pa Internet, utan det kanske kravs att man maste marknadsféra objekten genom
fler kanaler. Ett lagt antal intresserade spekulanter kan bero pa att ca 75 % av sdljarna valjer
ett utgangspris de sjdlva anser bostaden vara vard. Viljer de ett for hogt pris kanske farre
personer valjer att komma pa visningen. Andra faktorer kan vara det daliga ekonomiska

laget, dar kund inte forstatt det aktuella marknadsklimatet.
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5.20 Ar du néjd med det utlovade innehallet i tjinsten?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.20) nedan:

Ar du nojd med det utlovade innehallet i tjdnsten?

60

50

40

30

20

10

0 . | —
B Privatmaéklaren (%) 459 42.1 8.3 2.3 1.5 0]
Hemverket (%) 21.9 56.3 12.5 6.3 0] 3.1

Figur 5.20: Sammanstallning av fraga 6, delfraga 3 fran enkaten.

Pa fragan hur néjd kunderna var med det utlovade innehallet i tjdnsten var 88 % av

Privatmdklarens kunder och 78,2 % av Hemverkets kunder mycket eller ganska nojd. Det

verkar som att inget av foretagen lovar mer dn vad de kan halla.
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5.21 Ar du ndjd med miklarens svar pa era fragor?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.21) nedan:

Ar du nojd med méaklarens svar pa era fragor?

60
50
40
30
20
10 —
. B -
B Privatmdklaren (%) | 54.9 31.6 7.5 38 1.5 0.8
Hemverket (%) 25 53.1 6.3 0 3.1 12.5

Figur 5.21: Sammanstallning av fraga 6, delfraga 4 fran enkaten. 172 respondenter

besvarade denna fraga.

Aven pé frdgan om kunderna ir ndjda med maklarens svar pa deras fragor ar kunderna

nodjda. Hela 86,5 % av Privatmaklarens kunder och 78,1 % av Hemverkets kunder ar mycket

eller ganska nojd med svaren de fatt.

Med tanke pa att sdljaren gor det mesta av arbetet sjalv, far nog maklarna pa

natmaklarfirmorna mer fragor dn en traditionell maklare. De 5-10 % som inte ar n6jd med

maklarens svar kan bero pa att det ar fragor som inte maklaren kan svara pa.
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5.22 Ar du néjd med forfarandet att budgivning sker via nitet?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.22) nedan:

Ar du nojd med férfarandet att budgivning sker via nitet?

Mycket
nojd

Ganska
Nojd

Inte sa
nojd

Inte alls
nojd

Ej tagit
stadllning

Ej
aktuellt

m Privatmaklaren (%)

46.6

20.3

9.8

2.3

8.3

12.8

Hemverket (%)

20.6

375

6.3

3.1

12.5

20

Figur 5.22: Sammanstallning av fraga 6, delfraga 5 fran enkaten.

De flesta av kunderna ar mycket eller ganska néjd med att budgivningen sker via Internet.

Endast 2,3 % av Privatméklarens kunder ar inte alls n6jd med att budgivningen sker pa

Internet och endast 3,1 % av Hemverkets kunder ar inte alls n6jd. Nojdhetsgraden kanske

beror pa hur van kunderna ar att anvanda Internet. De ca 10 % som inte dr ndjda kanske inte

ar sa van vid att anvanda Internet.
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5.23 Ar du ndjd med det slutliga forsiljningspriset?

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.23) nedan:

Ar du nojd med det slutliga forsiljningspriset?
40
35
30
25
20
15 —
10 —
5 —_—
0 | — .
Mycket | Ganska Intesd | Intealls | Ejtagit E]
nojd Nojd nojd nojd stdllning | aktuellt
B Privatmadklaren (%) | 27.1 36.1 29.3 1.5 0.8 53
Hemverket (%) 9.2 24 37.5 6.2 3.1 178

Figur 5.23: Sammanstallning av fraga 6, delfraga 6 fran enkaten.

Pa fragan hur nojda de var med det slutliga forsaljningspriset ar den storsta skillnaden att
27,1 % av Privatmaklarens kunder var mycket néjd medan endast 9,2 % av Hemverkets
kunder var mycket ndjd. 36,1 % av Privatmadklarens kunder var ganska n6jd medan 24 % av
Hemverkets kunder var ganska nojd. Av Privatmaklarens kunder var 29,3 % inte sa nojd och

37,5 % av Hemverkets kunder inte sa nojd.

Ca tva tredje delar av Privatmaklarens kunder ar néjda med priset, medan endast ca en
tredjedel av Hemverkets kunder var néjda med forsaljningspriset. Vi tror att kundernas
forvantningar av vilket pris de kan fa ut manga ganger kan vara en forhoppning som inte ar
forankrad i verkligheten. Exempelvis kanske kunden tittar pd vad grannen fick ut for sin

bostad, trots att denne salt i ett annat marknadsklimat.

Vi kan se paralleller med frdgan om antalet spekulanter, vilken hade betydligt fler
respondenter som valde alternativet att de inte alls var néjda. Nar det kommer till
forsaljningspriset ar betydligt farre inte alls néjda. Detta tror vi beror pa att saljaren valjer att

inte slutféra affaren och lagger ut bostaden till forsaljning igen vid ett senare tillfalle.
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5.24 Ja/Nej fragor

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.24) nedan:

Ja / Nej fragor

Ja- Hemverket (%) W Ja- Privatmaklaren (%)

Tog du kontakt med nagon traditionell maklare 46.9
infor denna forsaljning? D 06
Har du varit i kontakt med fler dnen 12.5
internetmdklare? - 16.5
Har du nagongdng anlitat en traditionell 56.3
maklare? — pr
Kan du tdnka dig att anlita en internetmaklare vid 78.1

nésta bostadsforsaljning? — 89.4

Figur 5.24: Sammanstallning av fraga 7 fran enkaten.

For att fa lite bakgrundsinformation stallde vi nagra ja/nej fragor. Det blev inga stora

skillnader mellan Hemverkets och Privatmaklarens kunder.

Vi fragade om de hade varit i kontakt med nagon traditionell maklare infor forsaljningen. Dar
svarade 46,9 % av Hemverkets kunder att de hade det, medan 49,6 % av Privatmaklarens

kunder hade det.

Pa fragan om de har varit i kontakt med nagon annan natmaklare blev svaret att 12,5 % av

Hemverkets kunder svarade ja medan 16,5 % av Privatmalarens kunder svarade ja.

56,3 % av Hemverkets kunder och 61,6 % av Privatmaklarens kunder har tidigare anlitat en
traditionell méklare. Ca 50 % av de tillfragade hade varit i kontakt med en traditionell
maklare innan de valde en natmaklare och bara ca 15 % hade varit i kontakt med en annan
natmaklare, tror vi att de valde en natmaklare som de kande till eller hittade pa Internet och

jamfoérde med en traditionell maklare.
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Resultatet att 40 % aldrig tidigare anlitat en traditionell maklare var ndgot 6verraskande.
Detta betyder att natmaklarna har en stor skara forstagangssaljare, alternativt personer som
tidigare salt utan en maklares inblandning. Har trodde vi att de allra flesta skulle ha gjort
bostadsaffarer tidigare da det kravs viss kinnedom om de olika momenten i en

formedlingsprocess.

Mellan 80-90 % ar sa pass nojda att de kan ténka sig att anlita en natméklare igen. Det
betyder att, om man ar beredd att gora det mesta av arbetet sjalv sa ar natmaklarna ett

mycket bra alternativ.

Vi bad dven respondenterna att ange orsak om de inte var villiga att anlita en natmaklare i
framtiden. 20 av 21 respondenter valde att fylla i med egen text. Vi har valt att redovisa

dessa kommentarer i punktform:

e Tvarespondenter uppger att bade dem och spekulanter haft svart att nd maklaren pa
telefon.

e Avsaknaden av personlig kontakt uppger en respondent.

¢ Tre respondenter utryckte att spekulanterna upplevs som skeptiska till natmaklare
och budgivning pa natet.

e Enrespondent svarar att det inte hande nagot i budgivningen innan han sjalv borjade
ta telefonbud.

e Tva personer skriver att det ar jobbigt att halla i budgivningen, da man har mycket att
vinna eller forlora.

e Enrespondent skriver att han vid villaforsaljning vill ha en méaklare pa plats.

e En person upplever det vara svart att agera sdljande i telefon.

e Trerespondenter klagar pa att de fatt gora i princip allting sjalv.

e Koparna hade svarigheter att na natmaklaren, svarar en person.

e Tvarespondenter uppger att de lika gdrna kunde ha salt sin bostad utan
ndatmaklarens inblandning.

e Svart att bemota spekulanter pa ett proffsigt satt skriver en respondent.

e En person anger att det hade varit bra om natmaklaren haft en kontaktperson och

inte tre olika.
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5.25 Antal manader bostaden varit ute till forsaljning

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.25) nedan

Antal manader bostaden varit ute till forsaljning:

50
40
30
20
10 :I
0 [ — [ — il
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10+
M Privatmadklaren (%) | 38.2 23.7 20.6 6.1 1.5 4.6 0.8 1.5 0.8 2.3
Hemverket (%) 25 344 9.4 6.3 0 12.5 0 0 3.1 9.4

Figur 5.25. Sammanstallning av fraga 8..

Pa fragan hur manga manader bostaden varit ute till férsaljning hade 82,5 % Privatmaklarens

annonser legat ute pa hemsidan i tre manader eller mindre, medan hos Hemverket har 68,8

% legat ute till forsaljning under samma tid.

5.26 Antal utférda visningar

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.26) nedan:

40
35
30
25
20
15
10

Antal utforda visningar:

_ulll,

10+

W Privatmaklaren (%)

1.5

7.6

17.4

24.2

18.2

10.6

8.3

2.3

1.5

1.5

6.8

Hemverket (%)

3.1

9.4

3.1

28.1

375

6.3

6.3

6.3

Figur 5.26. Sammanstallning av fraga 8.

Pa fragan hur manga visningar séaljarna haft ar siffrorna ganska lika mellan féretagen. Det

som skiljer var att de flesta av Hemverkets kunder hade tre till fyra visningar (65,6 %) medan

hos Privatmaklaren hade kunderna haft tva till fyra visningar (59,8 %).
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5.27 Bostadens placering

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.27) nedan:

40
35
30
25
20
15
10

Bostadens placering:

Storstad

Mellanstad

Smastad

Landsbygd

B Privatmaklaren (%)

24.8

22.6

24.1

28.6

= Hemverket (%)

28.1

344

18.8

18.8

Figur 5.27. Sammanstallning av fraga 8.

Bostadens placering fordelat pa storstad, mellanstad, smastad och landsbygd ar for
Privatmaklaren fordelat mellan 22,6 % till 28,6 %. Hos Hemverket ar fordelningen mellan

15,6 % till 21,9 %.

5.28 Respondenternas aldersfordelning

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.28) nedan:

Respondenternas aldersfordelning:

30

25

20

15

10

18-29

30-39

40-49

50-59

60+

B Privatmaklaren (%)

17.3

26.3

24.1

21.1

11.3

= Hemverket (%)

219

18.8

15.6

219

219

Figur 5.28. Sammanstallning av fraga 8.
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Aldersfordelningen hos Hemverkets kunder i alder 18-60+ &r jamnt fordelat pa mellan 15,6 %
till 21,9 %. Privatméklarens kunder i samma aldersfordelning ar fordelat pa 11,3 % (60+) till

26,3 % (30-39 &r).

5.29 Respondenternas kénférdelning

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.29) nedan:

Respondenternas konsfordelning:

| (%)

Kvinna 42.2

Man 57.8

Figur 5.29. Sammanstallning av fraga 8.

Konsfordelningen pa de som svarade pa enkaten ar fordelat pa 57,8 % méan och 42,2 %

kvinnor.

5.30 Bostadstyp

Resultat fran denna fraga redovisas i diagrammet (Figur 5.30) nedan:

Bostadstyp:

| (%)

Bostadsratt 44.8
Villa 55.2

Figur 5.30. Sammanstallning av fraga 8.

Fordelningen av vilken bostadstyp som respondenterna hade till salu via ndtmaklarna ar

fordelat pa 55,2 % villor och 44,8 % bostadsratter.
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5.31 Sammanstallning av 6ppen fraga

Den sista fragan i enkdten bestod av en 6ppen fraga: Nagot du vill tillagga? Av 175

respondenter valde 48st att besvara denna fraga. Var uppfattning &r att de som svarade pa

denna fraga ar antingen valdigt néjda eller missndjda pa nagot satt:

Nagra respondenter svarar att de p.g.a. finanskrisen inte dr néjda med antalet
spekulanter. De allra flesta anser att detta inte dr nagot som beror pa att de anlitat

just en natmaklare.

Nagra respondenter framhéaver att det ar viktigt att ha kontroll 6ver hela
forsaljningen, de vill veta vem som lagger bud och bestamma sjalv nar det ar dags att
sluta med visningar. Denna grupp papekar att de vill slippa en maklare som pressar

fram snabba beslut.

En grupp personer menar att de inte har nagra problem att fotografera, skriva
objektsbeskrivning eller visa bostaden. Nar det kommer till budgivningen framhaver
denna skara att de bestamt inte skulle vilja halla i den sjélva. Flera personer anger

detta som skal for att inte anlita en natmaklare i fortsattningen.

En ganska stor grupp passar pa att utrycka sig positiva till det |aga priset och ar nojda
med tjansten, flera personer papekar att de ar glada att det finns ett alternativ till de

traditionella maklarnas héga priser.

Nagra personer uppger att de ar mycket néjda med natmaklaren och att affaren gick

mycket snabbt och smidigt.

En person uppger att han forst tyckte priset var mycket lagt. Nar han insag hur lite

maéklaren gjorde menar han pa motsatsen. Hans maklare tog betydligt langre tid pa

sig att svara pa e-mail efter avslutad affar.
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En respondent menar att natmaklaren tar for givet att saljaren redan vet hur en affar

gar till. Personen ifraga upplevde denna ovisshet som nagot negativt.

Nagra respondenter uttrycker att de skulle vilja ha mer material utskickat infor
visning, fler skyltar, flaggor mm. For att tydligare pavisa att de saljer via en

natmaklare. Folk har inte forstatt att de sjalva ar saljare.

Nagra respondenter papekar att de var tvungna att ligga pa maklaren sa att alla

kontrakt och papper faktiskt kom fram i tid.

En person skriver att natmaklaren skott sig ok fram till kontraktsskrivning da de fick

felaktiga handlingar.

En respondent upplevde att spekulanterna inte hade nagon forstaelse for konceptet
med natmadklare och ser det som nagot okant vilket han ocksa trodde paverkade

negativt.

En person svarar att han upplevde det kdnslomdssigt jobbigt da spekulanter lade

lagre bud an vad han sjalv tyckte att hans bostad var vard.

En respondent skriver att sdlja via natet fungerar jattebra med unga personer. Nu var
det dock en dldre kvinna som skulle kdpa huset. Budgivning pa natet visade sig vara
besvarlig dd damen i fraga inte hade nagon e-mail. Detta gjorde hela affaren

komplicerad for bade henne och respondenten.
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5.32 Sammanstillning av resultat fran enkdtundersokningen

For tydlighetens skull har vi samlat samtliga fragestéallningars resultat i ett och samma
stapeldiagram. Vi redovisar har enbart respondenter som tagit stallning i fragan. Darmed
tog vi bort de som svarat ”ej tagit stallning” samt "ej aktuellt”. Procentsatsen ar utraknad
utifran det totala antalet respondenter som svarat “mycket bra/néjd”, “ganska bra/nojd”,

”inte sa bra/n6jd” eller "daligt/inte alls n6jd”.

Fragestéllningar vilka respondenterna dr mest positiva till:
M Endast svarsalternativet: "mycket bra/ndjd" i %
m Sammanstallning av svarsalternativen "mycket bra/néjd" + "ganska bra/ndjd" i %
Skriva en objektsbeskrivning? 273 97.1
Hur din bostad presenterats pa Hemnet? o 96.5
Maklarens bemétande i telefon? S 95.7
Visa din bostad? 628 95.3
Fotografera din bostad? B 95.2
Svarstiden vid kontakt via e-mail? i 95.2
Funktionaliteten hos foretagets hemsida? 41.8 90.9
Foretagets telefontider? 44.4 90.8
Handlingarinfor kontraktsskrivning? 2R 90.6
Hallai kontraktskrivning? i 89.9
Maklarens svar pa era fragor? s 896
Maklarens tillganglighet vid telefonkontakt? R 88.3
Det utlovade innehdllet i tjdnsten? 43.2 882
Foretagets utgivna material infor visning? i 86.4
Forfarandet att budgivning sker via natet? “ENC 85.4
Ordna kontakt med kdpare? 37.9 81.7
Fick du ett bra stod fran natmaklaren? 37.9 77.8
Det slutliga forsaljningspriset? 16.1 68.6
Antalet spekulanter som visat intresse? 20.9 50.9
Foretagets utbud av kringtjanster? 8.2 43.8

Figur 5.32. Sammanstallning av fragestallningar vilka respondenterna ar mest positiva till.
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| diagrammet ovan utmarker sig sex kategorier som mer an 95 % av respondenterna visade

sig vara nojda med. Fyra av dessa moment utgor de sjalva, sasom att skriva en

objektbeskrivning eller annons till Hemnet och fotografera och visa bostaden. Medans tva

fragor handlar om hur ndtmaklaren bemaoter sina kunder i telefon samt svarstiden for e-mail.

Foretagets utbud av kringtjanster?
Antalet spekulanter som visat intresse?
Det slutliga forsaljningspriset?

fick du ett bra stéd fran natméklaren?
Ordna kontakt med kdpare?

Foretagets utgivna material infér visning?
Forfarandet att budgivning sker via natet?
Det utlovade innehdllet i tjdnsten?
Maklarenstillgdnglighet vid telefonkontakt?
Maklarens svar pa era fragor?

Héllai kontraktskrivning?
Handlingarinfér kontraktsskrivning?
Foretagets telefontider?

Funktionaliteten hos foretagets hemsida?
Fotografera din bostad?

Svarstiden vid kontakt via e-mail?

Visadin bostad?

Maklarens bemétande i telefon?

Hur din hostad presenterats pa Hemnet?

Skriva en objektsbeskrivning?

1 0.6

106
4.8

4.8

4.7

4.3

35

2.9

Fragestéllningar vilka respondenterna dr mest negativa till:

B Endast svarsalternativet: "daligt/inte alls n6jd" i %

Sammanstéllning av svarsalternativen "Inte sa bra/nojd" + "daligt/inte alls néjd" i %

12.3

14.4
49.1

314

22.2

18.3

16.6

14.6

11.8

11.7

10.4

10.1

9.4

9.2

9.1

Figur 5.33. Sammanstallning av fragestallningar vilka respondenterna ar mest negativa till.
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6 Slutsats

Att anlita en natmaklare medfor stor flexibilitet och i stor utstrackning har kunden sjalv
kontroll 6ver hela formedlingsprocessen. Denna frihet staller vissa krav pa séljarna, for att
klara av allt sjdlv ar det en klar férdel om saljarna har erfarenhet fran tidigare
bostadsforsaljning. Studien visar, nagot forvanande, att ca 40 % av séljarna aldrig anlitat en

traditionell maklare.

Vi har kommit fram till att natmaklarna i stort ger sina kunder det stdd som dem behdver.
Kunderna ar medvetna om att de far utféra flera moment pa egen hand och studien visar att
de efter utférandet inte upplever nagra storre problem. Studien visar att natmaklarna
erbjuder en hog grad av kundservice. | kommunikationen med sina kunder uppger 9 av 10

sdljare att de dr ganska nojda eller mycket ndjda.

Det finns tva kategorier som saljarna ar mindre ndjda med; antalet intresserade spekulanter
och det slutliga forsaljningspriset. Delvis tror vi detta beror pa den ekonomiska krisen. Vara
resultat visar att 75 % av sajarna valjer ett eget utgangspris, en faktor vi tror har haft stor
betydelse for utfallet pa dessa fragor. Har kan det finnas utrymme fér natmaklarna att

paverka sina kunder.

Natmaklarna tar ett mycket lagt arvode darfor tror vi att férvantningarna pa tjansten inte ar
sa hoga. Delvis kan detta bero pa att kunden utfor manga delar av tjansteerbjudandet pa

egen hand.

6. 1 Forslag till fortsatt forskning
Det skulle vara intressant att utforska vad kdparna tycker om att sdljaren sjalv haller i
visningen. Om nagra ar skulle det vara intressant att titta pa natmaklarna och se hur de har

utvecklats, vilka som finns kvar och hur marknaden da skulle se ut.
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7 Kallforteckning

7.1 Litteratur

Gronroos Christian (1996) Marknadsforing i tjansteféretag. Lund: Liber Ekonomi
Axelsson Bjorn och Agndal Henrik, (2005) Professionell marknadsforing. Studentlitteratur
Echeverri P, Edvardsson B (2002) Marknadsforing i tjansteekonomin. Studentlitteratur

Ejvegard R (1993) Vetenskaplig metod. Lund: Studentlitteratur

7.2 Intervjuer
2009-05-07 kI13:30 - 15:30 Privatmaklaren
2009-05-09 kI15:00 - 16:00 Hemverket (telefonintervju)

7.3 Internet

http://www.hemnet.se 2009-02-15

http://www.hemverket.se 2009-02-15

http://www.hemonline.se 2009-03-15

http://www.privatmaklaren.se 2009-03-15

http://www.amaklarna.se 2009-03-15

http://www.superbo.se 2009-03-15

http://www.bostadsagenten.se 2009-03-15

http://www.adirekta.se 2009-02-15

http://www.e-bud.se 2009-05-13
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http://www.hemnet.se/
http://www.hemverket.se/
http://www.hemonline.se/
http://www.privatm%C3%A4klaren.se/
http://www.amaklarna.se/
http://www.superbo.se/
http://www.bostadsagenten.se/
http://www.adirekta.se/
http://www.e-bud.se/

8 Bilagor

8.1 Enkdtundersokningen

Vi ar tva studenter vid Hogskolan i Gavle som underséker hur ndjda kunderna ar efter att ha
anlitat en s.k. Internetmaklare. D.v.s. en fastighetsmaklare som arbetar med Internet som
bas istdllet for ett lokalt kontor.

Vi vill nu stélla nio enkla fragor vilka tar maximalt 5 minuter att besvara.

Dina svar kommer att behandlas anonymt och resultatet fran denna undersékning kommer

ligga till grund for vart examensarbete.

Tack for din medverkan!

60



1. Hur kom du i kontakt med din internetmédklare?
TV Reklam

Tidningsreklam

Rekommendation frén vanner och bekanta

Besdkte en visning d&r bostaden s8ldes via en natmaklare

Via internet

-

Direktraklam i breviddan.

-

Annat:

2. Varfor valde du en internetmadklare framfor en traditionell maklare?

Rekommendation

Priset var den avgérande faktorn.

F&r att kunna visa bostaden sjalv

Har diliga erfarenheter av traditionella maklare.
Traditionell maklare lyckades inte salja min bostad.

<

F&r att kunna na fler spekulanter

-

Annat: (Fyll g&rna i med egna ord om ett alternativ inte passar till 100%:)

3. Hur viarderade du din bostad?

En traditionell maklare varderade bostaden.
MatmiEklaren hilpte till med varderingen
lag valde sjilv ett passande utgdngspris.
Anlitade an fastighetsvarderara.

Annat: (Fyll g&rna i med egna ord om ett alternativ inte passar till 100%:)

Saknar du erfarenhet av det som efterfragas, svara da: "Ej aktuellt"

61



4. Vad tycker du om:

Svarstiden vid kontakt via e-mail?

Féretagets telefontider?

Mzaklarens tillganglighet vid telefonkontakt?

Miklarens bemdtande i telefon?

Faretagets utgivna handlingar infér kontraktsskrivning?
Funktionzliteten hos féretagets hemsida?

Faretagets utgivna material infér visning?

Faretagets utbud av kringtjanster? (flyttstadning,

proffsfotografering, bankldnekontakter mm)

Mycket bra

-

L W R N

\

5. Hur fungerar det att pa egen hand:

Fotografera din bostad?
Skriva en objektsbeskrivning?
Visa din bostad?

Halla i kontraktskrivning?

Ordna kontakt med kdpare?

I de delar som du fick utféra sjélv - upplevde du att du

fick ett bra stéd fran natmaklaren?

6. Ar du n6jd med:

Hur din bostad presenterats pd Hemnet?
Antalet spekulanter som visat intresse?
Deat utlovade innehillet i jansten?
Maklarens svar pd era frégor?
Farfarandet att budgivning sker via natet?

Det slutliga faérsdljningspriset?

7. Ja/Nej Fragor:

Tog du kontakt med nagon traditionell maklare infér denna férsaljning?

Mycket bra

.

=

Mycket ngjd Ganska najd

Har du varit i kontakt med fler n en internetmaklare?

Har du ndgongang anlitat en traditionell maklare?

Ganska bra

-

~

L W R N

\

Ganska bra

=

=4

| W W WL W W

Inte =8 bra Diligt
= =
- -
—y —y
.y .y
- -
-y -y
—y —y
- -

Inta =2 bra Daligt
-4 .y
-y .y
= =
4 -y
-4 —y
- -

Inte =& ndjd Inte alls n&jd

| W W WL W W

Kan du t&nka dig att anlita en internetmaklare vid nasta bostadsfarsaljning?

Om inte, vad ar du mindre ndjd med?

Har =j tagit

Har ej tagit

LW SRR

stallning
-

~

L W R N

\

stallning
o

=

Ej tagit
stallning

.

~

Ej aktuellt

-

L W R N

\

Ej aktuellt

Ej aktuel

| W W WL W W

MNej

It
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8. Fakta:

Anlitad Bostadens
~ Bostadstyp: .
Internetmaklara: placering:

Valj alternativ: - -

Fyll i bostadens postnummer i rutan:

L]

9. Ovrigt / Nagot du vill tilligga?

Antal utférda

visningar:

Antal
minader
bostaden

varit ute till

farsaljning:

-

Alder:

Kan:
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	Abstract
	 Titel: Uppskattar kunderna nätmäklartjänsten?   Nivå: C Nivå  Författare: Anders Rex, Magnus Westling  Handledare: Bo Söderberg  Datum: 2009-05-20  Syfte: Vårt syfte med studien är att ta reda på ifall säljarna är nöjda med sin nätmäklares tjänst samt ge en överskådande förståelse kring varje moment de själva utför.  Metod: För att kunna mäta kundnöjdheten hos nätmäklarnas kunder har vi skickat ut en webbaserad enkätundersökning till säljare som har en bostad ute till salu. Denna bestod av totalt 27 frågor vilka besvarades med förbestämda svarsalternativ. Informationen har sammanställts och varje frågeställning har redovisats var för sig med tillhörande stapeldiagram följt av analys och kommentarer. För en djupare förståelse har vi även utfört djupintervjuer med nätmäklarna.   Resultat och Slutsats: Resultatet visar att kunderna i stort är mycket nöjda med den upplevda kvaliteten på den tjänst nätmäklaren levererar. De är mycket positiva till de moment i förmedlingsprocessen som de utför själva. Utfallet visar att det finns två frågeställningar vilka säljarna inte är så nöjda med; antalet spekulanter som visat intresse samt det slutliga försäljningspriset.  Uppsatsens bidrag: Studien ökar förståelsen kring fenomenet nätmäklare och hur kunden upplever nätmäklartjänsten.   Förslag till fortsatt forskning: Det skulle vara intressant att utforska vad köparna tycker om att säljaren håller i visningen. Om några år skulle det vara intressant att titta på nätmäklarna och se hur de har utvecklats, vilka som finns kvar och hur nätmäklarens ställning på marknaden har förändrats.  Nyckelord: Internetmäklare, Nätmäklare, fastighetsförmedling, fastighetsmäklare, mäklare, mäklartjänst
	Abstract
	 Title: Does the customers appreciates the Internet Real Estate Agencies?   Level: Final assignment for a Bachelor degree in Business Administration  Author: Anders Rex, Magnus Westling  Supervisor: Bo Söderberg  Date: 2009-05-20  Aim: Our goal with the study is to find out if the sellers are satisfied with the Internet Real Estate Agencies service and provide a reviewing understanding of each activity they carry out them self.  Method: To be able to measure the customer satisfaction, we have sent out a web-based survey to the sellers who have a house or an apartment out there for sale. It consisted of 27 questions which were answered with predetermined answers. The information was compiled and each issue has reported separately with the corresponding bar graph followed by analysis and comments. We have also interviewed representatives for the Internet Real Estate Agencies to get a better understanding how they work.  Result and conclusions: The result show that the customers in general are very satisfied with the quality of most of the service that the Internet Real Estate Agencies supply. They are very positive to the moments in the process they have to do themselves. The result showed that there are two things that the sellers are not so satisfied with, the number of speculators who have expressed interest and the final selling price.  Contribution of the thesis: The study increases understanding about the phenomenon Real Estate Agency and how the customer experiences the Internet broker service.
	Suggestions for future research: It would be interesting to know what the buyers think about the process with the Internet Real Estate Agencies. In a few years, it would be interesting to look at Internet Real Estate Agencies and see how they have evolved, which is left and how their position in the market has changed.  Key words: Internet broker, Real Estate broker, Real Estate Agent, Internet Real Estate Agencies and Internet Real Estate Broker
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