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Abstract

Real estate agencies are currently using an enterprise resource planning system suited for
estate agents as theirs primary system support. The market mainly offers two systems which
both are developed by a company called Vitec. To increase the structure of Vitec’s product
development a user study was planned. The result from this study will enable further product

development to be more user-centred.

The user-study was based on deep interviews with real estate agents. The data collection has
been supplemented by observations as a method for validation. The primary method for

processing the interviewees’ response has been the KJ Method.

The main results are two process mappings and the design of personas. Both the sales process
and the process “how a buyer could be a seller” have been defined. From the user-study two
different personas have designed. As a complement to the personas, two archetypes of

agencies were also designed.

The study shows that it is difficult to work as a real estate agent. Therefore a strong system
support is required. With the report’s findings as a background the development effort should
focus on additional support on customer relations (CRM) and the work with stakeholders.
The report also discusses what agents’ feels about Vitec and what could make Vitec more
attractive. Vitec was found not to be seen as very friendly to all users. One way to improve
that is an increased commitment in education for existent agents. They also need a plan and
requirements for the next generation of the system. Such requirements could be made by

listening to the customer’s need, for example through the personas.

This thesis is written in Swedish with the title: ” Anvidndarcentrerade utvecklingsstrategier for
fastighetsméklares affarssystem” and with the English translation: “User-centred
development strategy for real estate enterprise resource planning systems”. The report is a
master thesis written at the Department of Product and Production development at Chalmers

University of Technology by Oskar Luvo.

Keywords: User-centred design, user, persona, product development, requirement, need, real

estate






Forord

En solig hostdag, niar Goteborg visade upp sin bésta sida, horde jag talas om ett foretag som
erbjod affirssystem for fastighetsmiklare. Idén var att bistd och utveckla foretagets
produktutveckling for att skapa langsiktighet och ka samverkan mellan deras avdelningar.
Ett intressant projekt som genast fangade intresset, trots att det enbart befann sig pa
idéstadiet. Ett tag senare nédr hosten blivit vinter, i lindan av foretagets omorganisation, blev

projektet sa verklighet i form av detta examensarbete.

Rapporten dr den trycka produkten som resultat av arbetet. Examensarbetet avslutar
utbildningen till civilingenjor 1 maskinteknik, med inriktning produktutveckling.

Utbildningen dr genomford i sin helhet vid Chalmers tekniska hogskola i Goteborg.

Arbetet har utforts i sammarbete med Vitec. Kontaktperson hos Vitec har varit Christian

Sundberg.

Jag vill rikta ett stort tack till min handledare och examinator, forskarassistent Dr. Pontus
Engelbrektsson. Som genom gott stdd och goda samtal, har bidragit till kloka vigval under

resans gang.

Under studiens gang har otaliga samtal med fastighetsméklare i hela Goteborgsomradet
genomforts. Ett sérskilt tack gar till de engagerade fastighetsméklare som deltagit i studien

och delat med sig av sin yrkeserfarenhet och sina perspektiv.

Oskar Luvo
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1 Introduktion

Vitec dr ett foretag som levererar branschspecifika affiarssystem. En av dessa branscher dr
fastighetsméklare. Foretaget och de dotterbolag som utvecklar affarsystemen for
fastighetsméklare startade sin verksamhet i olika former under 1980-talet. Sedan 2011 &r
Vitec listade pa Nasdaqg OMX, Stockholm. Vitec har sitt site i Umea, medan utvecklingen av

miklarsystem sker i Goteborg och Kalmar.

Vitec har idag en marknadsdominans inom omradet och erbjuder tva olika affarsystem for
fastighetsméklare. I studien dr det enbart Vitecs affdrsystem for fastighetsmiklare som
avhandlas. De bedriver den verksamheten genom tva produktlinjer, mellan vilka
samordningen successivt O0kas. En omstrukturering av Vitecs arbete med inridttande av
tydligare produktigare och funktioner med ett dedikerat utvecklingsansvar har pagatt under
vintern. I samband med struktureringen av produktutvecklingsarbetet finns fragetecken om
hur det kan goras mer tréffsdkert. Det rader en osidkerhet om vad fastighetsméklarna sjélva,

brukarna, har fér behov och hur de anvinder miklarsystemen idag.

1.1 Problembeskrivning

Under aren har produktutvecklingen av méklarsystemen priglats av ett ostrukturerat
forhallningssitt, vilket Vitec har uppmirksammat. Som ett led i att skapa en okad struktur
och en tydlig organisation for produktutvecklingen behovs en Okad vetskap om vilka
brukarna av systemen &r. (Kaulio, Karlsson, Rydebrink, & Klemets, 1996) I dagsldget har
Vitec tva parallella produktlinjer. Det finns en diskussion om att pa sikt forena linjerna eller
ersitta dem med en ny. Utvecklingsarbetet bor baseras pa en brukarstudie och utifran den bor
gemensamma malbilder skapas. (Ulrich & Eppinger, 2011) Idag sker inget strukturerat arbete

med kundkrav eller brukarundersokningar.

1.2 Syfte

Syftet dr att ge Vitec adekvat underlag for vilka deras slutkunder dr och vilka behov dessa
har. Genom att ta fram underlag for fortsatta strategier kan Vitec fa en mer triffsiker
utveckling. Vilket pa sikt, 4ven kan leda till en bittre arbetssituation for fastighetsméklarna.
Syftet dr dven att mojliggora for Vitec att starta en process for en Overgang fran dagens

produktlinjer till morgondagens produkt.



1.3 Mal

Studien har som mal en tydlig genomgang av brukarnas behov, vilket redovisas genom en
visualisering av dessa. Det sker exempelvis genom framtagandet av arketyper och en
kartliggning av fastighetsmiklarens arbetsprocess. Malet ir att det skall utgora en god grund

for ett fortsatt utvecklingsarbete.

1.4 Introduktion till Vitec

Affirssystemen inriktade mot fastighetsmiklare har dominerats av tva foretag med var sin
produkt, dels Svensk fastighetsdata (SFD), dels Capitex. I december 2007 fusionerades SFD
med programvarubolaget Vitec. SFDs system erbjuds sedan dess under namnet Vitec
Miklarsystem. 2010 forviarvade Vitec Capitex och erbjuder nu deras tidigare produkt Capitex
Siljstod. Under arbetets gang har Vitec omorganiserat sin interna struktur och de tva systemet
handhas for néarvarande i tva parallella produktlinjer, med en tydligare produktledning och
med viss samordning. Under den senaste tiden har ny funktionalitet, som en

mobilapplikation, lanserats for de bade linjerna gemensamt.

Nedan kommer huvudsakligen Mdklarsystem respektive Sdljstod att anvindas som
bendmning for att sdrskilja dem ifran varandra. I citat eller annat material inhdmtat fran
kunder kan dven namnen, SFD och Capitex forekomma. Miklarna sjdlva anvinder i

vardagliga samtal Vitec syftandes till Vitec Miklarsystem.

1.4.1 Maklarsystem

Det huvudsakliga affirssystemet for fastighetsmiklare bendamns vanligtvis miklarsystem.
Strukturen liknar ett ordinirt affirssystem men ir tydligt branschanpassad. Det har ett objekt’
1 botten och arbetar utefter det, 1 enligt med fastighetsméklarens forséljningsprocess. Det ar
varje miklares huvudsystem och finns med fran forarbetena vid forsta motet med en
potentiell séljare tills att forsédljningen, inklusive tilltrade av bostaden, dr genomford. Det
finns d&ven mojlighet att ta hand om sina kunder, savil kdpare som siljare, i systemet i och

med att funktioner liknande ett CRM-system? finns.

' Objekt avser ett forsiljningsobjekt som en bostad eller en fastighet. Det avser inte hur den bakomliggande
tekniken i systemet dr uppbyggd.

* CRM star for Customer Relationship Management och anvinds for att bevaka och vérda sina kundrelationer.



Det finns flera kontaktpunkter utat och systemet utbyter data med olika aktorer som
Lantmaiteriet och Hemnet. De flesta méklarfirmorna har anpassat utseendet efter sitt foretag
och hamtar information om sina aktuella objekt for trycksaker och webbplats fran systemet. I
systemet produceras dven de dokument som behovs. Flertalet av dessa dr framtagna av

Miklarsamfundet.

1.5 Avgransningar

Med brukarstudien som bas dr det en rimlig fortsdttning att ga vidare och ta fram eller
validera kundkrav. (Kaulio, Karlsson, Rydebrink, & Klemets, 1996) Det &r en genomgang
som dock ligger utanfor arbetets ramar. I uppdraget ingar det inte heller att vara tekniskt
insatt i Vitecs olika system, darfor ges inte rekommendationer eller forslag pa en sadan

detaljniva. Arbetet skall ses som ett initialt arbete i en ldngre utvecklingsprocess.

Fastighetsmiklare finns globalt, men verkar alltid pa en nationell arena. De paverkas i
allménhet av landets egna lagar och av nationella beteendemonster. Denna studie utgar enbart

ifran den svenska marknaden.

1.6 Fastighetsmaklarlagen och Fastighetsmaklarnamnden

Arbetet som miklare regleras av Fastighetsmiklarlagen (2011:666). Mycket av
fastighetsméklarens arbetsuppgifter styrs &dven via Jordabalken (1970:994) och
Bostadsrittslagen (1991:614). Dessutom finns Fastighetsméklarférordningen (2011:668)
samt andra nirbesliktade lagar och foreskrifter. Den 1 juli 2011 ersatte den nya fastighets-
miklarlagen foregangaren, som var fran 1995. Detta har medfort en del mindre #ndringar
men regleringen om maiklarens oberoende stéllning kvarstar. Dock har nya regler som
journalforing och dokumentation inforts. Det innebédr att miklaren behdver dokumentera
vilka aktiviteter som genomforts och fora journal Over vilka som ldgger bud.
Dokumentationen skall efter genomford affir delges parterna. (Fastighetsméklarndmnden,

2012)

Fastighetsmiklarnimnden, FMN, é&r en statlig tillsynsmyndighet for fastighetsméklar-
branschen. FMN definierar sa kallad god fastighetsmiklarsed och det dr hos FMN som
fastighetsméklare ansoker om registrering. For att fa arbeta som fastighetsmiklare maste

FMN ha beviljat registreringen. (Fastighetsmiklarndamnden, 2012)



1.7 Branschorganisationer

Det finns tva branschorganisationer for fastighetsmiklare: Miéklarsamfundet och
Fastighetsmiaklarforbundet, FMF. Bada forbunden utfirdar titel ”Auktoriserad
fastighetsméklare”, vilket bland annat stiller krav pa trearig hogskoleutbildning till
fastighetsméklare. Miklarsamfundet, som &ar dominerande, har beslutat att upphora med

auktoriseringen fran 2014.

Branschorganisationerna 1 allménhet, och Miklarsamfundet 1 synnerhet, dr tunga aktorer for
fastighetsméklarbranschen. De faststiller branschens kodex och etiska rinklinjer. De tva
organisationerna #ger dessutom var sin fjirde del av Hemnet. For ndrvarande pagar en
diskussion inom Miklarsamfundet om framtidens Miklarsystem. I studien har kontakts tagit
med en representant for Méklarsamfundets styrelse, didr personen avbojde att deltaga med
hdnsyn till deras eget pagaende arbete. Det fanns hos Miklarsamfundet kritik till Vitecs

marknadsdominans.



2 Metod och teori

I en kreativ utvecklingsprocess ger strukturerade metoder ett ramverk att fortsitta arbetet
utifran. (Kaulio, Karlsson, Rydebrink, & Klemets, 1996) Valet av metod paverkar
slutsatserna och sikerheten i1 analysen. Enligt principen 1 PRE-projektet, utarbetad av Kaulio
et.al (1996) befinner sig ett foretag vid en av fyra mognadsnivaer for sin metodanvéindning:
ad hoc, definierat, implementerat eller stindigt forbéttrat. I férsta nivan saknas huvudsakligen
metoder for kundkravshantering och inga strukturerade kundundersokningar genomfors. For
att lyfta ett foretag till niva 2 i metodmognad3 behover ett urval genomforas, data insamlas
och sedermera analyseras. Lampliga metoder for det dr intressentanalys, intervjuer och KJ-

analys. (Kaulio, Karlsson, Rydebrink, & Klemets, 1996)

Vid metodval &r det vanligt att metoderna enbart beskrivs var for sig. Det dr av intresse att de
dven ses som en helhet. De fyra faktorerna — datainsamlingsmetod, deltagare/urval, kontext
och stimuli* — bdr beaktas sammanvigt. (Engelbrektsson, 2004). Det utvecklas vidare i

Kapitel 3.

2.1 Urval

Urvalet baseras utifran en kvalitativ dimension, vilka som skall inga i studien, och en
kvantitativ dimension, hur manga deltagare studien skall ha. For det kvalitativa urvalet viljs
teoretiskt representativa deltagare. I det teoriska urvalet behdver deltagarna viljas sa att de dr
representanter for malgruppen med hinsyn till exempelvis demografi, attitydmissiga
karaktédrsdrag eller likartad erfarenhet. (Karlsson, 2006) Att fanga olika brukarerfarenheter
vidgar perspektiven. En mer erfaren anvindare kan snabbare och mer omfattande uttrycka

sina krav i ord. (Engelbrektsson, 2004)

Det finns flera studier som ror vad ett limpligt antal i urvalet dr. Exempelvis har Griffin och

Hauser (1992) noterat att 90 % av de kundkrav for en kylvidska som framkom av 30

? Enligt PRE-metodiken behdver foretaget iiven arbeta med processen (Vad?) och bemanningen (Vem?) och inte
enbart metoderna (Hur?). Utvecklingen sker niva for niva, for de tre kategorierna. Hir fokuseras enbart pa
metodval. (Kaulio, Karlsson, Rydebrink, & Klemets, 1996)

* Stimuli handlar om att vid exempelvis en intervju illustrera eller representera produkten. Det kan vara
scenariobeskrivningar, prototyper, mock-ups eller befintlig produkt. Stimuli anvénds som ett verktyg for att oka

informationsméngden. (Karlsson, 2006)



intervjuer, framkom redan efter 20 av intervjuerna. Vid en studie av kontorsredskap fanns 98
% procent av kraven efter 25 timmar med intervjuer och fokusgrupper. Ulrich och Eppinger
gor analysen att troligen dr férre dn 10 intervjuer for fa, medan fler 4n 50 dr onodigt manga.
De framhidver ddaremot att om intervjuer genomfors i serie, gar det att avsluta studien nér inte

nya krav framkommer ldangre. (Ulrich & Eppinger, 2011)

2.1.1 Intressentanalys

Infor urvalet ovan genomfors en intressentanalys. Den kompletterar urvalsstrategin ovan och
ger ett uttryck for vilka intressenter som finns for produkten. En intressentanalys &dr en form
av “mindmap” dir potentiella aktorer visualiseras. (Se Figur 4). Den visar pa produktfloden, i
form av beroenden, aktorerna emellan och vilka som verkar inom ett Kkluster.
Intressentanalysen visualiserar kravstéllare och da inte bara de direkta kunderna, utan dven

kunders kunder. (Kaulio, Karlsson, Rydebrink, & Klemets, 1996)

2.2 Intervjuer

En metod for datainsamling &dr grunden 1 en kravstudie. En traditionell marknadsfringsstudie
ticker inte behovet vid en kravstudie, utan det krdvs savil djupare information som for
foretaget mer specifik information. (Karlsson, 2006) En god datainsamlingsstudie skall
fokusera pa kundens behov och identifiera bade uttalade och outtalade krav. Fran
insamlingen skall fakta kunna tas fram for att ligga till grund for en produktspecificering och
for hur utvecklingsprocessen bor skapas. Slutligen &dr det viktigt att mojlighet till en

gemensam forstaelse inom hela utvecklingsteamet kan skapas. (Ulrich & Eppinger, 2011)

Det finns 1 regel tre former av intervjuer: strukturerade, semi-strukturerade -eller
ostrukturerade, som Jordan (2002) redogor for. Vid en strukturerad intervju har fragestillaren
ett antal fragor att stédlla av konkret karaktdr. Det kan i hog grad vara fragor dér respondenten
skall rangordna alternativ eller medge om den delar pastaenden. Intervjun gar inte sérskilt
mycket in pa djupet men det dr litt att jaimfora olika respondenters svar. Den ostrukturerade
intervjun bygger pa oppna fragor dér respondenten utvecklar sina svar i hogre grad. I stillet
for ett antal fragor som intervjuaren onskar svar pa finns det en prioritering av amnesomraden
att berora. Vid en ostrukturerad intervju behover fragestillaren ha en viss uppfattning om
problembilden. Den semi-strukturerade intervjun innehaller inslag av bada formerna. Oftast
bygger den pa ett fragebatteri didr respondenten ges mojlighet att utveckla sina svar

ytterligare. (Jordan, 2002)



Att kunden far uttrycka sig i egna termer vid den ostrukturerade intervjun ir en stor fordel, da
det mojliggor att fa forstaelse for kunden, mer én for vilka val kunden gor. (Karlsson, 2006).
Detta dr sarskilt tillampbart vid fordjupande undersokningar och anvéinds huvudsakligen for
att identifiera utvecklingsomraden och ta fram hypoteser. Det finns en hog grad av flexibilitet
vilket fragestillaren maste kunna hantera. Det kan dven behovas en viss niv av “probing””.

(Kinnear & Taylor, 1991) (Urban & Hauser, 1993)

For en semi- eller ostrukturerad intervju finns huvudsakligen tva tekniker: fokusgrupp eller
djupintervju. (Kinnear & Taylor, 1991). Vid en djupintervju &r intervjuarens svarighet att na
under respondentens yta och komma forbi ryggradsreflexer. En djupintervju brukar vara
under cirka en timme eller mer. For att fa en enskild person att utveckla och beritta mer
djupgaende ar intervjuarens viktigaste fragor av karaktdren “Intressant tankesitt, kan du
utveckla det?” eller "Hur kommer det sig, tror du?”. (Kinnear & Taylor, 1991). Genom att
rora sig fran “hur?” till ”varfor?” nar intervjuaren djupet. I allmidnhet rekommenderas att
intervjun organiseras som en tratt, med allménna fragor initialt och mer detaljer 16pande
genom intervjun. Viktigt dr dven att tdnka pa att intervjun bygger pa en relation mellan de tva
personerna som deltar. Darfor dr ett gott samtalsklimat en forutséttning, vilket fragestillaren

aktivt bor beakta. (Kaulio, Karlsson, Rydebrink, & Klemets, 1996)

Enligt Kinnear och Taylor (1991) &r fokusgrupper vanligen mer forekommande &n
djupintervjuer, da de sistnamnda kan uppfattas som tidskrivande och kostnadsineffektiva.
Dessutom anser forfattarna att djupintervjun dr svargenomford, da den stiller hogre krav pa
skickligheten hos den som genomfor intervjun. (Kinnear & Taylor, 1991). Griffin och Hauser
(1992) hdvdar samtidigt att enskilda intervjuer kan uppna samma syfte som fokusgruppen.
Dessutom menar Griffin och Hauser (1992) att samma antal krav kan framkomma under tva
personliga intervjuer om en timma var, som under en tva timmar lang fokusgrupp. Fyra
stycken intervjuer om en timme var ger nagot fler identifierade krav dn tva fokusgrupper om
tvd timmar var, enligt samma undersokning. Aven Ulrich och Eppinger (2011) framhiver
djupintervjun och anser att det borde vara det naturliga valet. De anser att fokusgrupper och

observationer kan vara komplement till intervjustudien, for att na dnnu ldngre med sitt

> Probing innebir en viss form av styrning eller lockelse av respondenten att tala om det som for studien ir
intressant. Det handlar 4ven om att skapa en kinsla for problemet sa att respondenten reflekterar under studiens

gang. Det dr naturligt att stéilla fragor som kontrollfragor mot tidigare givna pastaenden. (Karlsson, 2006)



utvecklingsarbete. Till skillnad fran Kinnear och Taylor (1991) summerar Griffin och Hauser
(1992) samman sin analys med att intervjuer dr mer kostnadseffektiva dn fokusgrupper. De
framhdver dven att det & mer motiverat att ligga de resurserna pa att storre delar av
projektgruppen medverkar vid behandlingen av intervjumaterialet &n pa att genomftra
resurskrivande fokusgrupper. Slutligen medger Ulrich och Eppinger (2011) att det finns de
som anser att det i hog grad beror pa produktkategorin, vilken metod som bist lampar sig,
dven om det saknar vetenskapligt stod. (Kinnear & Taylor, 1991) (Griffin & Hauser, 1992)
(Ulrich & Eppinger, 2011)

For att lyckas med intervjun finns det faktorer virda att bevaka, enligt Ulrich och Eppinger
(2011). Bland dessa dr ”Go with the flow” grundliggande. De menar att det &r viktigare vad
kunden séger, én att alla fragor besvaras. Darfor krivs flexibilitet och forméga att handla efter
respondentens svar. Det &r dven viktigt att forsta vad som dr kundens forutfattade meningar
och sérskilt vana anvindare kan enkelt uttrycka sitt forslag till 16sning. Det giller att istéllet
se vad de verkliga behoven dr. Det gar att gora genom att soka vilka behov eller motiv som
ligger bakom anvéndarens forslag till atgirder. I samband med en intervju ger respondenten
aven uttryck icke-verbalt. Detta behover fragestillaren vara observanta pa och fanga upp. Att
anvinda nagon form av stimuli eller att lata anvindaren demonstrera hur produkten anvinds

ar andra framgangsfaktorer. (Ulrich & Eppinger, 2011)

Ett vanligt dokumentationsverktyg &r ljudupptagningar, trots den tidsomfattande
transkriberingen som f6ljer. Det dr enkelt och mojliggor att i efterhand ga tillbaka om nagot
framstar som oklart. Det finns dock en risk att respondenten kan kénna ett obehag infor det
och dirfor inte ge lika utvecklade svar. (Ulrich & Eppinger, 2011) Ett alternativ ar
anteckningar. Enligt Ulrich och Eppinger (2011) bor tva personer nirvara vid intervjun i
sadana fall och den som antecknar skriver rent anteckningarna i direkt anslutning till

intervjun.

2.3 KdJ-analys

Ett av de sju Quality Managementverktygen dr KJ-analysen. Den dr namngiven efter dess
skapare Kawakita Jiro. (Kaulio, Karlsson, Rydebrink, & Klemets, 1996) (Bergman &
Klefsjo, 2010) (Mizuno, 1988). Andra vedertagna namn &ar KJ-metoden eller
slaktskapsdiagram (engelska: Affinity Diagram). KJ-analysens syfte &ar att skapa en



helhetsbild vid sammanstéllningen av en stor mingd data och att visualisera det pa ett

effektivt sitt. (Bergman & Klefsjo, 2010)

I insamlad data markeras alla signifikanta uttalanden. Dessa fors sedan ner, ett och ett, pa var
sitt kort. Vanligt forekommande #r post-it-lappar. Successivt placeras ett citat i taget ut pa en
vigg eller motsvarande. Nista placeras sedan i forhallande till tidigare utplacerade. Likartade
uttalanden placeras tillsammans, medan olikartade placeras en bit ifran varandra. Efter
utplaceringen aterfinns oftast citaten tematiskt grupperade. I annat fall genomfors justeringar
for att tydliggora grupperna. (Bergman & Klefsjo, 2010), (Kaulio, Karlsson, Rydebrink, &
Klemets, 1996) (Urban & Hauser, 1993) Om nagot uttalande inte hor ihop med nagot annat &r
detta inget markvirdigt och det kan ses som en egen gruppering. (Bergman & Klefsjo, 2010)
(Mizuno, 1988)

Varje grupp bor ha en titel, vilken antingen skapas eller sa viljs ett kort ut, som representerar
gruppen, till titel. (Kaulio, Karlsson, Rydebrink, & Klemets, 1996) (Urban & Hauser, 1993).
Det finns dven mojlighet efter grupperingen att notera vilka samband som finns grupperna

emellan. (Bergman & Klefsjo, 2010)

Det dr fordelaktigt om flera personer i projektgruppen genomfor KJ-analysen och diskuterar
uttalanden sa att en gemensam bild finns, da det 4r en kreativ metod, och inte en exakt

vetenskap. (Kaulio, Karlsson, Rydebrink, & Klemets, 1996) (Mizuno, 1988)

2.4 Persona

For att fran insamlad data kunna overfora det till hur anvindare tinker och handlar kan
personas, dven kallat brukarkaraktirer, anvidndas. Genom dessa kan en gemensam
uppfattning om olika kunders agerande skapas. Om tydliga personas skapas gar det att for
olika funktioner inom foretaget eller i projektgruppen tidnka sig in i karaktirens roll och
“tanka kundens tankar och gora kundens val”. Framforallt har personas fordelen att med en
gemensam bild kan alla utga fran samma parametrar och fora likartade resonemang. (Kaulio,
Karlsson, Rydebrink, & Klemets, 1996) (Engineering Design Center, 2011) (Adlin & Pruitt,
2010)

En persona édr en karikatyr eller arketyp av en anvindare. Den namngivs och ges savil
personliga egenskaper som sadana som har effekter pa dess anviandning av produkten. En

persona beskriver inte den genomsnittliga anvindaren utan mer overdrivna brukare. Teorin



bygger pa att design som passar alla passar ingen, men genom att utveckla for en person kan
en hel kundgrupp nas. Personan kan dessutom kompletteras med fler personas for att fanga
upp de relevanta kunder som produkten bor utvecklas for. (Kaulio, Karlsson, Rydebrink, &

Klemets, 1996) (Adlin & Pruitt, 2010)

2.5 SWOT-analys

SWOT-analysen dr en matris med de fyra cellerna: strenghts (styrkor), weaknesses
(svagheter), opportunities (mojligheter) och threats (hot). (Pickton & Wright, 1998) Syftet
med analysen &r att pa ett littoverskadligt sitt fa mojlighet att granska och utvirdera en
organisation, produkt eller tjanst. Styrkor och svagheter betraktas som interna och har sin
forklaring inom foretaget. For mojligheter och hot behover omvirlden studeras, da dessa styrs
av externa faktorer. Det kan rora sig om forhallande till konkurrenter, nya forordningar eller

marknadens uppfattning om produkten. (Pickton & Wright, 1998)

Goda faktorer Skadliga faktorer
S [}
Strenghts Weaknesses
(Styrkor) (Svagheter)

O T

Opportunities Threats
(Mojligheter) (Hot)

Externa egenskaper Interna egenskaper

Figur 1 Figuren illustrerar SWOT-analysen och hur de grupperingarna korrelerar till varandra.

2.6 Validering

Efter en genomford kundanalys ar det viktigt att aterkoppla och sikerstilla att ritt slutsatser
har dragits. For en validering gar de flesta datainsamlingsmetoderna att anvinda och de bor
anpassas efter vilka metoder som tidigare har anvints i studien. (Kaulio, Karlsson,

Rydebrink, & Klemets, 1996)

Vid validering géar det dven att folja upp huruvida beteenden som framkommit under en

fragebaserad insamlingsmetod stimmer i verkligheten. For det kan observationer vara
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lampligt. Kinnear och Taylor (1991) framhéver att en observation skall ske i en daglig rutin
for att vara tillimpbar. Det mojliggor att studera handlingssitt och fangar dven upp vad
respondenten omedvetet gor eller inte gor. Daremot &r det svarare att med en observation
fanga upp attityder och orsaker. (Kinnear & Taylor, 1991). Valideringen redovisas i ett eget
kapitel efter Resultat i kapitel 5.
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3 Genomforande

Kapitlet redogor for hur metoderna har tillimpats. Det sker genom en beskrivning av hur
undersokningen och arbetet har bedrivits. Metoden for validering beskrivs separat, da denna
genomfordes efter resultatet. Utover nedan redovisat arbete har dven en litteraturstudie ingatt

1 studien som grund for de metodval som har gjorts.

3.1 Urval

For att genomfora ett urval for intervjustudien anvindes huvudsakligen tre parametrar for att
sdkerstilla bredden 1 undersokningen, enligt teoretisk representation. Dessa parametrar var:
branscherfarenhet, demografiskt omrade samt storlek pa rorelsen eller kedjeanslutning. Detta
kompletterades dven med en ambition att fa en bredd i alder samt att triffa miklare med
erfarenhet fran de tva olika produktlinjerna: méklarsystem respektive siljstod. I urvalet fanns
dven mojlighet att intervjua nagon med en annan infallsvinkel som exempelvis med

erfarenhet som miklarassistent eller back-office.

For att sidkerstdlla bredden pa urvalet enligt uppsatta parametrar genomfordes lopande
avstamning, efter varje bokad och efter varje genomford intervju, med hénsyn till den
komplexa situationen att fa till intervjutillfillen med fastighetsméklarna. Vid intervjustudiens
genomforande blev det tydligt att det huvudsakligen var kontorschefen eller franchisetagaren

som hade intresse i eller befogenhet att deltaga.

Urvalet har genomforts av méklare i Goteborgsomradet efter en genomgang av de olika
firmorna och kontorens webbplatser. For att ta reda pa vilka méklare som dr verksamma har

bostadsannonser i dagspress och pa Hemnet samt sokningar via sdkmotorer anvinds.

3.2 Intervjuer

Som framsta grund for att skapa forstaelse genomfordes elva djupintervjuer. For intervjuerna
var det nagra dmnesomraden som avsags att beroras. I ovrigt genomfordes de enligt
metodiken for ostrukturerade intervjuer. Det var viktigt att na ett djup och i det enskilda
motet gavs goda mojligheter till en mer personlig relation. Intervjuerna varade mellan cirka
en timme och en och en halv timme. En av intervjuerna varade i tva timmar. Alla
intervjuerna, undantaget en dir respondenten motsatte sig det, genomfordes med

ljudupptagning som genomarbetades efter intervjutillfillet. Vid intervjun utan ljudupptagning
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genomfordes stddanteckningar som sedan skrevs rent. Intervjuerna genomfordes fran februari

till april 2012.

I samband med intervjuerna var det viktigt att forhalla sig till respondenterna genom tillit och
sdkerstidlla deras kénsla av hog integritet. Intervjuerna genomférdes med enskilda
néringsidkare, diar deras delaktighet byggde pa att de delade med sig av sin vig till

forsorjning.

Av samma skil som ovan var inte heller fokusgrupp en lamplig intervjumetod att anvinda.
Eftersom de olika respondenterna var varandras konkurrenter, skulle en fokusgrupp varken
vara mojlig eller viardefull. Mgjligen skulle en fokusgrupp vara tillampbar i ett senare skede

for att validera explicit funktionalitet.

Efter genomford intervju transkriberades den. Protokollen anvindes sedan i1 analysen. Det
blev tidigt under intervjufasen, tydligt hur forsiljningsprocessen sag ut och vilka generella
arbetssidtt som branschen praktiserade. Genom att samma intervjuare triffade samtliga
respondenter fanns goda mojligheter att anvinda den successivt 6kade branschkunskapen for

att na dn djupare i intervjuerna.

3.3 Kontext och stimuli

Alla intervjuer genomfordes hos fastighetsméklaren, for att skapa en vilkidnd och trygg miljo.
Under intervjuerna anvindes ingen stimuli, da intervjun avsag att fokusera pa hur det &r att
arbeta som fastighetsméklare. Om méklaren Onskade fanns mojlighet att avslutningsvis

diskutera med méklarsystemet som stimuli. Det 6nskade tre av respondenterna att gora.

3.4 KdJ-analys

Den stora mingd information som insamlats i intervjuerna strukturerades med hjilp av KJ-
metoden. Ur de transkriberade intervjuerna separerades detaljerna och noterades enligt KJ-
analysens metodik pa enskilda post-it-lappar. Runt fyrahundra olika uttalanden lyftes ut.
Dessa placerades senare upp pa en viagg och strukturerades metodiskt. Avslutningsvis sattes
rubriker pa de olika grupperingarna. Genom att ga igenom de olika uttalandena inom
respektive grupp skapades en bild av vad respondenterna var Overens om och var

skiljelinjerna fanns.

Efter genomford KJ-analys av vad respondenterna sagt, gjordes tilldagg av det som uppfattats

vid intervjuerna men inte uttalats. Dessa filtanteckningar gjordes dels under intervjuerna,
13



men i huvudsak framkom det vid genomlysningarna efterat. Dessa anteckningar tillférdes den
gemenomforda KJ-analysen och markerades sarskilt. Efter det genomfordes en ytterligare

oversyn for att sdkerstélla grupperingarnas korrekthet.

I KJ-analysen togs respondenternas beskrivning av forsiljningsprocessen enbart med i de fall
dér det fanns vérderingar. I 6vrigt behandlades den konkreta informationen fran intervjuerna

separat, som grund for processkartliaggningen.

I KJ-analysen grupperades de cirka fyrahundra uttalanden i trettio grupper. Som &r vanligt
forekommande 1 en KJ-analys finns det uttalanden som grénsar till flera grupperingar, for

vilka prioritering behovdes.

3.5 Kartlaggning av processer

Utifran intervjustudierna skapades processfloden. Flera respondenter beskrev pa ett tydligt
sitt sina arbetsprocesser for forsiljningsprocessen. Dessa har kombinerats och svar fran
foljdfragor har adderats. De knickfragor som framkom under samtalen eller som KJ-analysen
uppvisar har beaktats och i1 processflodena markeras de processbitar som &r i behov av

vidareutveckling. Syftet ar att ge en 6verskadlighet infor kommande utvecklingsarbete.

Vid intervjuerna uttrycker flertalet av respondenterna att ’dagens kopare dr morgondagens
sdljare”. Respondenterna ger uttryck for vikten av att fanga koparen, for att bli vald som
miklare vid den kommande forsidljningen. Dérfor kartliggs dven denna process. For att
klargora forloppet har de transkriberade intervjuerna anvénts, med en komplettering av KJ-
analysen. I det hér fallet ger de olika miklarna olika bitar av processen, formodligen for att de

har olika delar av den som sin styrka. Den samlade bilden dr ddaremot likartad.

3.6 Marknadsanalys

Vitec har marknadsdominans med verkar pa en fri marknad. Under intervjuerna var yttranden
om Vitecs monopolliknande stidllning vanligt forekommande. For att kunna véga
respondenternas synpunkter, genomfordes en enklare marknadsanalys, huvudsakligen i form

av en kartldggning av konkurrenter.

Under intervjuerna refererade ibland méklarna till Vitecs konkurrenter. Det skedde
huvudsakligen i form av referenser till att de hade hort att nagot var pa gang, men att de inte
visste vad. For att genomfora konkurrentanalysen har konkurrenter kontakts via telefon med

forfragan om vilket form av system de kan erbjuda en intresserad maklarbyra.
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3.7 SWOT-analys

Som ett led i att fanga upp de asikter och uttryck som gavs vid intervjuerna genomfordes en
SWOT-analys for Vitec och dess produkter. KJ-analysen utgjorde basen for SWOT-analysen.

Detta kompletterades med oversynen av marknaden och Vitecs konkurrenter.
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4 Resultat

Nedan presenteras resultatet av studien. Kapitlet tar upp savil urvalet som resultatet fran
intervjustudien., vilka sedan har analyserats vidare, till processkartlaggning och arketyper.
Avslutningsvis redovisas resultatet fran den marknadsanalys som genomforts och studiens

SWOT-analys.

4.1 Deltagare i studien

Totalt deltog elva personer i studien, varav tio var registrerade fastighetsméklare. Tre av de
elva hade mer administrativa arbetsuppgifter som kontorschef eller back-office. Tva av dem
hade i sin tur bade ett tydligt ansvar for administration och IT. Av de elva personerna var atta

stycken &dgare eller deldgare i kontoret.

Studien genomfordes med Goteborg som utgangspunkt, men med god fordelning av olika
bostadsomraden och demografi. Det sidkerstdlldes genom en gruppering av respektive

respondent enligt: mycket centralt lige (“innerstan”), centralt ldge, kranskommun, forort eller

landsort.
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0 T T T T )
Mycket centralt Centraltlage Kranskommun Forort Landsort

lage

Figur 2 Diagrammet visar respondenternas demografiska fordelning. Notera att en respondent kan sdilja objekt i flera

omrdden och dirmed inga i flera grupper.

En klar majoritet av respondenterna tillhorde en storre kedja, vilket dven speglar marknaden 1
stort. For respondenter tillhdrande en kedja skiljer det sig dock i organisering avseende
franchise eller deldgarskap och vilken handlingsfrihet franchisetagaren har. Fyra respondenter
tillhorde en lokal méklarfirma, dir hilften av dem hade tre méklare eller firre. Ingen av
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fastighetsméklarna tillhorde samma foretag eller kedja men de flesta med branscherfarenhet
hade tidigare arbetat hos andra aktorer. Det forstarkte urvalet da det skapade en okad

forstaelse for de olika synpunkter som framkom.

# Tidigare anvant

W Anvander nu

Maklarsystem Saljstod

Figur 3 Diagrammet visar respondenternas erfarenhet av de olika méklarsystemen. Tre av respondenterna anvinder idag

det ena systemet, men har tidigare anvdnt det andra och har sdledes erfarenhet av de bdda systemet.

Under intervjustudiens gang uppskattades mittnadspunkten runt den nionde intervjun. Det
var mojligt att notera denna da alla intervjuer genomférdes seriellt. Efter det framkom

begrinsat med ny information, men tidigare uppfattningar bekriftades i hog grad.

4.1.1 Intressentanalys

En intressentanalys genomfordes for att identifiera vilka intressenter som fanns och
forhallandet dem emellan. En kédrngrupp av intressenter var fastighetsméklare,
franchisetagare och miklarassistenter, vilka utgér huvudgruppen for urvalet. Dessa var starkt
kopplade till varandra och noterbart &r att i princip sa dr franchisetagarna en delmingd av
fastighetsmiklarna. De tva friamsta beroendena som identifierades var de mellan

miklarklustret och Vitec respektive miklarklustret och séljaren.
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Marknadsforare @
Webbutvecklare
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Franschisetagare / . .
Maklara55|5tenter
=

Figur 4 Intressentanalysen visar hur olika intressenter relaterar till varandra och i vilka kluster de verkar. De tva kraftigare

pilarna visar pa ett stérre beroende.

4.2 KdJ-analys

Resultatet av KJ-analysen redovisas i Figur 5. Den totala listan med uttalanden aterfinns i
Appendix: KlJ-analysen. I Figur 6 och Figur 7 visas relationerna mellan de olika
grupperingarna i KJ-analysen. Ett tydligt resultat i KJ-analysen &r hur viktigt det &r att fa in
nya uppdrag och flera grupperingar berér hur det gar till. En sak &r, som dven beskrivs i
Kapitel 3.5, att det #r viktigt att kartligga hur morgondagens séljare kan fangas ur dagens

kopare.

Respondenterna framhiver starkt problematiken med att fa kundvarden att fungera. Det giller
vid forsok att fa till en forséljning, men framforallt efter visning och i relationen med

eventuella kopare.

Flera grupperingar utgar fran hur det #r att arbeta som fastighetsmiklare och vilka
egenskaper, formagor och drivkrafter en fastighetsmiklare behover ha. I anslutning till detta
finns dven omraden som berdr skillnaden mellan olika kontor och en miéklares beteende.

Detta anvinds huvudsakligen for utformningen av personas och arketyper.

I KJ-analysen framkom ocksa en struktur kring den respons som ges pa Vitec, de tva
miklarsystemen, teknik i bredare termer och kommande I6sningar. Dessa uttalanden

behandlas ytterligare genom en SWOT-analys av Vitec och dess produktutbud.
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Figur 5 KJ-analys med grupperingar.
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Figur 6 Illustrationen visar relationen mellan olika grupperingar i KJ-analysen tillsammans med grupperingarnas storlek.

Figur 7 lllustrationen visar relationerna mellan grupperingarna i KJ-analysen, utan hénsyn till grupperingarnas storlek.
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4.3 Personas och arketyper

Vid genomgangen av intervjuprotokollen och KlJ-analysen blev det mycket tydligt att
arbetssituation, beteenden och forutséttningar for en fastighetsmiklare i hog grad paverkas av
firmans struktur, filosofi och marknadslige. For att enklare skapa forutsittningar for
utvecklingsarbetet kompletteras personas (brukarkaraktdrerna) med karakteristiska

arbetsplatser. Generellt kan dessa gemensamt bendmnas arketyper.

Tva personas dr designade. Som framsta grund finns KJ-analysen, dédr grupperingarna har

studerats utifran sina relationer. De tva personas som dr designade #r Linda respektive Erik.

Tva arketyper for arbetsplatser dr framtagna. Den forsta dr Johanssons fastighetsbyra, som

egentligen marknadsfor sig som firmanamnet pa den kedja de &r ansluta till kompletterat med

fastighetsméklare och fastighetsméklarkontor. Vissa

fragestillningar kan vara intressant att beakta for Drémkaken [ Dromkaken

orten eller omradet de verkar inom. Den andra &r Linda Erik
Dromkéken fastighetsformedling, en privat och & ) )
i iy ol Linda Erik
fristaende aktor. A
c + +
2l Joh Joh
Det gar for utvecklingsteamet att kombinera persona % OhanssonsJohanssons
=
och arbetsplats, men dven att anvinda dem separat. ~
[} . .
Genom att kombinera dem erbjuds fyra fall av =X Linda Erik
X
+ +
£
:0
S
(@)

antingen en persona eller en arbetsplats, medan andra
Figur 8 lllustration dver hur personas och

kan behova beaktas gemensamt. arketyper for arbetsplatser kan kombineras.
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Linda ir 38 ir och har arbetat som miklare i 12 4r. For tre ar sedan gick hon in som franchise-
tagare 1 firman. Hon har huvudsakligen varit pa samma kontor, sen hon hittade ritt efter nagra

tidiga ar med flera byten.

Efter gymnasiet provade Linda pa flera serviceyrken, som restaurangbranschen, men arbetade
dven en period inom édldreomsorgen. Viljan att arbeta med minniskor har alltid varit en stark

drivkraft. I samband med forsta barnet funderade Linda 6ver vad hon ville géra framéver och

bérjade ldsa in utbildningen pa distans i samband | e i -

med forildraledigheten. Det dr ett val hon inte =
angrar, for hon trivs som miklare. Att arbetet ar h
omvixlande och att hon far mojlighet att savil
hjalpa minniskor som att f6lja deras livsdden ar
det bista med jobbet. Dessutom finns det en god |

mojlighet att tjina pengar, vilket hon virdesitter.

Linda pdpekar ofta att jobbet dr slitsamt och

att det ar tur att hennes man kan ta ett stort

ansvar for barnen. Att familjen prioriterar att ses

tillsammans pé fredagskvillen ér viktigt for henne. it
Bortsett fran 16rdagen dr det den enda tid som de i ll%
I $1

M\

Figur 9 Persona “Linda”.

kan kdnna sig som en familj. For Linda dr familjen
viktig,

Frimst framhdver Linda att hon ér social, sitt patos och sin f6rmaga att behandla kunderna med
respekt, som skil till varfér de vill att hon siljer deras bostad. Framférallt 4r hon 6vertygad om

att de kommande aren bara kommer att bli battre med fler rekommendationer. ”Med okad 4lder

Okar fortroendet”, brukar Linda sdg till sig sjalw.

Som franchisetagare férséker hon bidra med att skapa struktur. Sdrskilt viktigt 4r det for yngre
miklare som inte har hennes rutin. Da arbetsbordan har blivit mycket hégre de senaste aren
med fler kundbesok har hon sjilv insett vad som kravs for att halla ordning pa uppdragen. For
att maklaren skall fortsitta att vara framgangsrik behévs mer hjdlpmedel. Att anvinda sig mer av
surfplattor vore naturligt. Hon hoppas att de snart kan anvinda det till mer 4n att ha visnings-
materialet pa, dven det inte dr helt litt med ny teknik. ”Jag hade matt bra av mer kunskap om

tekniken — och kanske ett storre intresse?”’



Eril ir 27 4r och har arbetat som miklare i 5 4r. Efter gymnasiet gick han direkt till méiklarut-
bildningen och var efter de tre dren klar 2007. Hittills har han bytt arbetsplats en gang, i ett fors6k

att hitta sin nisch och en byra med ambitioner som motsvarar hans egna.

Arbetet som maklare passar en tivlingsménniska som Erik bra och han drivs av alla kickar som
han hela tiden far. Allt fran att vinna en ny siljare (ett s.k. intag) till att vara med nir képekontraktet
skrivs, berikar honom. Han gillar att arbeta med v

projekt och ser sig mer som en projektledare dn
miklare. Att varda sina kunder tycker han ar viktigt.
Att han insag vikten av att arbeta med kundvard
och att finga upp intressenter tror han ir det
som gOr att han till skillnad fran manga kursare
fortfarande arbetar kvar i yrket. Dessutom ger
ett hogre engagemang bade fler aterkommande

kunder och méjlighet till hégre provisioner.

Sjilv bor Erik centralt och gillar nirheten till
stadspulsen. Den linga sommarledigheten
tillbringas huvudsakligen 1 segelbaten. Nar varen
kommer, och helgvisningarna blir firre, 4r det en

underbar tid.

Aven om det ir stressigt, gillar Erik den positiva

stressen — sa linge inte kunderna ringer sent om *
kvillarna. ”Om jag andd jobbar 60h/vecka, kan de

A
val ringa da”. Figur 10 Persona “Erik”.

Aven om Erik alltid har iPhonen med sig och lever ett liv med den senaste tekniken ir det viktig-
are att fokusera pd att prata med kunderna. Ett samtal med kunden dr A och O. Erik vet att han

ar ”inne” 4nda, det behdver han inte visa for kunderna.



Joahnssons fastighetsbyra ir anslutna via franchise till en stor kedja som ir represen-
terad Over Sverige med tyngdpunkt pa de storre stiderna.

Hos Johanssons arbetar sex maklare och en > 59
assistent. Den huvudsakliga forsiljningen ar / ._
bostadsritter med viss forsdljning av villor. En / a8

av maklarna har framgingsrikt fokuserat pa h ] )
villaférsilining. Aven om kontoret ir lénsamt &
har de flesta maklarna det bitvis tufft och
behover stéd 1 nagon form, sisom coachning
eller hjilp med att fa uppdrag. Att det kommer
in generella uppdrag till kontoret dr séledes

viktigt.

I omridet ar konkurrensen p éitaglig. Mﬁklarnalzlfigur 11 Kollegbrna hos rketyparbetsplatsen “Johanssons
forsoker halla provisionen uppe, men det drfastighetsbyra”.

svart att alltid lyckas med det med tanke pd den harda konkurrens som rader. Det finns inget
utrymme fOr att tacka nej till affarer. Att triffa kunder ar prioriterat. Erbjudandet om fria virder-
ingar ses som god marknadsforing, dven om det inte ger férsiljningar. Det édr ett led 1 att fa triffa

kommande kunder.

Pa byran finns en tanke om att fokusera pa kundrelationer. Alla dr 6verens om att det langsiktigt
ger fler affirer, men i realiteten sker det inte alltid. Frustrationen 6ver att mycket nerlagd tid inte

automatiskt ger uppdrag, gor att manga av miklarna slarvar med det.

el i J\‘x
i ==
O ;
hS 1 ]
willly Y

Figur 12Tvd typiska bostadsomrdden som arketypen “Johanssons fasti t;by ” fb:rfﬁe&’lr lc'igenﬁétzn

Langsiktigt vill Johanssons vixa och milet dr att ha en tredjedel av alla affirer inom det tilldelade
omradet. For att 6ka lonsamheten finns en férhoppning om att bli mer framgangsrika pa frimst
villasidan. I omradet finns en blandad bebyggelse av villor, radhus och bostadsritter. Huvudsakligen

bor hir ”vanliga” minniskor, dven om det finns storre hus vid havet som dr drommen att fa silja.

Det finns en stark kinsla av att tillhéra den nationella kedjan och stédet fran huvudkontoret
kanns tryggt, dven om franchisetagaren frimst marker av stodet fran de andra delagarna i staden.
I samarbete med de 6vriga planeras veckans annonsering, vilket dr skont att regionen skoter

gemensamt.



Dromkaken ir en enskild byra dir den personliga karaktiren ar viktig, Hos Drémkéken hittar
koparna siregna boenden, med stor charm. ”Inga bostader ér for fula for att fixas till”, brukar de
siga. Kunderna som anlitar Dromkaken vill mer och malet ér att alla bostader skall siljas som om

de vore tagna ur ett inredningsmagasin.

Fokus ir centrala ligenheter och klassiska villor.
Vad kan vara charmigare dn en central ligenhet
i jugendstil eller en 20-talsvilla i Orgryte? Att
silja hus byggda pa 80-90-talet tilltalar ingen I'
av maklarna. Genom att erbjuda en viss typ av
bostidder som ir tydligt nischade, tror de att bade
“ritt” saljare och ratt kdpare attraheras. I Ovrigt
finns alla, bade siljare och kopare, pa Hemnet,

sa Ovrig marknadsféring behovs egentligen inte.

Trots det anvinder sig Dromkaken i viss man av

. . i L . . Figur 13 Kollegorna hos arketyparbetsplatsen
farming for att na ut i ndromradet, till dem som “pysmkdken”.

kanske inte dnnu har funderat pa att kopa, eller f6r den delen silja.

Droémkéken har ett centralt belidget kontor i G6teborg, som delar entré med en inredningsbu-
tik. Inredningsbutiken dr inriktad pa klassiska mobler, med mycket vitt och maritima inslag som

bidrar till att starka Dromkikens varumarke.

Hos Dromkaken arbetar dgarna mycket med miklarnas beteende. Det ir viktigt att miklaren
framstar som artig och fokuserad. For att ge ett mer personligt intryck anvinder inte maklarna

namnskyltar.

Droémkéken dr generellt n6jda med sin marknadsposition och tror att det skulle bli svérare att
toérmedla kinslor om de vixte sig storre. Som fristaende firma ér varje affir viktig och bidrar till

det egna varumarket.

- - oraces -

Figur 14 Tvd typiska bostadstyper som arketypen “rkdken " formedlar:




4.4 Processer

Som ett led i att skapa en storre forstdelse for fastighetsmiklarnas arbetssdtt har tva
processfloden tagits fram. Det ena beskriver den generella forsdljningsprocessen fran
forberedelserna infor intagsmotet tills dessa objektet har bytt dgare. Den andra processen
beskriver hur en kdpare kan 6verga till att bli siljare. Under intervjustudien blev det tydligt
att det for de flesta @r en knidckfraga att sikra foljdaffirer. Darfor tydliggors dven den

processgangen.

4.4.1 Forsaljningsprocessen

Det kartlagda processen ir ett flode, men har deltats upp i fyra delfloden for en tydligare
presentation. Det borjar med en forberedande fas dér objektet kommer in till firman eller
miklaren. Sen foljer en marknadsforingsfas och en forsiljningsfas innan avslut och tilltride
nas. De olika faserna foljer pa varandra och det finns inte tydliga grinslinjer dem emellan,
utan uppdelningen anvinds enbart for att enklare illustrera processen. I illustrationen visas
nagra processteg som streckade. Det ar moment som ibland utelimnas beroende pa objekt
och miéklare. De processteg som tydliggjorts med en kraftigare kontur @r de som noterats som

sarskilt betydelsefulla eller har en tydlig utvecklings- och forbéattringsmojlighet.

Figur 15 Oversiktlig illustration for hela processflodet. Mer detaljerande illustrationer visas nedan. Se Figur 16 - Figur 19

For att méklaren skall kunna tréiffa séljaren for ett intagsmote, behover personen vara inlést
pa objektet. Oftast bestar inldsningen i att information himtas fran Lantmiteriet, aktuell
virderingsinformation  inhdmtas samt att méklaren h@mtar information om
bostadsrittsforening eller samfillighet om sadan finns. Om méklaren sjédlv har salt liknande

objekt utgor dven det en grund for inldsningen.

Om det blir en forséljning eller inte avgors vid intagsmotet. De flesta siljare triffar flera
miklare for att sedan vilja en. Vid intagsmotet genomfor miklaren en virdering av objektet. 1
ovrigt forsoker miklaren beritta varfor den dr bast 1ampad for uppdrag. Miklarens ataganden
och ersittning diskuteras. Intagsmoten sker i regel hemma hos siljaren. Intagsmotet ar ett
mycket kritiskt steg och det framgar tydligt ur KJ-analysen att det dr forenat med viss

stressfaktor. Det gar bland annat att se under rubrikerna Intag (x), Fria vdrderingar (w) och
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Stressen (e) som finns i Appendix: KJ-analys. Att underlitta arbetet med intag skulle ge

positiva effekter for miklarnas arbetssituation.

Om siljaren enbart triffar en méklare faller ofta planeringsmétet in i samband med det. Om
inte, traffar miklaren séljaren en andra gang. Da skrivs ett uppdragsavtal mellan séljaren och
méklaren. I samband med det upprittas en marknadsforingsplan och vilka atgérder som krivs
bestdms. Dessutom bestams néar forsiljning skall ske. Vid planeringsmotet stimmer miklaren
dven av om séljaren dr intresserad av nagon av de forsdkringsprodukter som finns pa

marknaden som exempelvis en for driftskostnaderna vid dubbel boséttning.

For att objektet skall kunna marknadsfoéras krdvs bilder. Bostaden gors oftast mer attraktiv
genom nagon form av styling. Det varierar mycket mellan méklare vilken niva av styling
som sker och om maéklaren sjdlv stéller upp eller om externa aktorer anlitas. Ibland handlar
styling om att siljarna behover rensa ut och eventuellt kassera foremal. Oftast bestims redan

pa planeringsmotet nér fotografering skall ske. Det sker vanligen av en extern fotograf.

Alla smahus skall enligt lag energideklareras innan de siljs. Det bistar ofta miklaren med.
Det dr dven vanligt att smahusédgare forhandsbesiktigar sitt hus for att inte Gverraskas nir
koparen besiktigar efter kopet. Om séljaren har valt en forsidkring mot dolda fel sker alltid en
besiktning innan objektet marknadsfors. Dessa tva processteg sker parallellt med, och

oberoende av, att objektet stylas och fotograferas.

Tiden efter planeringsmétet dgnar sig miklaren at framtagning av objektsmaterial. Detta
skall beskriva objektet som kompletteras av de bilder som fotografen tar fram. Materialet &r
beskrivningar om objektet rum fér rum med planritning samt arsredovisningar for foreningar
som bostaden dr en del av. Allt material skall sedan tillsammans med fotografierna

godkénnas av siljaren.

Inldsning pa . Planerings- . . Framtagande
- Intagsmote . Stylin Fotograferin . e S
objektet 9 mote yling 9 N9 av material
Férsmahus:  ____________
Energi- o\ Férhands-

deklaration ,’)besiktning 7
7 7/

Figur 16 Illustration over forsta steget i forsdljningsprocessen. Figuren visar forberedelserna for forsdiljning.
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Efter att allt material om bostaden &ar framtaget foljer méklaren det som vanligtvis kallas
marknadsforingsplanen. 1 den har miklaren kommit &verens med siljaren, vid

planeringsmotet, om vilka atgédrder som skall vidtagas.

For objekt som upplevs som mer svarsalda eller som ar mer originella och lockar kdpare med
hogre krav kan forannonsering tillimpas. Det bygger pa att objekten marknadsfors som
kommande forsédljningar. Det krdver att en tidig kontakt har tagits mellan miklaren och
sédljaren. I och med att Hemnet visar antalet dagar som ett objekt har varit publicerat har

forannonseringen okat, da det inte paverkar den statistiken.

Den generella annonsering som alla genomfor dr via egen webbplats och pa Hemnet. Till det
kommer andra webblosningar som Booli och Blocket. De flesta méklare anvinder dven
nagon form av annonsering i dags- eller fackpress. Ett marknadsforingsmaterial som
branschen &dven tillimpar &r bankskyltar, vilket &r de objektsbeskrivningar som
fastighetsméklaren hinger upp i sitt skyltfonster. Vanligt forekommande dr, som namnet

antyder, att de dven placeras i bankernas skyltfonster.

Infor en visning skall den aktuella bostaden skyltas upp. Vissa byraer gor bara detta vid
sjdlva visningen, medan andra skyltar fram till objektet under ldngre tid och markerar tydligt
utanfor att hir finns nagot till salu. Det #r vanligare med tydligare skyltning for villor dn for
centrala bostadsritter. Det foljer samma princip som for farming, vilket beskrivs i nésta

stycke.

Farming ir en strategi for att na ut med budskapet om forséljningen i ndromradet. Det sker
oftast genom direktreklam och kan ske bade som en notis om att det finns objekt i omradet
till salu, men dven som en inbjudan till visning. Tanken &r att sa fron hos de boende i
omradet, likt lantbrukaren sar sin aker. Det finns vissa byraer som anvinder det i hog grad.

Det flesta anvinder det inte alls.

Infor visningen skall ett prospekt skapas. Detta utgar ifran det material som tagits fram for
webb, annonser och bankskyltar. Det kompletteras med information om
bostadsrittsforeningen om det giller en sadan. Oftast gors prospekten sjdlva via kopplad
programvara, men bestills sedan fran tryckeri. Det dr vanligt att miklarassistenen gor

prospektet om assistent finns pa byran.
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Inf6r visningarna finns det en mojlighet att informera potentiella kopare om det kommande
objektet. I dagsldget finns det méiklare som arbetar med det, medan andra later sina
spekulantregister gora det automatiskt. Hédr finns det goda mojligheter for miklaren att
vidareutveckla sitt arbete med kundvard. Det finns dven en mojlighet for systemet att béttre
stodja det processteget. Det finns ett fatal sidljare som inte 6nskar allmin forséljning utan ber

méklaren att forsoka via kontakter istdllet. I sadana fall sker det hir steget direkt efter

planeringsmotet.
~ _F;j;- _______ S oo T "\ skapar Informerar
. >»Annonsering » »Skyltning *>Farming > P poteniella e
,/ annonsering ,” e ,”/ prospekt kopare

Figur 17 llustrationen visar andra delen av forsdljningsprocessen. Delen fokuseras pa marknadsforing av objektet.

Om miklaren arbetar med forannonsering eller aktivt informerar potentiella kdpare
forekommer forhandsvisning av objektet. Det kan ge en exklusivare kénsla for koparen. Det
finns dven kopare som ber om forhandsvisningar for att kunna ldgga ett bud i forviag i

forhoppningen att undvika en eventuell budgivning.

Det vanliga ér visning av objektet tva ganger. For smahus forekommer tre visningstillfillen,
eller fler beroende pa objekt. Det finns tva alternativ: 6ppen eller sluten visning. For en sluten
visning kriavs foranmilan. De flesta uppmuntrar till foranmilan av sina visningar. Det ger
méiklaren mojlighet att veta hur manga som ir intresserade och att anpassa visningstiden
direfter, men mojliggdr dven att prata med personerna innan om de ringer in sitt intresse.

Anmiler de sig via webben ldggs uppgifter in i objektets intressentlista.

Efter genomford visning ringer méklaren runt for att folja upp intressenterna och ta reda pa
vilka som &r intresserade. Om intresse finns fragar miklaren om personen vill limna ett bud.

I samband med det stiller ofta miklaren foljande fragor:

* Finns lanelofte eller bankgaranti om kapital?

= Nir onskar ni tilltrdda?

* Hur bor ni i dag? Hir kan dven fragan om de onskar en virdering av det objektet
stéllas.

= Finns det villkor med budet? Det kan exempelvis vara om egen forsdljning eller

sarskilda tilltraden.
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I samband med att bud ldggs brukar miklaren dven forklara hur en budgivning gar till, vad
det innebdr med en sa kallad 6ppen budgivning samt att kontraktskrivning brukar ske direkt
efter avslutad budgivning. I samband med det finns det @ven méklare som Onskar veta ifall
det finns parallella bud pa andra objekt. Det ar idag inte sdkert att det blir budgivning. Det
beror mycket pa omrade och attraktionskraft hos bostaden. For manga miklare dr det lika
vanligt eller vanligare med forhandling mellan siljaren och en kopare. Budgivningen eller

forhandlingen avslutas genom att ett kopekontrakt tecknas.

_____________

e = \)Ff)rh.ands— > SVisning !:oljerupp B"udglvnl.ng/ Kopekontrakt »----»
,7 visning L, intressenter forhandling

_____________

Figur 18 Illustrationen visar tredje delen av en forsdljningsprocess. Processtegen hdrror till sjilva forsdljningen.

Ko6pekontrakten innehéller i princip alltid villkor. Det édr ovanligt att séljare godtar villkorade
bud om exempelvis egen forsédljning. Diaremot finns for bostadsritter ett om att
bostadsrittsforeningen skall bevilja medlemskap. Miklaren ansoker om medlemskap for
koparen och uttrdde for siljaren. For sméahus &r det rutin att koparen onskar besiktning av

bostaden. Det brukar ske inom ett par dagar efter genomford affér.

I anslutning till att kopekontraktet vunnit laga kraft, vilket sker efter att eventuella villkor
undanrdjts, skall handpenning erliggas. Slutlikviden betalas infor eller i samband med

tilltradet. For smahus skall dven ny lagfart sokas.

For de flesta sdljare kvarstar ofta fragor om reavinstbeskattning, kapitalvinst/-forlust och
mojligheterna till uppskov. Det édr dérfor forekommande att miklaren avslutningsvis bistar

med viss deklarationshjilp.

Som sista steg vore det naturligt att avsluta processen med att folja upp savil séljare som
kopare och se hur de upplevde affiren. De flesta miklarbyraer skulle kunna utvecklas
avsevirt genom att de mitte sin kundnojdhet och agerade utifran resultatet. Det finns mycket
marknadsforing i branschen som “’vi har nojdast kunder” eller "hos oss dr siljaren nojdast”,

men alla sadana mitningar sker nationellt och utan koppling till respektive kontor.
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For bostadsratter:

Ansoker om
medlemskap /
uttrade
R Handpenning Slu:[llkwd Tilltride \)D-(-.:'.klaratlons— ) Fq!ja upp och
betalas erlaggs 7 hjalp ,”// mdta néjdhet
For smahus: For smahus:

Besiktning
Figur 19 Illustrationen visar de avslutande processtegen i en forsdljningsprocess.

4.4.2 Kopare blir saljare

Foljdaffirer ér efterstravansvirda och méklaren &r beredd att fokusera pa att na koparen, for
att bli vald nér den skall sdlja. For att synliggora nédr en méklare har mojlighet att fanga upp
koparen, maste den process som koparen gar igenom vara tydlig. Forenklat handlar det om att
koparen skapar sig en egen uppfattning om sin ekonomi och vilken kostnad ett objekt far ha; i
samband med det kommer koparen att leta objekt och sedermera dven ga pa visningar.

Troligtvis kommer koparen att deltaga i budgivningar och sa smaningom kopa ett objekt.

Skapar kdpbudget Visningar Budgivning Kopekontrakt

Forenklad
kdpprocess:

Figur 20 Illustration dver kdparens huvudprocess.

I denna process finns det egentligen fyra tillfdllen da koparen kan komma i kontakt med en
maiklare, enligt Figur 20. Det dr enbart ett av dessa steg som bygger pa att koparen direkt tar
kontakt med en miklare. Det dr vid de fria virderingarna som koparen kan anvinda sig av,
for att inventera sina tillgangar och skapa en kopbudget. De tre 6vriga stegen hérror till att
koparen har betraktat méklaren pa visningar, i budgivningar och under kopets avslutande.

Vidare kontakter bygger pa koparens uppfattning av méklaren i dessa situationer.

Det forekommer dven att koparen kommer i kontakt med en méklare pa propa fran banken.
Det ar inte ovanligt att banker rekommenderar, eller rent av krdver en sirskild, méklare for
virdering infor behandling av lanel6fte. Slutligen dr det inte sékert att koparen faktiskt viljer

nagon av de involverade méklarna, utan gor som de flesta och viljer en pa rekommendation.
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Skapar képbudget Visningar Budgivning Koépekontrakt

Forenklad
kopprocess:

-
-

Ber om vérdering Traffar méaklare
infor kopprocess pa visning

Deltar i Véljer maklare Véljer en
budgivning efter genomfort kop annan maklare

Maklare traffas
genom att képaren:

Lanelofte kravs
vid budgivning

Banken foreslar/
kraver maklare

Figur 21 Illustration dver néiir méiklaren trdffar potentiella sdljare, utgdende fran koparens huvudprocess.

4.5 Marknad

Sedan forvirvet av Capitex #dr Vitec i det ndrmaste ensam aktor pa marknaden for
miklarsystem inriktade mot fastighetsméklare. Vitec uppskattar att de tva produktlinjerna har
likvardiga marknadsandelar. Det finns andra aktorer pa vdg in pa marknaden. En bedomning
ar att den processen har paskyndats av den nidrmast monopolliknande situation som rader. I
samband med att Vitec forviarvade Capitex genomfordes dven en prishdjning, vilket har okat

marknaden for konkurrerande 16sningar.

I omradet runt maiklarsystemen finns andra produkter och aktorer som paverkar
marknadspositionen. De flesta miklare anvidnder ett utdkat IT-stod i form av programvaror
for produktion av trycksaker, prospekt och annonser samt for webbplatser. Dessa system

bygger pa indata fran méklarsystemet.

4.5.1 Konkurrenter

Det finns tva direkta konkurrenter som antingen dr nylanserade eller under lansering. Det
giller de tva produkterna Fasad respektive Webtop Real Estate. Det finns dven méklarbyraer
som i dagsldget anvidnder nagot av Vitecs system men kompletterar det med andra. Det
tydligaste exemplet dr Svensk Fastighetsformedling som anvédnder Siljstdod enbart for att

arbeta med sina objekt, medan kundkontakterna sker genom ett egenutvecklat CRM-system.
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Fasad. Pa miklarmissan 2011 lanserades Fasad som utvecklats och marknadsfors av
PREK. De utvecklar IT-system och har en koppling till branschen via ett antal
specialframtagna IT-l16sningar. Fasad #r ett webbaserat méklarsystem utgaende ifran XML.
For nédrvarande anvinder cirka 40-50 kunder Fasad. Deras modell bygger pa en 16sning for
varje butik, vilka sedan gar att koppla samman till storre bolag eller kedjor. Som anvindare dr
du fri att anviinda den XML-kod som anvénds for att gora egna anpassningar for exempelvis

webbplatser och trycksaksproduktion.

Webtop Real Estate. Webtop solutions erbjuder programvaror inriktade mot
fastighetsméklares marknadsforing sdsom bostadsbeskrivningar, annonsframtagning,
planritningar och bankskyltar. De har saledes en tydlig koppling till branschen. De avser att
ha ett miklarsystem klart for marknaden i borjan av 2013. Systemet kommer att vara
webbaserat med Microsoft Silverlight som bas. Deras ambition dr att erbjuda ett system med
en prisbild motsvarande Vitecs, men avser att inkludera sina befintliga tjinster i systemet och

erbjuda en samlad 16sning, till en formodad légre prisbild totalt sett.

Fram till 2013 skall de driftsitta sitt system for tva kunder, vilka skall fa fullt fokus under
implementeringen. Det kommer att ske under hosten 2012. De tva kunderna 4r dels en enskild

byra och dels en medelstor kedja.

Under intervjuerna framkom det tydligt att Webtop Real Estate dr den produkt som ir kind.

De som refererar till att de vet att det finns konkurrenter pa gang, refererade till Webtop.

4.6 SWOT-analys
Ur den bifogade SWOT-analysen finns resultat virda att lyfta fram, vilka redovisas nedan.

Analysen i sin helhet aterfinns i Figur 22.

SWOT-analysen (figur 22) bifogas inte i den oppet publicerade rapporten. Vinligen kontakta
for forfattaren for att ta del av den.

Figur 22 Resultatet fran SWOT-analysen.

Miklarsystemens omfattning och dess logiska uppbyggnad dr dess styrka och motiverar
prisbilden om systemen erbjuder det som forvintas. Baksidan &r att systemet upplevs av
anvandarna som gammalt och segt och det finns dven en irritation 6ver nir logiken inte foljs

och att dndringar tar tid att fa till.
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Nir de externa faktorerna, mojligheter och hot, studeras, &r det tydligt att det finns en risk att
om nagon miklarfirma byter system sa foljer fler efter. Det dr tydligt att méklarna talar med
varandra i hog grad. Detta gar att anvinda och risken kan vindas till en mgjlighet. Om det gar
att behalla befintliga kunderna genom att géra dem mer ndjda, kommer det dven att sprida
sig, sa att fler fortsitter anvinda Vitecs miklarsystem. Pa samma sitt kan det faktum att
anvindare har en teknikovana, vindas till nagot positivt genom mer fortbildning. Det finns
dven en mojlighet att utnyttja den irritation som méklarna har mot Hemnet till sin fordel.
Kunskapen om hoten, se Figur 22, behover analyseras, for att skapa forstaelse for hur de kan

goras om till mojligheter.

Tydligt blir det dven i SWOT-analysen att faktorerna som okad prisbild, uppfattning om dyrt
system eller dyra kringtjinster, forindringstroghet och monopolstillning hdnger samman. |
kombination med att anvindare efterfragar ett modernare, exempelvis webbaserat, system &r

det en hotbild att ta pa allvar.
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5 Validering

For att sikerstilla korrektheten i analysen har validering tillimpats genom fyra observationer
i form av deltagande som spekulant vid visningar. Fyra objekt valdes under varen ut hos fyra
olika miklare, vid tre olika méklarfirmor. Objekten valdes sa att besoken kunde ske med
trovirdighet, genom att vélja bostdder som observatdren hade kunnat vara intresserad av.
Miklaren var inte medveten om att en studie pagick. Valideringsstudien genomfordes genom
aktivt deltagande vid visningen, sen bevakades processen efterat. Vid miklarnas foljdsamtal
visades intresse och 6nskemal om att deltaga men som passiv budgivare. Det innebir att inga
bud gavs, men all kommunikation i processen distribuerades. For passiva budgivare visar
miéklaren fortfarande intresse, i ett forsok att fa intressenten att aktivt delta i budgivningen

genom att lagga ett bud

5.1 Utfall av observationer

Generellt visar valideringen att méklaren ger ett annat intryck pa visningarna dn vad som
framkommer under intervjuerna. Det &r troligt att alla kunder inte foljs upp, men det kan i
viss man bero pa att inga bud lades. I och med att enbart mindre ldgenheter besoktes, och att
det var méklare med manga parallella objekt kan, det paverka valideringen. Daremot dr det
tydligt att det finns goda utrymmen for att fortsdtta utveckla miklarens arbetssitt bade vad
giller bemotande och det kundvardande arbetet. Miklaren vid objekt 4 utmérker sig hir

tydligare, genom sitt engagemang.

5.1.1 Objekt 1: Stérre tvaa

Dagen efter den andra och sista visningen av denna storre tvaa med fuktskadat parkettgolv
aterkom fastighetsmiklaren. Hon fragade om det fanns intresse av att limna bud. Efter ett
nagot avvaktade, men inte nekande, svar gavs erbjudande om att folja budgivning passivt. I
slutet av budgivningen aterkom miklaren ytterligare en gang per telefon. Under processen
kom flera meddelande fran maklaren per SMS. Budgivningen var svarstartad och méklaren

visade viss frustration over det.

Miklaren stillde inga fragor om det generella intresset eller om det fanns intresse av att
finnas med i ett spekulantregister. Det fragades inte heller om lanelofte fanns, vilket
formodligen beror pa att inget bud gavs. P4 visningen fragade méklaren om nuvarande

boendesituation och noterade att intressenten bodde i hyresritt, utanfor méklarens omrade.
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Bedomningen #r att méklaren inte visade nagot storre intresse, da budgivning inte var aktuell

och inget fanns att silja. Efterat har ingen ytterligare kontakt hafts.

5.1.2 Objekt 2: Tva rum och kokvra

Efter att de tva visningarna pa denna kompakta tvaa var genomforda ringde méklaren runt till
intressenterna. Samtalet var kortfattat, med den direkta fragan om ett bud var aktuellt. Inga
vidare fragor stilldes trots intresse, men mojlighet att medverka passivt fanns pa forfragan.
Ett ytterligare uppfoljande samtal genomfordes i samband med budgivningens avslutande.
Inga ytterligare fragor om vad som lockade istillet, eller om intresse av att deltaga i ett
spekulantregister, stidlldes. Diaremot fragades det dven denna gang om nuvarande boende,

med ett kortfattat okej, nir svaret "hyresrétt” gavs.

Efterat har det via SMS kommit tips pa liknande ldgenheter. Formodligen utgick méklaren

fran tidigare visningslistor eller sa gjordes en anmélan till spekulantregister per automatik.

5.1.3 Obijekt 3: Tva och en halva

Pa rutin ringde miklaren runt dagen efter andra visningen. Han var pastridig och forsokte
hetsa till att ldgga utgangspriset som bud, trots tveksamhet och 6nskemal att fa fundera och
rikna vidare pa kalkylen. Inget intresse utdver att ligga bud pa aktuellt objekt visades. Vid
tveksamhet eller 6nskemal om att avvakta, fraigade méklaren inte om orsaker eller om det
fanns nagra parametrar som hade gjort objektet intressantare. Nir inte bud lades direkt
hénvisade maiklaren flera foljdfragor till firmans webbplats. Miklaren vid objekt 3 tillhorde

samma kedja som miklaren vid objekt 2.

5.1.4 Objekt 4: Central tvaa med plankgolv

En artig och mycket informativ miklare tog emot vid visningen. Hon hade inte svar pa alla
fragor, men noterade dem flitigt och lovade att aterkomma. Under dagen efter visningen kom
nagra specifika svar per e-post. Dérefter f6ljde hon sedan upp visningen per telefon och gav
ytterligare svar som stdlldes. Hon erbjods sig dven i en efterféljande diskussion att forska
vidare och kontakta bland annat kommunen som skulle kunna veta mer. Intrycket var samlat,
lugnt och professionellt. Andra intressenter gav bud under utgangsbudet och objektet saldes

inte. Miéklaren var mycket tydlig med vad som hédnde i1 processen.
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6 Diskussion

I kapitlet om diskussioner berors bade valet av och tillimpningen av metoder samt resultatet
av dess anvindning. Ett resonemang genomfors om kommande utvecklingsarbete dir
mojligheterna med arketyper framhidvs och lampliga processer belyses. Efter det berors
kritiken mot Vitec med ett resonemang kring vad som efterfragas. Avslutningsvis sker en
diskussion om ytterligare tva satsningar som vore mojliga att genomféra: om 6kad utbildning

och vad en aktion mot Hemnet skulle kunna méjliggora.

6.1 Metodval

Studien bygger pa metoder och valet av dessa far effekter for resultatet. Utover valet av

metod bor en diskussion ske om hur metoderna har tillampats.

6.1.1 Intervjuer och dess urval

Eftersom arbetet huvudsakligen bygger pa en intervjustudie, dr savil intervju som metod och
urvalet tva kritiska faktorer som #r virda att stanna upp vid. Urvalet genomfordes 16pande
med intervjuer seriellt. Den medfoérde att méttnadspunkten kunde uppfattas, som Ulrich och
Eppinger (2011) framhidver. Det bedoms dven efter analysen som att urvalet var rimligt. Det
finns ddremot alltid en osdkerhet i och med att det inte gar att pavisa vad som inte har
framkommit. Urvalet har en bred forankring inom olika demografiska omraden och dven
landsorten finns representerad. Daremot har urvalet en tung vistsvensk profil. Om det ar
tillrdckligt beror helt pa om storstadsomradena anses likvirdiga och huruvida glesbygden
borde varit representerad. Detta skulle ga att verifiera ytterligare, men skillnaden i resultat
beroende pa vilket urvalskriterium som respondenten uppfyllde &r inte tydligt. Déarfor bor inte

ett breddat urval anses som nodvindigt.

Vid urval finns alltid ett prekért problem: Skiljer sig de som &r beredda att deltaga i en studie
fran dem som inte &r intresserade? I denna studie var det ett flertal miklare som avstod fran
att deltaga, oftast med motiveringen att de inte hade tid. Det gar att tolka pa tva olika sitt.
Antingen var de framgangsrika och mycket uppbokade, eller sa hade de bekymmer och
behdvde avsitta all tid pa sin kdrnverksamhet. En realitet kan dven vara deras generella
ointresse av att deltaga i denna form av studier. Det hér dr urvalets frimsta fragetecken, men

samtidigt ett problem som &r mycket svaratkomligt.
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I intervjustudien finns en styrka genom att intervjuerna genomfordes seriellt och att den
Okade kunskapen dirigenom kunde anvindas for att na djupare i intervjuerna. Samtidigt
framhidvs av manga, bland annat Griffin och Hauser (1992), att behandlingen av en
intervjustudie bor genomforas av projektledningen gemensamt och girna innefatta olika delar
av organisationen. I och med det singulédra antalet i projektet har det inte varit tillimpbart.

Det ér en fullt naturlig effekt, men bor dnda papekas och beaktas vid fortsatt arbete.

Styrkan med ostrukturerade djupintervjuer ir, enligt Kinnear och Taylor (1991) samt Urban
och Hauser (1993), dess lamplighet for att ta fram hypoteser och identifiera
utvecklingsomraden. Det &r arbetet ett gott tecken pa. Studien har genom valet av
djupintervjuer givit en god bild av fastighetsméklarnas behov och av vilka omraden som &r

kritiska i savil deras arbete som i det stod de efterfragar av Vitec.

6.1.2 Validering och observationer

Till studien genomfordes en validering i form av observationer. Det forstirkte bilden av
intervjustudien, men gav samtidigt upphov till nagra fragetecken. Att framforallt tva av
miklarna, objekt 2 (se 5.1.2) och objekt 3 (se 5.1.3), var ointresserade och ganska hetsiga kan
avvika ifran den bild som studien i Ovrigt visar pa. Vid intervjuerna har det framkommit
uttalanden om att olika byraer ldgger sitt engagemang pa olika nivaer. Detta framgar bland
annat av gruppen “Kvalitet (q)” i KJ-analysen. Dessa tva observationer genomfordes vid en
miklarbyra som fokuserar pa att genomfora fler forséiljningar i ett hogre tempo, till ett nagot

lagre arvode. Valideringen bekriftar den bilden.

Vid observationerna foljdes huvudsakligen arketyperna och de kritiska processtegen upp.
Uppfattningen var att det generellt stimde vil 6verens med resultatet. Det blev exempelvis
tydligt att tre av miklarna arbetade pa en firma likt Johanssons, medan den fjirdes
arbetsgivare mer liknande Dromkaken. Att det dr svart att fa nya séljare och att miklaren

intresserar sig for koparen som potentiella siljare var ocksa markant under visningarna.

Ett intressesant metodval, som komplement till intervjuerna, hade varit observationer utifran
miklarens perspektiv. Att fa f6lja med en miklare och observera vad de sédger vid exempelvis
ett intag, skulle ge en ytterligare dimension. Svarigheten &r att en forséljning oftast dr en
effekt av en livsfordndring och att som utomstaende fa nirvara &r ur séljarens perspektiv inte
onskat. Det giller dven utifran méiklarens perspektiv som behover sikra sin forsorjning

genom intaget. Det fanns diskussioner om att genomféra nagra observationer initialt, men
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mojligheten fanns inte enligt skilen ovan. Efterat har det visat sig att djupintervjuerna
troligen har fangat méklarna vél och gett en tydlig bild av dem som grupp. Ett komplement
for att fortsitta en intervjustudie vore snarare fortsatt validering. Det skulle kunna ske genom
en fokusgrupp med siljare eller genom att agera séljare och triffa ett flertal méklare for
intagsmoten. Det skulle dven belysa det beroende som finns mellan fastighetsméklaren och

sdljaren, vilket intressentanalysen pavisar.

I processerna framgar dven att arbetet med intressenter dr en viktig framgéangsfaktor for
méklarna. Det dr ett omrade som skulle kunna f6ljas upp vidare ur koparnas perspektiv. For

det indamalet skulle fokusgrupp kunna vara en lamplig metod.

6.1.3 KdJ-analys som analysmetod

Respondenternas data behandlas foretridesvis genom KJ-analysen. Metoden dr som ndmns
kreativ och inte exakt. Den dr dessutom till skillnad fran de andra Quality management-
metoderna kvalitativ istéllet for kvantitativ. (Mizuno, 1988) I en studie som bygger pa att
respondenterna far tala fritt, &r den exakta jamforelsen dem emellan svar att géra. Genom att
studien snarare vill visa pa beteenden och uppfattningar samt ge en allmén forstaelse, snarare
dn att vdga alternativ emellan varandra @r den trots det tillimpbar. En kvalitativ analysmetod
samverkar dven med det teoretiskt representativa urvalet. Vid en sadan analysmetod ar det
snarare viktigt att storre delar av organisationen foretrads sa att inga perspektiv forsvinner. I

studien har dirfor stor vikt lagts vid att se uttalanden ur olika synvinklar.

6.2 Utvecklingsarbete
Studiens resultat beaktas ur tva synvinklar. Det handlar forst om det hjdlpmedel till det
generella utvecklingsarbetet som finns 1 och med arketyper. Det berdr &dven vilken

funktionalitet som anses prioriterad att utveckla eller utreda vidare.

6.2.1 Arketyper
Studien har gett en stor forstaelse for anvidndarna av Vitecs miklarsystem:
fastighetsméklarna. Huvudprodukten &r personas och arketyper av tva méklarbyraer. Nar

resultat dr tva personas &r den naturliga fragestidllningen: Varfor just Linda och Erik?

Under intervjuerna och vid behandlingen av KJ-analysen utkristalliserades karaktidrsdragen
ganska tydligt. Samtidigt hade det varit mojligt att skapa ytterligare en persona. Det hade

varit tankbart att skapa en persona lik Linda, men &ldre och dn mer teknikovan. Hon hade

39



varit lika personlig men striktare. Att det inte 4r en del av resultatet beror huvudsakligen pa
tva skidl. Bade Linda och Erik behdvs for att miklargruppen som helhet skall vara
representerad, vilket inte lika tydligt géller for en sadan persona. Samtidigt dr det inte rimligt
att bygga utvecklingsarbetet for en karaktir som har fa ar kvar i yrket. Ett utvecklingsarbete

maste ske langsiktigare dn vad som i det fallet hade varit mojligt.

Vilka personas som designades paverkades av antalet personas. Hade varje persona dven
beskrivit en specifik arbetsplats, hade tre stycken behdvts. Genom att skapa tva olika former
av arketyper blev det tydligt att enbart tva olika behdvdes inom respektive grupp. Att skapa
tre personas hade inte tillfort avsevirt mycket mer information, men hade dkat komplexiteten

och forsvarat det kommande utvecklingsarbetet.

Linda och Erik ar tva personer som foretrader miklargruppen vél, ur var sitt perspektiv. De
finns bada tva och om systemet passar for savil Linda som for Erik kommer det vara
tillampligt for méklarna som helhet. Det finns dven tydliga skillnader som kan medfora
utmaningar. Att den teknikvane Erik foredrar det personliga motet framfor att sitta med sin
surfplatta pa kundmotet, medan Linda har en annan uppfattning dr en sadan. Det dr kanske
den tydligaste utmaningen, vilket har en god grund i studien. Vitec behover beakta den

aspekten noggrant i sitt kommande arbete.

Samma fragestillning giller for valet av arketyper for miklarfirmorna: Varfor Johanssons
och Dromkaken? Under studien framkommer Johanssons, trots att det dr en arketyp, som en
vanligt forekommande maklarfirma. Det finns manga sadana i Sverige. Samtidigt finns hos
manga ofta nagot som avviker, nagot som sticker ut eller nagot som har visat sig vara en
framgangsfaktor. Mycket av det dr samlat i Dromkaken. Dromkaken #r en arketyp som bryter
av mot Johanssons. De flesta pa Dromkaken kdnner personer som arbetar hos en Johanssons
byra och dr medvetna om att de inte skulle trivas diar. Dromkéken dr en byra som &r svarare
att arbeta mot, men samtidigt som den stiller krav dr den medveten om vilka krav den stéller

och varfor.

De hir formerna av arketyper kan fa ta mycket plats inom det kommande utvecklingsarbetet.
De tar platsen, om de far den. For ett strukturerat forhallningssitt till sitt utvecklingsarbete ar
det rimligt att ta vara pa dem. I det fortsatta arbetet dr det viktigt att lata Linda och Erik fa
svara pa produktledningens fragestéllningar och att produktledningen lyssnar pa de svar som

Linda och Erik ger. Personas fungerar bara om svaret fran dem far horas.
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6.2.2 Funktionalitet
Processkartldggningen tydliggor inte bara hur arbetet bedrivs, den visar dven pa var insatser
kan goras for att na storre framgang. Det adr sdrskilt fyra omraden som ar vérda att lyfta for

den mojligheten. Genom att kinna till de svaga lankarna gar det att stirka dem.

For att fa manga affirer behdver miklaren ha en god intagsgrad. Det handlar om att utveckla
den processen ytterligare och identifiera vad som skulle 6ka mojligheten att fa ett intag. Av
de fyra utvecklingspunkterna i forsidljningsprocessen kan det hdr vara den mest kritiska,
utifran KJ-analysen, men samtidigt det steg diar kommande atgiarder behover studeras mer.
For att klargora hur intagsprocessen skulle kunna forbéttras och underlittas, skulle méklarens

beteende behodva studeras ur en siljares perspektiv.

En fastighetsméklare som aktivt arbetar med kundvard och har sina intressenter i bakhuvudet
verkar na storre framgang. De tva processtegen att informera potentiella kopare och aktivare
folja upp intressenterna hianger samman. Det forsta dr svart om inte det andra genomfors. Att

tydliggora dessa steg i miklarsystemet skulle kunna ge effekt.

I studien &r det tydligt att en god dokumentation av och aktivt arbete med intressenter ger
positiv utdelning. Det verkar som att det ger bade nojdare kunder och hogre forsiljnings-
belopp. De som anvinder intressentfunktionerna idag skulle kunna 6ka nyttjandegraden och
en okning av CRM-stodet borde ske inom det omradet. Samtidigt 4r det lika tydligt att ett
stort spekulantregister anvinds som marknadsforing, trots att registret som sadant inte ger
sdrskilt god utdelning. Det finns en problematik mellan att utveckla det som ger storst virde
for miklarna och det som séljer mest. Det dr en avvégning att gora, dir CRM-funktionaliteten

i intressentregistret dr det som langsiktigt borde gynnas av en fortsatt utveckling.

Det sista processteget, som fa miklare faktiskt anser &r en del av forsédljningsprocessen, men
som skulle kunna inkluderas, handlar om uppf6ljning. Fa av de fastighetsmiklare som har
deltagit i studien har egentligt nagon uppfattning om vad deras kunder tycker, vare sig de dr
kopare eller siljare. Framforallt har de ingen aning om varfor de som inte kopte eller inte
salde handlade pa ett sadant sitt. Att en kopare kan tappa intresset for ett objekt, pa grund av
miklaren, blev tydligt i samband med valideringen. Det dr oklart om byraerna sjilva dr
medvetna om det. Av dem som deltog i studien hade nagra reflekterat over vad deras
framgang bestod i, eller vad de borde utveckla. Det var tydligt att det hade gett resultat, vilket

bland annat noterats som féltanteckning. En modul som underlittar uppfoljningen efter
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forsdljningsprocessen, men dven efter intag skulle kunna vara virdefull for manga
méiklarkontor. Den harda konkurrensen #r ett argument i sig. Det skulle dven ge Vitec

mojligheter att bredda sin nisch och skapa mervirde.

I samband med studien har det dven klargjorts genom vilka berdringspunkter en kdpare kan
bli en siljare. Det verkar inom branschen vara en knickfriga. Aven efter en tydlig
kartliggning dr det oklart hur ett méaklarsystem skulle kunna stédja den processen mer.
Genom att rekommendationer och relationer dr dominerande for valet av méklare, borde gott
arbete med kundvard vara det som ger resultat eftersom koparen kdnner sig sedd och

prioriterad.

6.3 Uppfattningen om Vitec

Kritiken mot Vitec dr genomgaende. Det #r viktigt att bryta ner detta ytterligare och fundera
pa vad som egentligen behover atgiardas. Det handlar formodligen inte om kostnadsnivaer,
utan bedomningen &r snarare att det finns en forvdntan om att nagot skall hinda med
miklarsystemen. For ndrvarande vintar alla pa att “nagon annan” skall se till att det hénder.
Men Vitec har fortfarande god mojlighet att se till att det &r just Vitec som star for initiativet,
da inga alternativ &dr etablerade. Kombinationen av prisjustering, monopolstillning samt
troghet 1 system och med fordndringar skapar en negativ kédnsla. Att bryta den kinslan ar
viktigare &n att fordindra enskilda parametrar. Méklarna maste kinna att Vitec dr en av deras

allierade och inte ett hot mot 16nsamhet, en bra arbetssituation och framgang.

Aven i den hir frigan bor det noteras att alla miklare inte 4r lika, iven om det finns gott om
ndtverk inom branschen. Utgaende fran de tva personas som studien har resulterat i hade
formodligen Linda och Erik resonerat olika, lika sa géller det for arbetsplatsarketyperna. Pa
Johanssons finns det en risk att de hade Onskat att fa byta i protest, nir ett nytt alternativ
fanns, men de hade i realiteten bytt system ndr huvudkontoret hade beslutat om det. Pa
Dromkoken diaremot hade de bytt till det system som var bist. Sen om det beror pa
funktionalitet, service, helhet eller prisbild 4r en annan fraga och det kriver djupare studier

med arketypen som grund.

Det finns som flera ganger har papekats forvantningar om att nagot nytt skall ske. Det &r en
svarighet som maste vara en aspekt i den fortsatta systemutvecklingen mellan att utveckla det

bdsta systemet och att erbjuda det som efterfragas. Forvidntan pa en modernisering av
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systemet ér en tydlig sadan faktor. Att det finns en stor forvdntan pa en modernisering kan

inte forringas oavsett vilken teknisk plattform som dr lampligast.

6.4 Modjliga satsningar
Det finns dven tva omradet dir det kan finnas stor mojlighet till framgang. Dessa ér virda att
resonera lite extra om. Det ror dels utbildningsinsatser for den teknikovana gruppen méklare

och dels mojligheten att ta vara kritiken mot Hemnet.

6.4.1 Mer utbildning

Av dem som ir tveksamma till systemet har manga en lag teknisk kompetens. Genom mer
utbildningar kan den 6kas. Om utbildningar far ett 6kat fokus, finns dven en mojlighet for
Vitec att bli mer personligt. I den nya konkurrensen vore det en styrka. En personlig profil
bryter dessutom av mot den skepsis infor marknadsmonopolet som finns idag. Utbildningar
bor genomforas med stor lyhordhet mot den kritik som finns. Vid utbildningar hos kunderna
gar det att fa en rakare kommunikation och beméta den kritik som finns. Dessutom kan det

bidra till att forstiarka kundkdnnedomen ytterligare.

6.4.2 Tillvarata synpunkter pa Hemnet

Det rader en stor irritation emot Hemnet. Aven om det ir en mycket viletablerad produkt,
borde Vitec se 6ver mojlighet att erbjuda en liknad 16sning, fast pa fastighetsmiklarnas
villkor. Genom att erbjuda en l6sning som de upplever som sin egen, skulle Vitecs stillning

kunna stérkas. Det dr ett forslag som sjdlvklart behover utvirderas vidare.

Med undantag for de fastighetsméklarna som har dgarintresse i Hemnet finns efterfragan efter
nagot nytt. Det dr kanske inte ett ldtt projekt, men ir trots det motiverat att utreda eftersom
det gar att vinna mycket goodwill pa det om fastighetsmiklarna far vara med i projektet. Den
storsta svarigheten dr branschorganisationernas dgarintresse i Hemnet. Det &dr uppenbart att de
forandringar som dessa har bidragit till hos Hemnet, dar bland annat méklaren har blivit

anonymare, inte har stoéd av dess medlemmar.

Dessa svarigheter behover belysas ytterligare, med ett mer genomarbetet underlag. Fragan ar
stor och det dr for tidigt for att dra egentliga slutsatser, men fortsatt utredning

rekommenderas.
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7 Slutsatser

Under studien &r det tydligt att arbetet som fastighetsméklare dr hart konkurrensutsatt och har
flera svarigheter. Forstaelsen for miklarnas arbetssituation skapar en bild av vad deras
affarssystem behover klara av, men ger dven en uppfattning om den potential systemen har

att fortsitta stodja fastighetsmiklarna i deras processer.

Det finns en enorm mdjlighet i att anvidnda arketyperna. Om det finns forslag som tydligt
kommer fran en av kedjorna, kan utvecklingsteamet stilla sig fragan: “Vad tycker
Dromkaken om det forslaget?” Det &dr bara Vitecs interna arbetssitt som sitter
begrasningarna. Det gar att lata allt oavsett om det dr driftsstopp, lanseringar eller kundevent

styras av vad Linda och Erik tdnker.

Att ge miklarkontoren en enkel mgjlighet att mita sina kunders nojdhet skulle ge dem ett
stort merviarde. Det skulle gynna det enskilda kontoret, men dven ge fornyelse och ett

mervérde till Vitecs 10sningar.

Att kundvard &r viktigt, rader det ingen tvekan om. Lika tydligt &@r att ambitionen att arbeta
med kundvard inte alltid realiseras. Att forstirka den mojligheten skulle bli ett kraftfullt
verktyg for dem som i dag arbetar aktivt med kundvard. Att utga ifran synsittet med
intressenter, istéllet for spekulanter dr gynnsamt for miklarna. Kunder borde generellt fa rora
sig friare i systemet mellan intressent, kopare och siljare. De som efterfragar mer CRM-stdd

bedoms dven vara de som utnyttjar systemet i hogst grad idag.

Av savil metodgenomgangen som av processkartliggningen framkommer att det skulle vara
intressant att fortsitta studera vad som kan gora intagsmotet mer framgangsrikt. Det skulle
forslagsvis kunna ske genom en fokusgrupp med siljare eller genom att observera hur
méklare agerar vid ett intagsmote. Genom att fa 6kad kunskap om den processen kan detta

underlittas i systemet.

Motet med kunden idr viktigt. Genom studien dr det mycket tydligt vad ett antal
djupintervjuer kan leda till. I enlighet med PRE-metodiken har Vitec en mojlighet att lyfta
hela sin utveckling om bade metod, process och bemanning utvecklas. Genom brukarstudien
har en klar bild av vad fastighetsmiklarna har for behov skapats. Det finns stor mojlighet att
med ett strukturerat arbetssidtt anvinda kunskapen om branschen i1 kommande

utvecklingsarbete. Dérfor bor det tas in i arbetsmetodiken. Metoderna forstirker effekten av
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omorganisationen och inforandet av en produktledning. Med det sagt maste arbetet med att

lyssna pa kunden bli systematiserat och inte enbart en engangsinsats genom det hér arbetet.

Kritiken mot Vitec som framkommer i brukarmétena maste tas pa allvar. Den &r hard och
omfattande. For Vitec ér det en 6desfraga, da risken dr att konkurrenter snabbt kan fa ett stort
faste, utgaende fran kritiken. De behover inte nodvindigtvis lansera en mycket bittre

produkt, utan kan dven utnyttja att de dr ett alternativ och en ny aktor.

En modernisering av systemet dr nddvédndig. Det finns grupperingar av miklarna som likt
Linda ser framtiden i sin surfplatta. Det dr viktigt att tillgodose den kundgruppen samtidigt
som den andra gruppen, som Erik tillhor, ocksa tillgodoses. Konklusionen borde bli att en

generell modernisering dr vad som krévs.

I diskussionen sker ett resonemang om att 6kad utbildning for miklarna skulle kunna fa
positiva effekter. Det bor Vitec ta till sig. Genom en satsning pa utbildning, kan utover att

nyttan med systemen okar, en dialog skapas och Vitec ses som en medspelare.
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Appendix: KJ-analys
Nedan redogors for de uttalanden som har tagit med frin intervjuerna till KJ-analysen. Aven
de féltanteckningar som gjort finns med nedan. Bokstaven inom parantes efter rubriken syftar

bendmningen i illustrationen dver KJ-analysen, 1 kapitel 4.2 (Figur 5).

KJ-analysen bifogas inte i den oppet publicerade rapporten. Vinligen kontakta for
forfattaren for att ta del av KJ-analysen. Nedan redogors for de grupperingar som anvdnds i

KJ-analysen.

= Intag (x)

®  Fria virderingar (w)

= Silj (v)

= Spekulanter (y)

=  Visning (z)

= Intressenter (a)

= Journalforing (2)

=  Koparna (6)

= Landsorten (aa)

=  Marknadsforing (m)

=  Drivkraft (n)

= Minniskorna (o)

= Variation (p)

= Relationer (r)

=  Kuvalitet (q)

=  Erfarenhet (s)

=  Administrationen (f)

= Stressen (e)

= Arbetets omfattning (c)
= Lokalkdnnedom (d)

=  Miklarens beteende (b)
= Firmans storhet (a)

= Om Vitec (g)

= Siljstod vs. Miklarsystem (j)



Vitecs prisbild (t)
Andra kostnader (u)
Om teknik (k)
Alternativ till teknik (i)
“Appen” (h)

Hemnet (1)
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