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Fortroende — nyckeln till aterkommande

kunder i maklarbranschen

Abstract

Recent macro trends such as shorter marriages and increasing apartment prices has created
a segment of individuals in central Stockholm who are changing apartments every third year.
One would assume that real estate agents should be busy trying to cater to these attractive
customers, but they are not. Selling and buying apartments are often the largest
transactions which an individual takes on, and there are several reasons why the seller
experience uncertainty when executing the transaction. The aim of this thesis is to conclude
what estate agents should do in order to bridge this uncertainty and win the potential
recurring customers. We found that rational and routine aspects of trust are important in
order to win first time buyers, whereas reflexive aspects are crucial in making customers
recurrent. The aspects of reflexivity that the real estate agents should put in an effort on
involves activities between transactions enabling the agent and the seller to mutually share
information, hence being influenced and controlled by each other in a way that appears to
increase the vulnerability of the active party. We concluded that the importance of the
aspects of trust changes over time. It is also important that the activities performed towards
a customer are customized for that particular customer.
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Inledning

Pa mycket kort tid har antalet 6verlatna bostader over tid i Stockholm 6kat dramatiskt. Trots
en stor nedgang under krisaret 2008 6kade antalet bostadsbyten i Stockholms innerstad
mellan 2000 och 2009 med cirka 45 procent.” Detta l4r vara en foljd av flera trender.
Aktenskapen har gatt fran att i regel vara livslanga till att numera vara i cirka 10 ar.?
Arbetsmarknaden har blivit mer rorlig, drygt 4 procent fler bytte arbetsgivare ar 2000 an ar
2008.? Livssituationen for Sveriges medborgare férandras alltsd mer frekvent och detta leder
till fler bos.tadsbyten.4 Nagot som lar forstarka denna trend for just Stockholms innerstad ar
dess hoga bostadspriser. Om livssituationen fordndras pa ett satt som gor att antalet
personer som betalar fér boendet minskar, har de i Stockholms innerstad mer sallan rad att
bo kvar @n de som bor i en stad med lagre bostadspriser. Av samma anledning lar boende i
denna region ha anpassat storleken pa bostaden mer efter livssituationen och blir darmed i
storre utstrackning tvungna att flytta vid en forandring av denna. | Stockholms innerstad
finns ett segment som byter bostad i snitt var tredje ar och da byter de bostad inom
innerstadens granser.” Med storsta sannolikhet dr denna grupp ett resultat av de

ovanstaende trenderna och byter bostad sa fort livssituationen férandras.

Aterkommande kunder dr mer 16nsamma® och miklare borde kunna tjana mycket pengar pa
att formedlIa lagenheter at en kund som byter bostad var tredje ar. For att kunder ska bli
aterkommande bor foretaget arbeta med att bygga langsiktiga relationer’, ndgot som manga
foretag brister .2 Med tanke pa den snabba utvecklingen pa bostadsmarknaden de senaste

aren ar det hogst troligt att maklare inte hunnit med i detta arbete och tillhér darmed den

! SCB (2010), Overldtelsepriser pg bostadsritter efter storstadsomrdde Gr 2000-2008. Orebro: SCB 2010.
2 Intervju 2010-03-03 med fastighetsmaklare aktiv inom Stockholms innerstad.

3 Telefonintervju 2010-04-05 med Jan Andersson, Registerbaserad Arbetsmarknadsstatistik, SCB.

4 Intervju 2010-03-10 med Fastighetsmaklare aktivinom Stockholms innerstad.

> Intervju 2010-03-10 med Fastighetsmaklare aktivinom Stockholms innerstad.

e Best, R.J. (2009). Market-Based Management: Strategies for Growing Customer Value and Profitability.
Pearson Education. s. 194

7 Best, R.J. (2009). Market-Based Management: Strategies for Growing Customer Value and Profitability.
Pearson Education. s. 193

® Best, R.J. (2009). Market-Based Management: Strategies for Growing Customer Value and Profitability.
Pearson Education. s. 193
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skara som brister i kundrelationsfokus. | intervjuer med maklare fann vi ocksa att storst

fokus i marknadsforingen ligger att bygga varumarket och attrahera nya kunder.’

Ytterligare nagot som talar for att maklare arbetar i mindre utstrackning med kundrelationer
an foretag i andra branscher ar den begransning som Fastighetsmaklarlagen (FML, 1995:400)
innebar. | 14:e paragrafen andra stycket star att de inte far dgna sig at sadan verksamhet
som kan rubba fortroendet. Detta innebar i praktiken att maklare i stort sett inte far erbjuda
nagra kringtjanster vilket begransar mojligheterna att skapa aterkommande kunder.'® varen
2011 kommer dock en ny fastighetsmaklarlag att trada i kraft.!* Denna lagandring kommer
sannolikt innebéra en stérre méjlighet for fastighetsmaklare att erbjuda kringtjanster®?,
vilket med stor sannolikhet kommer att leda till en rérelse mot en ny typ av maklarfirmor
som klarar av att erbjuda mer omfattande helhetslésningar till kund.** En motsvarande
lagandring har genomforts i Danmark vilket har lett till att de danska maklarna nu i stor

omfattning arbetar med kundrelationer.**

Laget pa bostadsmarknaden innebar idag att det finns stora skal for fastighetsmaklare att
arbeta for langsiktiga relationer och darmed fa aterkommande kunder. Den lagdndring som

kommer 2011 gor att dessa skal kan komma att bli annu storre.

Enligt marknadsforingsteorier bor langsiktiga relationer skapas om kunden erhaller ett storre
varde av den mer personliga interaktionen och vill betala for det i sadan omfattning att
leverantdrens ldnsamhet forvantas bli storre.™ Det ar maijligt, och till och med troligt, att
kunden skulle erhalla ett storre varde av en langsiktig relation och darmed bli en

aterkommande kund. Men, som vi kommer diskutera nedan i avsnittet bakgrund, finns ett

? Intervju 2010-03-10 med Fastighetsmaklare aktivinom Stockholms innerstad och Intervju 2010-03-11 med
Fastighetsmaklare aktivinom Stockholms innerstad.

10 Intervju 2010-03-10 med fastighetsmaklare aktivinom Stockholms innerstad

" Miklarsamfundet (2010), Den nya fastighetsmdklarlagen. Stockholm: Maklarsamfundet 2010.

12 Fastighetsmaklarndmnden (2008). Omvdrldsanalys — Fastighetsmdklarndmnden. Stockholm:
Fastighetsmaklarnamnden, s. 7

Bry rusten, S. (2007). Den institutionella omvdrlden. Liber AB, s. 58

" Intervju 2010-03-10 med fastighetsmaklare aktivinom Stockholms innerstad

> Best, R.J. (2009). Market-Based Management: Strategies for Growing Customer Value and Profitability.
Pearson Education. s. 194
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stort osdkerhetsgap nar en séljare av en bostad ska vélja maklare. Detta osdkerhetsgap kan
overbryggas med fortroende.™ For att fastighetsmaklare ska bygga langsiktiga relationer och
pa det sattet fa kunder att bli aterkommande ar darfoér skapande av fortroende helt

nodvandigt. Vi kommer darfér anvanda oss av fortroendeteori och studera hur fortroendet

ter sig i relationen mellan méaklare och dess kund. Var fragestallning ar:

Vilka faktorer dr viktigast, fér en mdklare, for att skapa fértroende gentemot sin potentiella
kund?

Givet de faktorer som dr viktiga, hur b6r mdklarna agera fér att fa Gterkommande kunder?

Bakgrund
Har kommer vi att presentera orsaker till varfor ett osdakerhetsgap uppstar nar séljare av

bostader star infor valet av fastighetsmaklare.

Séljaren kan med relativt enkla medel uppskatta ett rimligt forsaljningspris pa bostaden. Det
pris som bostaden en gang kopts for, de olika varderingsverktyg som finns pa Internet,
lagfarternas information om férséaljningspriser for lagenheter i ndromradet samt majligheten
att Iata en maklare gora en kostnadsfri vardering av lagenheten gor att sdljaren kan bilda sig
en uppfattning om vilket pris som bostaden kan tankas saljas for. Men, sdljaren kan inte
uppratta kontrakt med maklaren om vilket pris som bostaden ska saljas for, det ar upp till
marknaden att bestdmma vad den ar vard. Osakerhet kan har uppsta om huruvida méaklaren

ar tillrackligt kompetent for att fa ut marknadsmassigt pris for bostaden.

Det har visat sig i en amerikansk studie att fastighetsmaklare lagger i snitt 10 % mer tid pa
forsaljning av en egendgd bostad @n en bostad dgd av en kund. Dessutom saljer
fastighetsmaklare sina egna bostader 3,7 procent dyrare. Maklare far ofta bostadsagaren att

salja for snabbt och for billigt.” Kontrakten géllande provision ar alltsa inte utformade p3 ett

16 Mollering, G. (2001). The Nature of Trust: From Georg Simmel to a Theory of Expectation, Interpretation and
Suspension i Sociology Vol. 35, No 2, s.412
Y Levitt, S., Sylverson, C. (2005). Market distortions when agents are better informed: The value of information
in real estate. Working paper No. 11053. Cambridge University, s. 19.

3
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satt som maximerar forsaljningspriset. Det ar darmed svart for séljaren att veta om en

maklare kommer lagga ned den tid som kravs for att fa ut maximalt pris.

| skrivandets stund galler fortfarande fastighetsmaklarlagen fran 1995 och ett bud som en
képare ger till en siljare av en bostad ar i Sverige inte bindande. *® Dessutom finns ingen lag
som reglerar maklarens skyldighet att uppvisa budgivningslista efter avslutad budgivning. 19
Darmed finns det ett utrymme for maklaren att vara opportunistisk gentemot kunden
genom en manipulerad budgivning. Detta skulle kunna fa affaren ogiltigférklarad och ar
darmed inte 6nskvart av sdljaren. Fabricerade bud strider onekligen mot god maklarsed och
ar ovanligt i Sverige, men det har hant och Fastighetsmaklarndmnden har varnat en maklare

for detta.?®

Bostader ar i manga fall det mest vardefulla som séaljaren ager, darfor ar fastighetsaffarer
ocksa ofta de storsta och viktigaste affarer som privatpersoner gor. Vikten av att en sadan
affar gar ratt till ar uppenbart mycket stor. Av naturliga skal blir darmed fértroendet till

maklaren en viktig faktor.

Av ovanstaende anledningar ar det darmed uppenbart att sédljaren upplever osdkerhet vid en

fastighetsaffar.

Avgransning
Da situationen ser olika ut beroende pa var i Sverige vi befinner oss, vilka grupper av
manniskor vi ser till och vilken konkurrens som rader har vi gjort ett antal avgransningar for

att gora uppsatsen mer hanterbar och relevant.

Studien har genomforts i Stockholms innerstad da detta kan anses vara ett omrade med hog

frekvens i bostadsbyten vilket ger en stérre kundbas dar potentiella lojalitetsskapande

' Thedin, S. (2008). Bud dr inte bindande. E24, 2008-11-07.

¥ Intervju 2010-03-10 med fastighetsméaklare aktiv inom Stockholms innerstad

50U 2008:6, Fastighetsmdklaren och konsumenten. Fastighetsméaklarutredningen. Stockholm: Editra
Sverige, s. 53.
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aktiviteter skulle vara tillampbara. Det faktum att det geografiska omradet som en
fastighetsmaklare upptar ar begransat gor att det ar rimligt att begransa undersdkningen till

detta da lojalitetsskapande aktiviteter annars inte har nagon funktion.

Det studerade segmentet av kunder till fastighetsmaklare skall vara i en fas i livet da
frekventa bostadsbyten ar en naturlig del. De skall ocksa ha kopt, bott i och salt en bostad i
Stockholms innerstad och bo kvar i samma omrade. Under kop och saljprocesserna skall
fastighetsmaklare ha anvants. For att respondenterna skall ha beslutsprocessen nara

tillhands i minnet ar det lampligt att de nyligen har salt en bostad.
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Metod

Denna uppsats bygger pa en abduktiv ansats vilket ar en metodik som ar baserad pa bade
empiriska observationer och teori. | den abduktiva ansatsen ingar ocksa drag fran bade
induktion och deduktion. ** Anledningen till att en abduktiv ansats anvands ar att vi utan
framgang sokt tidigare forskning pa omradet. Det finns varken teorier eller empirisk data att
tillga som helt ligger i linje med uppsatsens syfte. Med en deduktiv ansats skulle
mojligheterna att forsta mekanismerna bakom kunders val av méaklare begransas och da
teorier som ar direkt applicerbara saknas ar det inte méjligt att uteslutande anvanda en
deduktiv metod. Dock finns det mer generella teorier som kan utnyttjas for att skapa
forstaelse for de fenomen som vi intresserar oss for i uppsatsen vilket innebar att inte heller
en rent induktiv ansats ar lamplig. Den abduktiva ansatsen blir saledes ett naturligt val da vi
darigenom har kunnat jobba med teori och empiri om vartannat, dar teorin fungerat som ett
fundament som empirin bygger pa samtidigt som nya teorier har blivit mojliga att anvanda

allt eftersom det empiriska underlaget gett nya insikter.

For att fa en 6verblick av hur méklarbyraer och méklare arbetar i dag och fa en inledande
forstaelse for deras tankegangar angaende vikten av aterkommande kunder genomforde vi
tre intervjuer med maklare pa olika maklarbyraer som ar verksamma i Stockholms innerstad.
For att vidare fa fordjupad kunskap om méaklarbranschen, dess relevanta lagar och vilka
former av aktiviteter maklare anvander sig av idag for att fa aterkommande kunder
studerade vi lagtexter samt tidigare undersokningar om maklarbranschen. Tack vare denna

forstudie fick vi bland annat vetskap om det segment som byter bostad vart tredje ar.

Forstudien foljdes sedan av en fallstudie som utgor grunden fér uppsatsen. Da en
samhallsvetenskaplig undersokning genomfors finns fem potentiella
undersokningsstrategier; experiment, enkatundersokning, arkivundersokning, historik eller
fallstudie.?” Tre kriterier avgor vilken av metoderna som ar lamplig; 1) undersokningsfragans

natur, 2) om de relevanta beteendena kan manipuleras, 3) om undersékningen bygger pa

*! Alvesson, M., Skoldberg, K. (2009). Reflexive Methodology: New Vistas for Qualitative Research. Sage
Publications, Thousand Oak.
??Yin, R. (2003). Case Study Research: Design and Methods. Sage Publications, Thousand Oak.
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historiska eller samtida handelser. Eftersom den har uppsatsen ar explorativ och bygger pa

radande férhallanden skulle Yin foresla att en fallstudie &r den basta strategin. 2

For att forsta hur sdljare av bostader ser pa valet av maklare har vi genomfort tjugo
intervjuer med kunder som nyligen salt sin bostad samt lever upp till de krav vi formulerat
ovan. For att kunna kontakta de potentiella respondenter som behdvdes for denna studie
bad vi forst att fa en kundlista fran en fastighetsmaklarbyra. Da detta, av naturliga skal, inte
var mojligt samlade vi in ett stort antal prospekt fran flera maklare med antagandet att
kontaktuppgifter till saljaren skulle finnas att tillga dari. Da detta inte var fallet och vi inte
ville anvanda oss av vara vanners kontakter, da urvalet av respondenter pa det sattet inte
skulle bli representativt, fanns bara ett aterstaende alternativ. P4 www.hemnet.se fick vi
fram en karta 6ver de flesta 6ppna visningar som halls av de flesta maklarbyraer under en
sondag. Vi skrev ut denna och skrev in tiderna for nar visningarna skulle ske och kérde runt i
Stockholms innerstad for att besdka cirka femtio visningar och dar ta reda pa séljarens
namn. Med namn och adress kunde vi pa www.hitta.se ta reda pa saljarnas telefonnummer.
Da en lista var sammanstalld kontaktades de potentiella respondenterna per telefon och om
de levde upp till de ovan namnda kriterierna samt samtyckt bokades en intervju. Av dessa
femtio levde cirka fyrtio upp till de krav vi stéllt och av dessa stallde tjugo upp pa intervju.
For att sakerstalla att detta bortfall inte gbr att urvalet inte blir representativt stallde vi
nagra korta fragor till de bortfallna per telefon. De tjugo som inte stéllde upp var av
varierande alder, civilstatus och hade arbeten inom olika omraden och vart urval borde

darmed vara representativt for den grupp som vi amnar undersoka.

Intervjuerna var av semistrukturerad karaktar, vilket innebar att vi i varierande grad under
. . o .. . .. . . .. o 2
intervjuns gang anvander inslag av en 6ppen intervju som féresprakas av Fontana & Frey?*

o . . . o . 25 . .

men ocksa av en strukturerad intervju som féresprakas av Yin. “> Anledningen till valet av

semistrukturerad intervjuteknik ar att vi ville ha en viss struktur sa att svar pa vissa

forutbestamda fragor genererades samtidigt som nya idéer fran respondenten ocksa

2 Yin, R. (2003). Case Study Research: Design and Methods. Sage Publications, Thousand Oak.

2 Fontana, A., Frey, J.H. (1994). Interviewing: The Art of Science: N K Denzin & Y S Linkoln (red), Handbook of
Qualitative Research. Thousand Oaks, s.361-376

% Yin, R. (2003). Case Study Research: Design and Methods. Sage Publications, Thousand Oak.
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mojliggjordes. Det var ocksa viktigt att intervjuerna var strukturerade pa ett sddant satt sa
att det senare skulle vara mojligt att jamfora respondenternas svar och darefter kunna dra
slutsatser. For att kunna gora strukturerade jamforelser mellan respondenterna skapade vi
ett frageformuldr med 6ppna fragestallningar som stéd, dessa finns bifogade i ett appendix. |
enlighet med vad Becker?® rekommenderar anvinde vi oss av 6ppna fragestallningar for att
inte paverka respondenternas svar och tankegangar. Genom att gora detta har vi ocksa
minskat risken for att respondenterna svarat i linje med vad den som intervjuar vill héra.”’
De begrepp som anvands i den teoretiska referensramen har i intervjuerna undvikits for att
missforstand och en potentiellt obekvam situation for respondenten inte skulle uppsta. | ett
tidigt stadium av utférandet av intervjuerna utfordes dessa av forfattarna gemensamt. Detta
dels for att forsakra oss om att frageformularets innehall och struktur var tillfredsstallande
samt for att vi skulle finna ett gemensamt forfarande sa att svaren fran framtida intervjuer,
da forfattarna holl avskiljda intervjuer, inte skulle skilja sig pa grund av vem som var
fragestallare. D3 alla intervjuer spelades in, frageformularet var standardiserat och bada
forfattarna insatta i amnet sakerstalldes att en gemensam bild skapats. Intervjuerna dgde
rum under en treveckorsperiod och varje intervju tog mellan 15 till 45 minuter att

genomfora.

?® Becker, H.S. (1998). Tricks of the trade: How to think about your research while you're doing it. Chicago:
University of Chicago Press.
*’Yin, R. (2003). Case Study Research: Design and Methods. Sage Publications, Thousand Oak.
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Teoretisk referensram

I marknadsforingsteorier ar grundtanken att lojala och tillfredsstallda kunder anses vara mer
lonsamma®® och att tillfredsstillelse skapar lojalitet; ”Genom att marknadsfora
skraddarsydda och flexibla I6sningar stravar leverantoren efter att gora sig oumbarlig for
kunden. | utbyte far leverantoren behalla och utdka sin andel av den vinstgivande kundens
affarer”.”® Vidare anses lojala kunder erhallas om en langsiktig relation skapas.*
Grundtanken ar att individuella relationer for enskilda kunder ska skapas nar kunden
upplever ett varde av det och nar det ar I6nsamt for foretaget. Kunden anses fa ett storre
varde av relationen om fordelarna, med personlig kommunikation, extra service,
skraddarsydda produkter och specialerbjudanden, med tillrdacklig marginal dverskrider
kostnaderna for att erhalla dem. Nar kunden tack vare detta blir aterkommande och dennes
tillfredsstallelse 6kar anses foretagets vinst ocksa 6ka. Ju hogre kundens upplevda varde och

ju storre foretagets Ionsamhet forvantas bli desto mer ska foretaget ga mot att arbeta med

individuella relationer.

Marknadsforingsteorin menar alltsa att, i syfte att fa aterkommande kunder, ska individuella
relationer byggas om foretaget i och med detta foérvantas dka sin Idnsamhet och om kunden
upplever ett varde av relationen som ar stort nog att denne vill betala for det. Vi kunde i
forstudien konstatera att kunden upplever ett osdkerhetsgap vid valet av maklare men att
detta osakerhetsgap kan 6verbryggas med fortroende. Darfor racker inte lojalitetsteorin for
att svara pa fragan om hur maklare bor agera for att fa aterkommande kunder. Vi amnar
darfor forst undersoka vilka faktorer som ar viktigast vid skapandet av fortroende och sedan
givet dessa faktorer kan vi diskutera hur maklaren bor agera for att fa aterkommande

kunder.

28 Best, R.J. (2009). Market-Based Management: Strategies for Growing Customer Value and Profitability.
Pearson Education, s. 194

2 Anderson, J., Narus, J. (2009). Business market management: Understanding, Creating and Delivering Value.
Pearson Education, s. 410

%% Best, R.J. (2009). Market-Based Management: Strategies for Growing Customer Value and Profitability.
Pearson Education, s. 193
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| boken Trust: Reason, Routine, Reflexivity>’ delar Guido Méllering in forskningens synsatt pa

hur fortroende kan uppfattas i tre perspektiv. Vi kommer har presentera karakteristikan for

varje synsatt och for analysens andamal relevanta teorier i detta sammanhang.

Orsaksgrundat fortroende

Detta perspektiv pa fortroende (Reason) ar det traditionella sattet att analysera fortroende
pé.32 Det har sin grund i antaganden i att nyttomaximering och fortroende ses som rationellt
och valbaserat.®® En person ses som palitlig om det &r stérre sannolikhet att denne hedrar

fortroendet snarare an utnyttjar det®*, det vill sdaga om agenten ar opportunistisk eller inte.

James Coleman menar att fortroende ar en underavdelning till beslut under risk. Risken
ligger har i att en agents forfaranden far konsekvenser for huvudmannen. | modellen kravs
att det ar en viss tidsfordrojning mellan dverenskommelse om samarbete och agentens
handlingar for saljarens rakning. Det ska finnas en potentiell fortjanst, G>0, for
huvudmannen om denne satter tillit till agenten och denne hedrar fortroendet. Samtidigt
ska det finnas en potentiell forlust, L>0, om agenten ar opportunistisk.35 Vidare kravs det att
agenten tjanar pa fortroendet och att bada frivilligt deltar. Coleman menar att
huvudmannen satter tillit till agenten om produkten av chansen att agenten hedrar
fortroendet, p, och den potentiella fortjansten, G, ar storre an produkten av risken att
agenten ar opportunistisk, (1-p), och den potentiella forlusten, L. huvudmannen satter tillit

till agenten om forvantansvardet, E ar storre an 1. Vi far ekvationen: E = pG — (1-p)L.

Mollering konstaterar att det ar svart att veta vardena pa parametrarna, och svarast ar ofta

vardet pa p att uppskatta.

3 Mollering, G. (2008). Trust: Reason, Routine, Reflexivity. Emirald Group Publishing Limited, s.10
32 Mollering, G. (2008). Trust: Reason, Routine, Reflexivity. Emirald Group Publishing Limited, s. 13
* Hollis, M.(1998). Trust Within Reason. Cambridge: Cambridge University Press
3 Gambetta, D.(1988). Can we trust trust? In Gambetta, D. (ed.) Trust: Making and breaking Co-operative
Relations. Oxford: Basil Blackwell, s. 217
% Coleman, J.S. (1990). Foundations of Social Theory. Cambridge, MA: Harvard University Press.
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Rutinmassigt fortroende

| stallet for att gora svara rationella val i en allt mer komplex varld kan en person, som séker
nagon att lita pa, ta fasta pa Rutinmassigt fértroende (Routine).*® Det handlar om att
fortroende i manga fall tas for givet och att det skulle vara oténkbart eller sjalvklart att
motparten skulle vara opportunistisk i en given situation.®’ Rutinmassigt fortroende kan vara
logiskt och rationellt men utfors utan att de bakomliggande antagandena ifragasatts, utan
att utvardera andra alternativ och utan att ha en bra forklaring till varfor. * Ett viktigt inslag i
fortroende ar att individer redan har en klar uppfattning om vilka normer som olika grupper
av individer och yrkesgrupper agerar efter. > Detta mojliggér en inledande fértroendeniva
for en tidigare okand individ baserat pa tidigare uppfattning om den grupp individen i fraga
kan anses tillhra. Denna individ har saledes beddomts efter en roll som bygger pa samhallets

uppfattning om hur den bor vara. a0

Samtidigt som rollen ger individen, som har gatt in i rollen, en direkt fortroendebas kommer
den ocksa att paverka dennes handlingar da dven individen i fraga kommer att ta intryck av

normer och anpassa sin roll efter det. Rollen kommer att distansera individen fran sina egna
handlingar och den unika individen kommer da endast att vara delvis involverad i de utforda

handlingarna. **

Tydligt definierade roller kan bidra till interaktioner dar parterna har hogt fortroende for
varandra dven da interaktionen ar isolerad och endast tillfallig. 42 Anledningen till att detta ar
mojligt ar att traditioner, institutioner och den allmanna opinionen skapar en uppfattning
och tro om hur individer tanker och kommer att agera. 3 For att pa ett sakert satt kunna

interagera med en okand individ kravs i samhallet i dag endast en begransad mangd

3 Mollering, G. (2008). Trust: Reason, Routine, Reflexivity. Emirald Group Publishing Limited, s. 51
7 Mollering, G. (2008). Trust: Reason, Routine, Reflexivity. Emirald Group Publishing Limited, s. 51
% Simmel, G. (1950). The Sociology of Georg Simmel. New York: Free Press, s. 319
¥ Barber, B. (1983). The Logic and Limits of trust. New Brunswick: Rutgers University Press, s. 9
%0 Simmel, G. (1950). The Sociology of Georg Simmel. New York: Free Press, s. 319
41 Berger, M.C., Luckmann, T. (1966). The Social Construction of Reality. Garden City: Doubleday, s. 74
42 Meyerson, D., Weick, K. och Kramer, R.M. (1996). Swift trust and temporary groups. In: Kramer, R.M., Tyler,
T.R. (eds.) Trust in Organizations. Thousand Oaks, s. 166-195
* Simmel, G. (1950). The Sociology of Georg Simmel. New York: Free Press, s. 319
11
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information. Detta innebar att vikten av personliga kvaliteter har reducerats och att

fortroende kan byggas utan nagon kannedom av individen i fraga.

Reflexivt fortroende
De ovan namnda perspektiven forutsatter att en person som soker en fortroendeingivande
motpart kan uppskatta vad resultatet blir av att lita pa denne. Detta genom ett rationellt
kalkylerande eller ett resonemang om vad som ar normen i samhallet.* Reflexivt fortroende
(Reflexivity) forutsatter inget av detta och istdllet for ett statiskt synsatt ar detta ett
processperspektiv.45 "Fortroende ar lika mycket ett resultat av samarbete som en

» 46

forutsattning for att det ska fungera”.”™ Fortroende &r alltsa enligt detta synsatt nagot som

byggs upp over tid.

Russell Hardin presenterar en teori som handlar om att det utgangsfértroende saljaren har
for maklaren ar tillfalligt och saljaren kommer att lagga allt mindre vikt vid detta allt

eftersom det egna bedémningsunderlaget 6kar och ett genuint fortroende utvecklas.”’

Dale Zand™ férklarar i modellen ”spiral reinforcement model of the dynamics of trust” att
fortroende leder till mer fortroende medan lagt fortroende leder till lagre fortroende. De
faktorer som anvands i modellen ar information, acceptans av influens och utévande av

kontroll. Dessa faktorer har enligt Zander & Gibb* paverkan pa fortroende.

Information: Vid lagt fortroende kommer individen undanhalla eller forvranga relevant
information och undvika eller d6lja potentiellt viktig fakta, idéer, potentiella I16sningar och

kdnslor som skulle leda till 6kad sarbarhet. Vid hogt fortroende kommer individen i stallet att

44lVIt')IIering, G. (2008). Trust: Reason, Routine, Reflexivity. Emirald Group Publishing Limited, s. 77
* Tsebelis, G. (1989). The abuse of probability in political analysis: The Robinson Crusoe fallacy. American
Political Science Review, 83(1), s. 77-92
e Nooteboom, B. (1996). Trust, opportunism and governance: A process and control model. Organizational
Studies, 17(6), s. 985-1010 (”[Trust] is as much a result of cooperation as a condition of it”)
* Hardin, R. (1993). The Street-level epistemology of trust. Politics & Society, 21(4), s. 505-529
% zand, D.E. (1972). Trust and managerial problem solving. Administrative Science Quaterly. 17(2), s. 233
49 Gibb, J.R. (1964). Climate for trust formation. In: Bradford, L.P., Gibb, J.R., Benne, D. (eds.) T-group Theory
and Laboratory Method. New York: John Wiley, s. 279-301
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dela med sig av mer heltdackande, exakt och relevant information om till exempel problem,

tankar och kanslor.

Influens: Vid I3gt fortroende kommer individen ocksa motverka forsék andra gor for att
influera denne. Individen kommer att vara misstanksam mot deras synsatt, inte mottaglig for
deras forslag om mal eller forslag om hur malet ska uppnas. Individen kommer i stallet
motverka influenser fran andra och i stallet férvanta sig att de accepterar dennes syn pa
saken. Vid hogre fortroende kommer individen i stallet acceptera mer influenser angaende

t.ex. uppsatta mal, val av tillvagagangssatt och utvardering av framatskridanden.

Kontroll: Vid Iagt fortroende kommer individen forséka minimera sitt beroende av andra.
Individen kdnner att den inte kan lita pa andra utan kommer att férsoka kontrollera deras
beteende da koordination behovs for att na uppsatta mal. Individen kommer att motsta och
bli uppretad 6ver eventuella forsok fran andra att kontrollera dennes beteende. Vid hogre
fortroende kommer individen att acceptera att slappa kontroll till andra och lagger mindre
kraft pa att forsoka kontrollera andra. Tilliten till andras kompetens ar stérre och

godkdnnande av andras forslag sker lattare.

Vid ett mote mellan tva individer A och B ar enligt Zander™ det initiala fértroendet viktigt for
den framtida fortroendeutvecklingen. Da det initiala fortroendet ar hogt kommer det att
leda till att individ A blir mer 6ppen och delar med sig av mer information, accepterar
influenser i storre utstrackning och reducerar sin egen kontroll. Detta i sin tur leder till att
individ B uppfattar detta som positiva signaler som anses fortroendeingivande vilket leder till
att individ A mots av ett motsvarande dppet beteende. Detta positiva beteende utvecklas
over tid da bade individ A och B starker de faktorer som paverkar fortroende. Om det initiala
fortroendet ar lagt kan dock utvecklingen bli den motsatta. Individ A intar en

forsvarsposition vilket ger negativa signaler till individ B som intar en motsvarande position.

*% zand, D.E. (1972). Trust and managerial problem solving. Administrative Science Quaterly. 17(2), s. 229-239
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Niklas Luhmann®! menar att for att en individ A skall vinna individ B:s fértroende maste

individ B vara villiga att dela med sig av information, |ata sig influeras och slappa pa

kontrollen. Det kradvs da att individ A bortser fran sina egna intressen och ignorerar

potentiella mojligheter att utnyttja det fortroende individ A uppvisar. Fortroendet kan vidare

komma in i en starkare fas dar parterna kommer att utfora handlingar utéver egentliga

forpliktelser.

M('jllering52 betonar att inget av perspektiven orsaksgrundat fortroende, rutinmassigt
fortroende eller reflexivt fortroende ensamt kan férklara mekanismerna till fértroende. Vi
kommer darfor i denna uppsats anvanda oss av alla tre perspektiven for att kartlagga vilka
faktorer som ar viktigast for att fastighetsmaklare ska skapa fértroende gentemot sina

potentiella kunder och hur maklare darmed bor agera.

>! Luhmann, N. (1979). Trust and Power: Two Works by Niklas Luhmann. Chichester: Wiley.
> Mollering, G. (2008). Trust: Reason, Routine, Reflexivity. Emirald Group Publishing Limited, s. 105
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Empiri

Nedan kommer de svar vi erhdll fran de tjugo intervjuer vi holl att presenteras. Svaren ar

presenterade som en sammanfattning av hur respondenter tyckt i en fraga. Vilka

urvalskriterier for maklare som ar med ar en direkt foljd av respondenternas svar.

Ekonomiska faktorer som dr viktiga vid valet av maklare

Provision

| valet av maklare var priset for tjanster en viktig faktor for en stor majoritet av
respondenterna. Hur priset paverkade dem skilde sig dock kraftigt. De flesta av
respondenterna stravade efter att finna en maklare med en lag provision. Deras uppfattning
var att priset inte korrelerade med tjanstens kvalitet i tillrackligt stor utstrackning for att det
skulle bli l6nsamt att anlita en dyrare maklare. Vidare menade de att priset inte var en

indikator pa hur bra en maklare ar.

Flera respondenter menade dock att provisionens storlek inte var sa betydelsefull och att
det snarare var andra faktorer som var av desto storre vikt. De respondenter som befann sig
mellan dessa tva extremer resonerade pa sa vis att det var en avvdgning mellan vad man

skulle fa ut av maklaren och vilken provision denne tog.

Kéanslomassiga faktorer som ar viktiga vid valet av miklare

Tidigare kontakt

En stor majoritet av respondenterna svarade att de skulle Iata den maklare de anvant sig av
vid sin senaste transaktion vara med i urvalet av maklare vid en potentiell framtida
forsaljning. "Han kandes som ett sakert kort. Han kommer att finnas med i en grupp av tre

nar jag valjer maklare nasta gang”. >3

>3 Intervju 2010-04-24 med Marcus A saljare av bostad i Stockholms innerstad.
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En intressant grupp av respondenterna var de som redan gjort en eller flera férsaljningar av
lagenheter i Stockholm och hur detta paverkat valet av maklare. En majoritet av dessa
respondenter fastslog att de, utan nagon undersoékning valt samma maklare som tidigare,
flera med argumentet att det kanns tryggt da man vet hur det kommer att ga till. En
respondent berattade under den inledande fasen av intervjun att allt handlade om priset pa
tjansten. >* Vad som dock senare framkom var att hon vid forsaljningen valt samma maklare
som hon tidigare kopt genom. Det visade sig vidare att den valda maklaren inte var det

billigaste alternativet.

En respondent berattade att han inte var helt n6jd med maklaren vid sin forra forsaljning,
men att han trots det anlitat samma maklare vid en senare forsaljning med farhagan att
hamna hos en samre maklare; “Han fick en trea av fem men jag ringde honom den har

gangen med. Det finns s& manga daliga maklare dar ute”.>

Vid diskussioner kring vilka anstrangningar fastighetsmaklare har gjort foér att knyta
respondenterna till sig for ett framtida samarbete framkom att en stor majoritet inte hade
upplevt nagra forsok medan en liten grupp hade mottagit julkort eller liknande. Dock

upplevdes i flera fall dessa forsok som irriterande.

Rekommendationer

Flera respondenter sade sig ha paverkats av vanner och bekantas rekommendationer. Denna
grupp av respondenter tog intryck av vad de hért om specifika maklare men en majoritet av
dessa hade sedan dnda valt en annan. Ett par respondenter valde den maklare de blivit
rekommenderade; ”“Min svarfar hade salt genom en maklare pa maklarbyran som verkade

bra, sa vi valde honom”.>®

Flera respondenter var ndjd med sin maklare och var évertygade om att de skulle tipsa sina

vanner om denne.

> Intervju 2010-05-6 med Irena F sdljare av bostad i Stockholms innerstad.
> Intervju 2010-04-22 med Malin S séljare av bostad i Stockholms innerstad.
> Intervju 2010-05-4 med Johan B séljare av bostad i Stockholms innerstad.
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Miklaren som individ

| fragan om hur maklaren var och betedde sig skilde sig respondenternas asikter at.

En ytlig men viktig och aterkommande faktor var maklarens utseende. En majoritet av
respondenterna sokte genomgaende ett representativt men neutralt utseende dar
oversminkade kvinnliga maklare och man med stramt backslick aterkommande gavs som
exempel pa hur en maklare inte skulle se ut. Maklarens personlighet skulle var neutral ansag
en stor majoritet av respondenterna. Det utkristalliserade sig tva asikter om vilken strategi
maklaren bor anvanda sig av pa visningar och vid budgivning. De bada strategierna hade en

liknande mangd respondenter som gav stod at dem:

e Maklaren invantar att den potentiella kdparen visar intresse och forst da, pa ett lugnt
och palitligt satt, involverar denne.
e Maklaren dr mycket energisk, utatriktad och fangar direkt upp de potentiella

kdparna.

Tre faktorer framkom frekvent bland respondenterna angaende vad en maklare skall leva

upp till.

e Ordentlig: Maklaren skall professionellt utféra det man kommit éverens om.

e Palast: Maklaren skall klara av att svara pa alla relevanta och potentiella fragor som
kan uppkomma i samband med en séljprocess, bade fragor fran en potentiell kbpare
men ocksa fran saljaren.

e FOrmaga att forklara: Maklaren maste pa ett pedagogiskt och logiskt satt kunna

forklara vad som sker i processen och av vilken anledning dessa aktiviteter utfors.

Ett fatal respondenter menade att det rackte med att veta att maklaren var auktoriserad for

att de skulle vara sakra pa att denne skulle kunna gora ett bra arbete.

Maklarbyrans image
Infor valet av méaklare ansag en majoritet av respondenterna att maklarbyraernas image var
av stor betydelse. Det framkom dock att det var ovanligt att respondenterna var insatta i
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eller kunde diskutera vilket rykte maklarbyraerna faktiskt hade. Undersokningen visar att de
vanligaste faktorer respondenterna anvande sig av for att skapa sig en uppfattning av

maklarbyrans rykte var:

e Publicitet: Paverkade da den var negativ. Detta var for flera respondenter en
anledning till att en méklarbyra kunde viljas bort.

e Hemsidans utformning: Hemsidan ansags ge en bild éver hur maklarna arbetade. En
traditionell hemsida gav intryck av en maklarbyra med mer “lugna” maklare medan
en hemsida som stack ut utmarkte en maklarbyra med utatriktade och engagerande
maklare.

e Lokalens ldge och utformning: Attraktiva gatuadresser ansags besittas av
maklarbyraer med energiska maklare vars kontor skulle vara modernt inredda.
Mindre energiska maklare och maklarbyraer hade mer traditionella kontor pa mindre
attraktiva gatuadresser.

e Allméanna diskussioner: Vad respondenterna uppfattat om vad folk i allmanhet ansag

om maklarbyraerna.

Respondenterna tog intryck av kontexten. Dock sokte de inte aktivt efter signaler om
maklarbyrdernas image och skaffade sig darmed sallan en nyanserad bild av maklares rykten.

Undersokningen visar att maklarbyrans varumarke var viktigt.

Intrycksmassiga faktorer som ar viktiga vid valet av mdklare

Bilder och bildvisningssystem

Vikten av bra bilder:

Samtliga respondenter ansag att den forvantade kvaliteten pa de bilder som skulle tas pa
fastigheten/lagenheten och planldsningen var viktig infor valet av fastighetsmaklare.
Uppfattningen var att priset starkt korrelerar med kvalitén pa de bilder som skulle locka

intressenter eftersom bra bilder leder till fler besdkare pa visningen.

18
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Vilka kanaler som skall anvandas:

Uppfattningen om vilka kanaler som borde anvandas skilde sig dock. Samtliga respondenter
ansag att "hemnet.se” var en given kanal men i fraga om dagspress skulle anvandas som
kanal delades gruppen av respondenter upp i tva block. De som foresprakade traditionella
annonser i dagspress menade att ett viktigt segment bestaende av fordldrar som letar efter
bostad till sina barn exkluderades om dagspress inte anvands och att de extra tusenlappar
som det kostar att lagga ut en annons kan tjanas in pa ett hogre forsaljningspris.
Motstandarna till annonsering i dagspress menade att det endast ar en liten skara som inte
anvander sig av internet vid sokande av bostad och att man genom att anvdnda sig av
dagspress som kanal, snarare skulle bidra till att starka maklarbyrans varumarke an att locka

potentiella kbpare till en visning.

Miklarbyrans storlek och utbredning

Maklarbyrans storlek och utbredning var angeldget for en majoritet av respondenterna. De
upplevde en storre trygghet och tillit for stora maklarbyraer eftersom de uppfattades som
"tillforlitliga”. Da stora maklarbyraer dessutom var valkanda gynnades séljobjektets

presentation, vilket i sin tur skulle leda till att maklaren kunde fa upp priset.

En majoritet av respondenterna ansag att verksamhetsstrukturen hos de storre
maklarbyrderna var battre; ”Jag gillar att maklarbyra X ar ganska stora for de som jag kdpte
lagenheten genom var en mindre byra och de var lite stokiga for de dok inte upp néar de

skulle”. >’

Endast fatalet respondenter tyckte att maklarbyran éverhuvudtaget inte spelade nagon roll;
”Méklaren som person &r utan tvekan viktigast for mig. Byran spelar vildigt liten roll”. *® Ett

fatal respondenter menade ocksa att maklarbyran fungerar som en garanti for kvalitet.

Sammanfattande intryck om Kriterierna vid valet av maklare

Vi kan konstatera fran respondenternas svar att de viktiga parametrarna vid valet av maklare

> Intervju 2010-04-23 med Victoria W saljare av bostad i Stockholms innerstad.
> Intervju 2010-04-24 med Marcus A saljare av bostad i Stockholms innerstad.
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ar hur de tror att maklaren kommer prestera samt vilken provision de begar. Maklarens

potentiella prestation beror i sin tur pa vilken byra denne tillhér och pa maklarens

personlighet.

Aktiviteter

Flera maklarbyrder arbetar pa olika satt med att forsoka fa en kund att bli aterkommande.
Som tidigare diskuterats var det dock ett flertal av respondenterna som tyckte att manga av
dessa forsok mest var irriterande. Da denna uppsats dmnar undersdka vad maklare bor gora
for att en kund ska bli aterkommande fragade vi respondenterna vad de skulle uppskatta att
en maklare gor utdver det som direkt har med fastighetsaffaren att géra. Nar respondenten
delat med sig av sina idéer fragade vi dem vad de tyckte om idéer vi sjdlva hade och idéer

som framkommit under tidigare intervjuer. Nedan beskrivs dessa och asikterna kring dem.

Seminarier

Det framkom under intervjuerna att en stor majoritet av respondenterna ansag att de skulle
ha kant en storre trygghet vid sitt forsta bostadskop om de under den inledande fasen i sitt
letande efter bostad fatt lara sig mer om hur processen gar till och vad som ar viktigt att
tanka pa vid val av bostad. Ett alternativ som framkom var att maklarbyran regelbundet
skulle kunna halla seminarier for att ge den sékande mer kott pa benen infér den kommande

processen i att finna en ny bostad.

Lan och Forsakring

Intresset av att anvanda sig av maklarbyran for att finansiera kopet eller att forsakra
bostaden var svagt. Att maklarbyran inte skulle vara kompetent eller ha mojligheten att ha
marknadskraftiga priser var ett aterkommande argument. Ett fatal respondenter menade
dock att om en maklarbyra i samarbete med en storre aktérer kunde ta fram en
helhetslosning med konkurrenskraftiga priser pa forsakringar samt lan till konkurrenskraftig
ranta skulle detta vara intressant. ”“Kan maklaren bara visa att den dr kompetent sa ar

helhetslésningar som kan géra min vardag enklare mycket vilkommet”.>

> Intervju 2010-04-21 med Paul H séljare av bostad i Stockholms innerstad.
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Flytthjdlp och Stidning

Detta ar aktiviteter som vissa av respondenterna redan tidigare har anvant sig av. Dock var

endast ett fatal av respondenterna intresserade av dessa aktiviteter.

Marknadsuppdatering

Under intervjuerna framkom att det fanns ett mycket stort intresse av att halla sig
uppdaterad om bostadens prisldge. ”Jag har koll pa mina aktier och fonders varde. Sjalvklart
vill jag ocksa veta vardet pa mina 6vriga investeringar”® ar ett sammanfattande citat. Det
som efterfragades av flera respondenter var att bli uppdaterade om kommande trender pa
marknaden, hur rantor kommer att paverka vardet pa bostaden samt eventuella nya lagar
och regler som kan komma att paverka prisutvecklingen. Hur uppdateringen skulle ske var
det dock delade meningar om. Flertalet skulle foéredra att fa mojlighet att samtala med
maklaren medan andra var av uppfattningen att detta inte skulle bidra med mer varde an
vad en skriven text skulle gora. ”Jag vill inte att maklaren kommer hem och berattar vad han

duGl

tycker ar nytt och viktigt att veta, det vill jag kunna ldsa nar jag har ti menade en

respondent.

En relaterad aktivitet som ocksa ansags vara intressant var forutsattningslosa varderingar av
bostdder. Respondenterna var genomgaende positiva till denna aktivitet. Det fanns dock
delade asikter om vilken part som skulle ta kontakt med den andra. En majoritet av
respondenterna menade att det skulle vara bekvamt om det var maklaren som tog
initiativet. En mindre grupp av respondenter var av uppfattningen att de hellre sjilva vill ta

kontakt med maklaren da det ar aktuellt att genomfdra en vardering av bostaden.

Tips vid renovering

Under intervjuerna framkom att en aktivitet som skulle kunna skapa varde ar att maklaren i
samband med en renovering av bostaden bidrar med sin kunskap angaende vad som
efterfragas pa marknaden. Pa detta satt skulle ett hogre pris kunna tas ut vid en eventuell

forsaljning.

60 Intervju 2010-04-22 med Marcus F séljare av bostad i Stockholms innerstad.
ot Intervju 2010-04-29 med Erik J sdljare av bostad i Stockholms innerstad.
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Respondenternas intresse skilde sig kraftigt. ”"Jag skulle uppskatta om maklaren kommer sa
vi kunde vi diskutera tillsammans med hantverkare vid en renovering for att fa ut mesta
majliga pris om vi i framtiden skulle sélja”®® &r ett citat som sammanfattar en stor majoritet
av respondenternas uppfattning. Respondenter med en negativ uppfattning argumenterade
for att de inte tror pa att maklaren kan bidra med nagot varde eller att de inte vill att nagon
utomstdende skall lagga sig i hur bostaden renoveras.

Vad som ocksa togs upp som en potentiell fordel var att en maklares utlatande om vilken
rimlig vardedkning en renovering av en bostad skulle innebara eventuellt skulle kunna

anvandas som ett argument, kanske till och med garanti, till banken da respondenten i fraga

soker Ian till renoveringen.

Hantverkare

Problemet med att finna trygga hantverkare togs upp i samband med respondenters
diskussion om renovering. Flera respondenter menade att det skulle vara en férdel om
maklarbyran kunde rekommendera seridsa och redan beprévade hantverkare da detta skulle

reducera osdakerheten under en renovering.

Seminarier for bostadsrattsidgare

Intresset for att mellan transaktioner besdka seminarier for att lara sig mer om fragor
relaterade till bostaden var svalt men togs upp. Flera respondenter menade att man inte
prioriterar att lagga tid pa att bestka ett seminarium da man inte befinner sig i en fas da

man aktivt letar efter en ny bostad.

Rabatter vid nasta kop
En mindre grupp av respondenter diskuterade att rabatt pa provisionen vid en andra
transaktion skulle kunna locka. Ocksa att méaklarbyran skulle anvanda sig av samarbeten med

till exempel banker och forsakringsbolag for att kunna ge rabatter pa tjanster diskuterades.

6 Intervju 2010-04-23 med Louise B.L saljare av bostad i Stockholms innerstad.
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Analys

For att undersoka hur saljare av bostader valjer maklare kommer vi har analysera den
sammanstallda empirin utifran de tre typerna av fértroende som presenterades i den
teoretiska referensramen. Vi borjar med att analysera hur respondenterna valjer maklare

genom den rationella beslutsmodellen av Coleman.

Orsaksgrundat fortroende

I linje med den beskrivna teorin av Coleman ar, i detta fall, huvudmannen saljaren av
bostaden och agenten dr maklaren. For att kunna analysera beslutssituationen enligt
Colemans teori maste vi forst definiera den potentiella vinsten, G, och den potentiella
forlusten, L, som saljaren kan gora. Enligt teorin ska sdljaren nyttomaximera och soker darfoér
ett sa hogt pris som mojligt med en sa lagt betald provision, Y, som mdjligt genom att valja
ratt maklare. Det finns risk att maklaren inte gor ett bra jobb och priset skulle som samst
kunna vara opaverkat av maklarens avtalade anstrangningar, denna prisniva benamner vi Q.
A andra sidan finns det en chans att maklaren lagger ned den tid och de anstrangningar som
kravs for att saljaren ska fa ut maximalt pris, X, det vill sdga 3,7 procent mer an genomsnittet
for bostader med samma kvaliteter. Den potentiella vinst eller forlust som saljaren gor blir
darmed den potentiella prishdjning av bostaden som méklaren bidrar med minus dennes
arvode. Det vill saga; X - 1 -Y >0 om saljaren gor en vinst, G, och X - L -Y < 0 om saljaren gor

en forlust, L.

Parametrarna X och p kan saljaren fa en uppfattning av med de metoder som beskrivits i
avsnittet bakgrund. Genom kontakt med maklaren far sdljaren vetskap om storleken pa Y.
Darmed ar den potentiella vinsten, G, och den potentiella forlusten, L, mdjliga for sdljaren
att uppskatta. Da sdljaren maximerar enligt ekvationen E = pG — (1-p)L, ar sannolikheten att

maklaren hedrar fortroendet, parametern p, den som aterstar for saljaren att ta reda pa.

Fran empirin kan vi konstatera att respondenterna utvarderar maklaren utifran olika
kvalifikationer och i linje med Colemans teori kan dessa sdgas utgora detta p. Nedan
diskuterar vi hur respondenterna upplever att parametrarna paverkar sannolikheten att

maklaren hedrar fortroendet.
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For nagra respondenter var det viktigast att fa ned provisionen sa mycket som majligt och
darmed maximera X - i -Y genom att minimera Y och pa det sattet fa G sa stort som mojligt.
Darmed maximerar dessa respondenter den potentiella vinsten, och ignorerar sannolikheten
for vinst eller forlust. De flesta respondenter svarade dock att andra faktorer avgjorde valet
och nagra svarade till och med att de garna betalar lite mer for att det da ar sannolikt att
maklaren gor ett battre jobb och att de da kan fa upp priset; sannolikhetsparametern p blir

storre.

Manga tyckte att bra bilder och ett bra system for bildvisning var en férutsattning for att
maklaren skulle kunna sélja bostaden till dnskat pris, de anser alltsa att bra medieexponering
hojer sannolikheten for att maklaren hedrar fortroendet . Maklarbyrans image samt storlek
och omfattning var nagot som de flesta tog i beaktning och det ansags paverka hur
sdljobjektet framstalls och darmed mojligheten for méaklaren att fa upp priset. Parametern p
paverkas. Da maklarens personlighet av alla bedomdes vara mycket viktig och till sist
avgjorde valet kan denna anses vara den viktigaste paverkansfaktorn for sannolikheten att

maklaren hedrar fortroendet.

Vi kan alltsa konstatera att saljare vid valet av maklare betraktar hur provision reducerar
vinstutrymmet, men att det viktigaste verkar vara omstandigheterna kring maklarbyran och
maklarens personlighet da detta anses ha ett stort forklaringsvarde for vilket pris bostaden

sdljs och darmed storleken pa vinstutrymmet.

Enligt nyttomaximeringsteorin ska en méaklare valjas om parametrarna som paverkar
sannolikheten for vinst ar tillrdckligt positiva. Vi har ocksa funnit att parametrar som
paverkar vinstutrymmet har viss betydelse. Men, i det empiriska materialet kan vi se att
vissa respondenter inte ar sarskilt kalkylerande och automatiskt har fortroende for och viljer
en maklare just for att denne ar maklare. Dessutom kan vi se att de som tidigare anlitat en
maklare ofta véljer denne igen dven om tillfredsstéllelsen med denne inte var fullstandig. De

hadr fenomenen kan inte forklaras av teorier i med perspektivet orsaksgrundat fértroende. |
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de nastkommande avsnitten kommer vi darfor undersdka om rutinmadssigt fortroende och

reflexivt fortroende kan forklara dessa foreteelser.

Rutinmassigt fortroende

Flera respondenter diskuterade att de kdnde trygghet i att anvanda sig av storre
fastighetsmaklarbyraer men de kunde inte ge en battre forklaring an att de ar mer
"tillforlitliga” och deras verksamhetsstrukturer verkar battre . | linje med Bernard Barbers
resonemang ar en mojlig forklaring att de stora maklarbyraerna battre stammer éverens
med den allmanna uppfattningen om hur maklarbyraer ska se ut. Detta skulle innebara att
sdljare har en bild av hur maklare pa de stora byraerna kommer att agera medan maklare pa
de mindre, som avviker fran kundens uppfattning av hur en méaklarbyra ska se ut, inte gar att
lita pa i samma utstrackning. Med detta resonemang skulle de sma maklarbyraerna inte
valjas da de inte stammer 6verens med den uppfattning om hur méaklarbyraer ska se ut,
nagot som vi alltsa fann visst stod for. Vi kan alltsa konstatera att de sdljare som ar av
uppfattningen att en maklarbyra bor vara stor ocksa far fortroende och darmed véljer en

maklarbyra som &r just stor.

| enstaka fall i den empiriska studien framkom att respondenterna var mindre intresserade
av andra faktorer gallande maklaren an att denne var just maklare. Detta visar att tidigare
erfarenheter av maklare och paverkan av omvarlden har gett dessa respondenter en
uppfattning av maklarkaren som en grupp de kan lita pa utan att vidare utvardera individen
bakom titeln, vilket ligger i linje med Simmels resonemang. Ett omfattande sékande efter
lamplig méaklare skulle darmed inte vara nédvandigt da uppfattningen skulle vara att alla
maklare besitter tillracklig kompetens och inger erforderligt fortroende. Det har finner vi
alltsa visst stod for i det empiriska materialet. Men, desto starkare stod finner vi for att
saljare i allmanhet formodar att en maklare ar opportunistisk. Darmed kommer en séljare

med denna instdllning att soka andra vagar for att 6vervinna osdkerhetsgapet.

En majlig forklaring till varfor méklare i allmanhet inte skulle vara att lita pa ér, i enlighet
med Berger och Luckmanns resonemang, det faktum att maklare paverkas som individ av

den bild samhallet har av hur en maklare kommer att agera och tanka i olika situationer. For
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att bli accepterad av omvarlden maste méaklaren darmed vara pa det satt som forvantas och
halla siginom de ramar allmanheten anser galla for dessa och agera i linje med dessa
uppfattningar. Opportunism blir dirmed en slags sjalvuppfyllande profetia. Individen leds in i
en roll som maklare dar denne kommer agera utifran hur en maklare antas agera snarare an
hur individen i fraga skulle agera i en given situation. Detta innebar att de forvantningar som
samhallet har pa hur en maklare ska agera ocksa far maklaren att agera pa detta satt och
denne blir pa sa satt automatiskt opportunistisk. Fran intervjuerna med maklare kunde vi
inte finna stod for detta, men det ar heller inte sannolikt att en méklare skulle erkdnna eller

pa nagot satt Iata antyda att denne skulle vara opportunistisk.

Vi kunde alltsa se att de flesta var av uppfattningen att maklare inte var tillforlitliga och
saljare kommer darmed s6ka andra satt att dverbrygga osdkerhetsgapet. Darmed kan vi
konstatera att det finns en grupp respondenter som ar av uppfattningen att maklare
generellt inte ar tillforlitliga, de har tidigare anvant sig av en maklare som de inte var
tillfredsstallda med, men anda genomfor de inte, i enlighet med hur Coleman resonerar, ett
omfattande sékande efter en lamplig méaklare till ndsta gang de ska sélja en bostad. Med
forhoppning om att teorier under reflexivt fértroende kan forklara detta ska vi nu med dessa

teorier analysera dessa forhallanden.

Med tanke pa det som framkommit ovan bor fastighetsmaklare och maklarbyraer anpassa

sin profil efter den idealbild av hur maklare och maklarbyraer bor vara och agera.

Reflexivt fortroende

Av det empiriska materialet kan vi konstatera att valet av fastighetsmaklare till stor del ar
beroende av dennes personliga lamplighet. Darmed &r det av stor vikt att osdkerhet kring
denna reduceras, vilket enligt teorier under reflexivt fortroende gors genom att maklare och

séljare interagerar over tiden.

| enlighet med Hardins resonemang har séljaren i borjan av en relation endast att tillga en
bild av maklaren som bygger pa tidigare situationer och erfarenheter av maklare. Efterhand

som relationen med maklaren utvecklas och parterna interagerar ersatts denna uppfattning
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successivt med en mer individbaserad bild. Séljarens osdkerhet minskar da denne genom
interaktion efterhand far ett genuint fortroende for maklaren. Saljare som tidigare anvant en
maklare valjer att anvanda sig av samma da de kdnner en storre trygghet i denne. Kunden
har genom interaktion kunnat skapa sig en uppfattning om och ett fortroende for maklaren
och anvander sig darfor av denna vid en andra transaktion dven om maklarens tidigare
resultat inte varit mer an hyfsade. Det faktum att flera respondenter tenderade att resonera
pa detta vis visar att osakerheten kring maklarens lamplighet ar av stor betydelse men att
fortroendet som maklaren bygger upp reducerar vikten av det och kunden valjer samma

maklare dven vid en andra transaktion.

Som tidigare diskuterats har manga respondenter ett lagt utgangsfortroende och enligt Zand
innebdr detta att annu samre fortroende torde bli resultatet av interaktion mellan maklare
och sadljare. Men i motsats till detta resonemang valjer ofta en sdljare samma maklare igen. |
linje med vad Luhman (1979) diskuterar sa borde detta ha att géra med det faktum att
maklaren bortser fran sina egna intressen och inte ar opportunistisk. Detta skulle kunna

innebara att sdljare generellt sett har oberattigat lagt utgangsfortroende for méaklare.

Da en bostad skall séljas ar det ocksa viktigt att maklare och kund kan interagera pa ett
effektivt satt for att bada parter skall kunna férsta varandras intentioner och viljor. Genom
att maklare och kund over tid har interagerat och byggt upp ett genuint fortroende kommer
enligt Dale Zand, bada parter att vara mer 6ppna gallande delande av information och vilja
att Iata sig influeras och kontrolleras. Detta innebar att forsaljningsprocessen kommer att
kunna genomforas pa ett smidigare satt. Da saljaren ar medveten om detta lar valet av

maklare lattare falla pa en som tidigare anvants.

Darmed kan vi konstatera att de som generellt sett har ett |agt fortroende for méaklare och

har anvant sig av en maklare tidigare med stor sannolikhet valjer denne igen.

Utvardering av lampliga aktiviteter for att fa aterkommande kunder
En naturlig fraga ar hur fastighetsmaklare kan anvanda sig av ovanstaende analys. Fran

intervjuer med maklare kan vi konstatera att manga byraer idag arbetar mycket med att
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forsoka sanda ut signaler om att byran har de kvalifikationer som analyserades under
orsaksgrundat fortroende. Darmed arbetar de redan med att 6verbrygga osdkerhetsgapet till
dem som har en rationell utgangspunkt i sin beslutsprocess. For att dverbrygga
osdakerhetsgapet i enlighet med det rutinmassiga fortroendeperspektivet krdvs att maklaren
lever upp till de forvantningar en séljare har pa hur en idealméklare bor vara. Detta ar nagot
maklaren kan paverka i viss man genom att anpassa sig till denna bild. Det maste goras av
varje enskild méaklare, men kan i viss man ocksa goras av maklarbyrans marknadsforing.
Storst mojlighet att paverka fortroendet saljaren har till maklaren torde dock maklaren ha
genom interaktioner med saljaren. | den empiriska studien kunde vi komma fram till att
maklares arbete med relationer till sdljare mellan transaktioner inte ar sarskilt omfattande.
Darmed ar det intressant att har analysera de aktiviteter som saljare uttryckligen uppskattar.
Som vi beskrev i den teoretiska referensramen menar Zander att det finns tre omraden;
information, influens och kontroll, som paverkar hur fértroendet utvecklas éver tid. Ju mer
en maklare lyckas utveckla dessa omraden i samband med en aktivitet desto starkare

kommer det reflexiva fortroendet att bli.

En lamplig aktivitet ska saledes ge maklaren mojlighet att pa ett naturligt satt interagera
med saljaren och pa det sattet kunna tacka in samtliga omraden Zander beskriver for att
paskynda rorelsen uppat i spiralen mot ett starkare fortroende. For att kunna locka en
potentiell saljare till en sddan aktivitet maste den sjalvklart ocksa av denne vara efterfragad.
For att undvika omfattande och intetsagande analyser av de aktiviteter som inte lever upp
till de stallda kraven kommer vi har enbart presentera analysen av de tre aktiviteter som vi

konstaterat lever upp till dem.

Marknadsuppdatering och vardering av bostad

Att maklaren bidrar med sin kompetens for att informera en potentiell sédljare om vad som
hander pa fastighetsmarknaden, nya regler som paverkar bostadsagare samt vilket varde
bostaden har visade sig vara en efterfragad aktivitet. Aktiviteten skulle ge maklaren
mojlighet att besdka den potentiella sidljaren i dennes bostad och val pa plats interagera
under informella former. D3 vi kunde finna att den potentiella séljaren initialt ofta har ett

lagt fortroende for méaklare finns det enligt Zander en risk att séljaren intar en
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forsvarsposition vilket leder till en nedatgaende fortroendespiral. For att undvika detta
maste maklaren, i enlighet med Luhmanns (1979) resonemang, visa att denne bortser fran
sina egna intressen och ignorerar potentiella mojligheter att utnyttja det fértroende som
den framtida potentiella sdljaren uppvisar. Om den potentiella sdljaren inte visar tecken pa
intresse att byta bostad inom 6verskadlig framtid kan maklaren dela med sig av tankbara
|6sningar och idéer av en karaktar som for saljaren framstar som att de 6kar maklarens
sarbarhet. Pa detta satt visar maklaren upp ett positivt beteende som enligt Zander leder till
att den potentiella sdljaren bemoter maklaren med motsvarade beteende och fortroendet
dem emellan 6kar. Om det finns tendenser hos den potentiella sdljaren att denne ar
intresserade av att byta bostad inom en snar framtid finns dven majligheter for maklaren att
utveckla omradena influens och kontroll. Maklaren skulle vid ett lagt initialt fortroende
beho6va, atminstone framsta som om denne, blir influerad och kontrollerad av den
potentiella sdljaren gallande fragor som har med bostadens forsaljning att géra. Om
exempelvis sdljaren kommer med idéer om hur bostaden pa basta satt skulle kunna
marknadsforas skall maklaren visa att denne latar sig influeras av detta . P4 samma satt som

i ett informationsutbyte kan maklaren férvanta sig en motsvarande beteende fran séljaren.

Seminarier

Att erbjuda forstagangskopare ett seminarium dar méaklare presenterar de faktorer som ar
viktiga att ha i atanke vid ett kop av bostad fanns det stor efterfragan for. For att maklaren
skall kunna bygga pa det reflexiva fortroendet &r interaktion med den potentiella saljaren
viktig och detta kan uppnas om en mer informell tillstallning adderas till seminariet; det vill
sdga en sorts mingel. Da de potentiella séljarna av bostader ar i en inledande fas av att kopa
bostad ges maklare mojlighet att bygga pa samtliga tre omraden. Som diskuterades ovan ar
det viktigt att maklaren visar att denne bortser fran sina egna intressen och ignorerar
potentiella mojligheter att utnyttja fortroendet eftersom det initiala fortroendet for
maklaren ar lagt. | linje med resonemanget ovan skall maklaren interagera med saljaren och
dela med sig av information som framstar som att den 6kar méaklarens sarbarhet samt lata
sig influeras och kontrolleras av saljaren. Sadljaren kommer svara med samma beteende och

fortroende kommer byggas upp.
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Tips vid renovering

Respondenterna visade stor efterfraga pa radgivning fran maklaren infér en renovering for
att maximera ett framtida forsaljningspris och eventuellt ocksa for att erhalla en garanti till
ett banklan for renoveringen. Maklaren ges da mojlighet att samarbeta med den potentiella
sdljaren i dennes bostad vilket 6ppnar upp for att bygga pa samtliga tre omraden. Det kan
tankas att saljaren, tack vare det faktum att denne maste dela med sig av viss information
for att maklaren skall kunna utfora tjansten, ocksa delar med sig av information som 6kar
dennes sarbarhet. Om inte har maklaren ett lage att, som beskrevs i de tidigare
aktiviteterna, ta forsta initiativet. Den potentiella sdljaren har redan, genom att bjuda in
maklaren, 6ppnat upp for moéjligheten att bli influerad och kontrollerad. Om maklaren svarar
med samma handlingssatt har darmed alla kriterier uppfyllts och fértroendet mellan

maklaren och séljaren byggs upp.
Da efterfragan pa de olika aktiviteterna som presenterades i empirin skilde sig mycket

respondenter mellan skulle en skraddarsydd 16sning for varje enskild kund vara att foredra.

Vissa aktiviteter bor undvikas for vissa kunder da de annars kan fa motsatt effekt.
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Slutsatser

Som beskrivs i inledningsavsnittet amnar den har uppsatsen utreda vilka faktorer som ar
viktigast for att en maklare skall kunna skapa fortroende gentemot sin potentiella kund
samt, givet dessa faktorer, hur en fastighetsmaklare bor agera for att denne skall bli en

aterkommande kund.

Vi har kunnat konstatera att sdljare, vid valet av fastighetsmaklare, betraktar de parametrar
som paverkar sannolikheten att ett vinstutrymme skapas vid en forsaljning av bostaden.
Darmed kan visst forklaringsvarde for fortroendet gentemot maklare tillskrivas det rationella
perspektivet. Vi kunde ocksa tillskriva rutinmassigt fortroende visst forklaringsvarde da vissa
saljare omedelbart har fortroende for en maklare som stammer 6verens med den bild de har
av hur maklare bor vara. Ett visst forklaringsvarde for huruvida fortroende ges till en maklare
kan ocksa tillskrivas det reflexiva fortroendet; en maklare som tidigare anlitats har stoérre

sannolikhet att bli anlitad igen an sina konkurrenter.

Hur stort forklaringsvarde dessa har kan inte utredas utan att vara situationsspecifik. Vi
kunde se att en respondent som for forsta gangen har kontakt med en maklare till stor del
forlitar sig pa sin generella syn pa hur en maklare bér vara och hur val den aktuelle méaklaren
stammer 6verens med detta, samt sin inhdmtade information om maklare och deras byraer.
Alltsa har det rationella perspektivet och det rutinmassiga perspektivet pa fortroende stort
forklaringsvarde for en saljare som inte interagerat med maklare tidigare. Omvant har
reflexivt fortroende stort forklaringsvarde om en saljare tidigare anlitat en maklare.

Vidare kom vi fram till att en aktivitet som halls for att bygga pa fortroendet en saljare har
for en maklare bor nad upp till ett antal kriterier. Den maste forst och framst vara efterfragad
av den potentiella séljaren, vidare maste den mojliggora tre interaktiva forfaranden dar bade
maklaren och saljaren ska dela med sig av information samt |ata sig bli influerade och
kontrollerade pa ett sitt som av den andra parten framstar som att det 6kar den forstes
sarbarhet. Da det initiala fortroendet som saljaren har for maklaren kan anses vara lagt
innebar detta att maklaren ofta maste ta forsta steget, men kan forvanta sig att saljaren
kommer svara med samma beteende. De aktiviteter vi fann lever upp till dessa kriterier ar

tips vid renovering, seminarier samt marknadsuppdatering och vardering av bostad.
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Da vi fann att intresset for de olika aktiviteterna och utvarderingskriterierna var mycket

varierande bland respondenterna bor maklare skraddarsy sina interaktioner med séljare.
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Diskussion

Bidrag till lojalitetsteorier

Vi kunde i inledningen konstatera att det finns ett utrymme for maklare att arbeta for att fa
aterkommande kunder. Vidare kom vi fram till att det alltid finns ett osdakerhetsgap vid en
fastighetsaffar. For att osakerhetsgap ska kunna dverbryggas kravs fortroende och darmed
kravs fortroende for att fa aterkommande kunder i fastighetsmaklarbranschen. Detta 6ppnar
upp for vidare studier om nar fortroende ar viktigt for att skapa lojalitet. Ett intressant
omrade att vidare undersoka ar vilka andra tillfdllen en kund upplever osakerhet i den

utstrackningen att fortroende kravs for att denne ska bli en aterkommande kund.

Perspektivens forklaringsvirde over tid

Som tidigare konstaterats maste alla tre perspektiven anvandas for att forsta hur fortroende
mellan tva parter ter sig. Ett mojligt satt att se pa hur saljarens fortroende utvecklas éver tid
ar att just anvanda alla dessa tre. En saljare som aldrig tidigare anlitat en maklare och inte pa
nagot annat satt har haft nagon vidare interaktion med maklare har som vi tidigare
konstaterat inledningsvis enbart sin uppfattning om maklare i allmanhet, rutinmassigt
fortroende, att anvanda sig av for att bedoma om en méklare ar att lita pa eller ej. Om
saljaren har en positiv installning till maklare i allmanhet skulle denne valja en maklare som
stammer val 6verens med hur sdljaren uppfattar att maklare bor vara. Om séljaren daremot
har en negativ bild av maklare i allmanhet behéver denne séka andra satt att 6verbrygga
fortroendegapet och darmed skulle orsaksgrundat fortroende fa en viktig roll. Saljaren skulle
darmed komma att utvardera potentiella maklare utifran en nyttomaximeringsmodell som
den vi beskrev ovan och valja en maklare som maximerar nyttan for sdljaren. Det ar ju dock
troligt att saljaren har haft interaktion med en méklare tidigare eftersom att denne i manga
fall ocksa har kdpt bostaden som nu ska saljas. Om denna interaktion var tillracklig och i
enlighet med de tre kriterier som Zander har pa en interaktion ar chansen att valet faller pa
just denne maklare storre an for andra maklare. Med tanke pa att maklaren far betalt enbart
beroende pa prestation gentemot séljaren och dennes fortjanst ar képarens forlust ar risken
att interaktionen mellan maklaren och kdparen uppfattas som negativ av képaren. Den

uppfattning vi har fatt ar ocksa att maklare inte arbetar aktivt for att knyta en tidigare
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kopare till sig for att i framtiden fa salja samma bostad igen, nagot de med tanke pa

resonemanget ovan kanske borde gora.

Utveckling av nyttomaximeringsteorin

Flera respondenter menade att de vid nadsta forsaljning helt klart kommer ta kontakt med
samma maklare som de nu anvant men att de dven kommer ldta andra maklare ge anbud for
att forsakra sig om att de far ut mesta majliga pris. Darmed kan det konstateras att dessa
saljare till viss del ar paverkade av den relation de har med maklaren men att de anda i viss
man amnar nyttomaximera. Med anledning av detta skulle en utvidgning av modellen som
Coleman diskuterar kunna géras. Genom att Iata sannolikhetsparametern p dven vara
beroende av sdljarens och maklarens tidigare interaktioner ges en mer dynamisk modell.
Sannolikheten att maklaren skulle vara opportunistisk i en situation da saljaren ar

aterkommande borde, speciellt fran ett nyttomaximeringsperspektiv, vara lag.

Kan en reducerad maklarroll gynna bostadens pris?

Med anledning av det faktum att maklare i snitt saljer sina egna bostader till ett pris 3,7
procent over det pris en kund till denne kan férvanta sig att fa, har vi tidigare diskuterat vad
som kravs for att en maklare ska ldgga ned lika mycket tid och kraft pa forsaljningen av en
kunds bostad som for sin egen. | enlighet med de teorier som presenterats under reflexivt
fortroende bor ett dmsesidigt fortroende kunna byggas upp om en maklare som vid
upprepade tillfdllen interagerar med en séljare. Logiskt sett borde maklaren ocksa fa mer
sympati for sdljaren och kdnna ett ansvar for att bevara fortroendet. Darmed borde
slutsatsen kunna dras att sannolikheten foér att maklaren gor ett battre arbete 6kar om
denne och séljaren har byggt upp ett 6msesidigt fortroende. Pa detta satt skulle alltsa bade
saljaren och maklaren ha nytta av att maklaren arbetar med kundrelationer pa det satt som
beskrivs under rubriken Utvardering av lampliga aktiviteter for att fa aterkommande kunder.
Ett annat satt att se pa varfor maklaren skulle gora ett battre arbete at en aterkommande
kund ar hur roller paverkar maklarens beteende. Vi konstaterar i analysen att en individ med
titeln maklare gar in i maklarrollen och stravar efter att leva upp till samhéllets syn pa hur en
maklare skall tdnka och agera. Om en séljare ar aterkommande och maklaren och denne
bygger upp en relation kan det tankas att den roll en méklare har antagit kan reduceras och

individen kommer att bli mer involverad i de handlingar som utfors. Detta skulle gynna
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kunden da méklaren skulle kdnna ett mer personligt ansvar och det utforda arbetet skulle bli

mer likt det arbete maklaren utfor da dennes egen bostad ska saljas.

Reducering av anstrangning vid relationsbyggande

Ovan har vi kommit fram till att en méaklare borde arbeta for att skapa relationer med kunder
for att de ska bli aterkommande och att denna dessutom bor vara skraddarsydd for varje
enskild kund. Det lar bli ett ganska stort antal relationer som maklaren ska halla igang. D3
maklare i ganska liten omfattning sitter pa kontoret borde ett system som underlattar
kundrelationer vara mobil. Ett system dar kontaktuppgifter till sdljare ar lagrade i maklarens
telefon och dar dessa ar kopplade till en mangd information skulle kunna vara en sadan
|6sning. Informationen skulle vara sddan som maklaren sjalv lagrar efter varje interaktion
denne har med séljaren. Dessutom skulle telefonen kunna vara uppkopplad mot
maklarfirmans datasystem och varderingsverktyg och maklaren skulle ddrmed kunna gora en
snabb vardering av bostaden samtidigt som ett samtal fors. Ett sadant system skulle

onekligen underlatta arbetet med relationer for maklaren.
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Sammanfattning

| en forstudie kunde vi konstatera att flera radande makrotrender bidrar till att en grupp
individer, boende i Stockholms innerstad, byter bostad cirka vart tredje ar. Vi kunde
sedermera konstatera att de aktuella makrotrenderna tillsammans med en formodad
forandring i maklarlagen, som idag inskranker maklares interaktioner med potentiella
kunder, skapar ett nytt utrymme for maklare att arbeta for att fa aterkommande kunder.
Vidare fann vi att en séljare alltid upplever ett osdakerhetsgap i en fastighetsaffar och att det
kravs fortroende for att 6verbrygga detta. Valet av maklare och huruvida saljaren
aterkommer &r saledes beroende av om denne far fortroende for maklaren. Syftet med
uppsatsen var att undersoka vilka faktorer som ar viktigast for att en maklare skall skapa
fortroende gentemot sin potentiella kund, samt givet dessa faktorer hur maklaren bor agera

for att denne ska bli aterkommande.

For att analysera detta anvandes tre perspektiv pa fortroende; orsaksgrundat fortroende,
rutinbaserat fortroende samt reflexivt fortroende. Vi kunde konstatera att alla tre hade ett
visst forklaringsvarde for hur valet av maklare gors. Vidare kom vi fram till att det rationella
perspektivet och det rutinmassiga perspektivet pa fortroende har stort forklaringsvarde for
en sdljare som inte interagerat med maklare tidigare. Omvant har reflexivt fortroende stort
forklaringsvarde om en saljare tidigare anlitat en maklare. Dartill kom vi fram till att en
aktivitet som halls for att en séljare skall fa storre fortroende for en maklare och darmed
potentiellt bli aterkommande, skall dels vara efterfragad av saljaren samt maojliggora tre
interaktiva forfaranden. Dessa utgors av att bade maklaren och séaljaren skall dela med sig av
information samt Iata sig bli influerad och kontrollerad pa ett sdtt som av den andra parten
framstar som att det 6kar den forstes sarbarhet. D3 initialfortroendet séljaren har for
maklaren ofta ar 1agt kravs ocksa ofta att maklaren tar initiativet till att detta sker, denne kan
da forvanta sig att saljaren svarar med samma beteende. Vi fann ocksa tre aktiviteter som
lever upp till dessa kriterier; tips vid renovering, seminarier for forstagangskopare samt

marknadsuppdatering och vardering av bostad.
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Bilaga

Underlag vid intervju med siljare av bostad

Ni har ju precis salt ligenhet. Beritta hur det gick till?

e Anvant maklaren tidigare?
e Motte manga méaklare?
e Gjorde maklaren ett bra jobb?

Vad var viktigt i valet av maklare?

e Provision

e  Estetiskt proffsigt

e Rykte/vanner

e Maiklarbyrans erfarenhet
e Maklarens erfarenhet

Om du skulle anvinda samma maklare igen dr da dehér bitarna lika viktiga? (de ovan)

Hade ni haft tidigare kontakt med maklaren?

e Hur sag kontakten ut?
e Anvant forut?
e Varfor bra?

Bra maklare eller bra maklarbyra?

Vill ni ha kontakt med maklaren efter att lagenheten ar sald?

o Tidigare blivit kontaktad?
e Hur?

e Uppskattades det?

e Vad skulle maklaren kunna hjalpa er med férutom fastighetsformedling?

e Seminarier
e Marknadsuppdateringar

Mellan transaktioner: | samband med transaktioner
e Bollplank e Besiktning
e Hjilp vid renovering Lan
e Virdering av fastighet Forséakring

Flytthjalp sjalv
Stadning sjéalv
Hantverkare
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