Sveriges nojdaste saljare enligt SKI undersékning 2008

Maklarhuset i topp i SKl:s undersokning 2008

Sedan 20 ar tillbaka goér Svenskt Kvalitetsindex, SKI, matningar i olika branscher for att
utréna hur néjda kunderna ar.

Maklarhuset fick bast betyg av saljarna, i jamforelse med Svensk Fastighetsférmedling,
Fastighetsbyran, Skandiamaklarna och “Annan” d.v.s. lokala maklare.
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Nedan foljer en mer ingdende presentation av undersékningen, hamtad fran SKl:s hemsida
http://www.kvalitetsindex.se/index.php?option=content&task=view&id=133

Vi vill framfor allt tacka vara kunder for de positiva svaren. Det sporrar oss till annu storre
anstrangningar under 2009.

Goteborg 8 december 2008

Johan Martinsson, VD
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Synen pa fastighetsmaklaren — sdljarens
bedémning

For andra aret i rad har SKI i ar genomfért en matning av kundnéjdhet och drivande fak-
torer for fastighetsmaklarféretag. | denna studie har narmare 1.250 saljare av fastigheter
(permanentbostader saval som fritidshus) och bostadsrattslagenheter intervjuats.

| fjolarets studie redovisades de tva storsta fastighetsmaklarféretagen men i ar sa har stu-
dien utdkats for dven kunna sarredovisa mindre aktérer. Av diagrammet nedan framgar att
nojdheten for de tva stora aktdrerna ligger lagre an for évriga bolag. Hégst néjdhet bland
de sarredovisade fastighetsmaklarna far Maklarhuset och Skandiamaklarna. | gruppen
"annan” ligger bland annat Husman Hagberg samt manga lokala fastighetsmaklarféretag.
Jamfort med 2007 sa noteras att branschen som helhet far ett hdogre betyg i ar. Fastighets-
byran far hogre néjdhetsbetyg av sina kunder ar tidigare medan Svensk Fastighetsféorme-
dling far lagre. Férandringarna ar dock inom felmarginalen.

Analysmodellen som SKI anvander lyckas pa ett mycket bra satt forklara variationer i n6jd-
het mellan enskilda saljare och kan fanga upp paverkande faktorer. Darmed har den ocksa
goda férutsattningar att kunna fungera som ett férbattringsinstrument i branschen.
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Samtidigt som saljarna generellt ar mer ndjda sa ser vi att férdelningen éver hur néjda/
missndjda kunderna ar har férandrats. | diagrammet nedan framgar det hur stor andel som
ar missnéjda (n6jdhet mellan 0 — 60) och andelen mycket néjda (75-100). Det ar tydligt att
kunderna ar antingen mycket néjda med sin fastighetsmaklare eller mycket missnéjda. Det
foreligger alltsa en stor variation i relationen mellan saljare och fastighetsmaklarféretagen.
Andelen ndéjda/missndjda varierar dock ganska kraftigt mellan fastighetsmaklarféretagen.
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Kundprofilen fran bilden av fastighetsmaklarféretaget (image) till upplevd lojalitet
framgar nedan.
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Spridningen mellan de redovisade bolagen ar storst for aspekterna upplevd ser-
vicekvalitet samt prisvarde. Det ocksa tydligt att saljarna staller olika héga krav pa sina
fastighetsmaklare.

En faktor som kunderna anser ar avgérande for att man ska bli néjd ar hur val sjal-

va forsaljningen skdts och att maklaren haller vad som lovats, dvs. hur val objektet
(fastigheten eller bostadsratten) exponeras, vad man blir lovad inledningsvis av maklaren
etc. | arets matning ar det ocksa tydligt att servicen och sarskilt engagemanget fran
fastighetsmaklareféretagen ar betydligt mer viktigt i kundernas 6gon an tidigare. Just en-
gagemanget ar en framgangsfaktor dar de féoretagen med hég néjdhet har lyckats.

Det noteras ocksa att lojaliteten ar lagre an kundnéjdheten. Detta forhallande mellan
kundnoéjdhet och lojalitet forekommer inte allt f6r ofta. Fenomenet att lojaliteten ar lag
givet nivan pa kundnéjdheten tolkas som att fastighetsmaklarféoretagen maste arbetare
hardare for att ocksa erhadlla lojala kunder i framtiden. Fran undersékningarna ar det ty-
dligt att hog kundnéjdhet ar en férutsattning for att fastighetsmaklareféretagens kunder
ska vara lojala ocksa i framtiden.

Saljaren av fritidshus ar i genomsnitt mer néjd an séljaren av andra objekt. Manliga och
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kvinnliga saljare ar i genomsnitt ungefar lika néjda medan aldre ar betydligt mer néjdare
med sitt fastighetsmaklarféretag jamfért med yngre. Stora regionala skillnader noteras dar
boende i storstadsomraden ar signifikant mindre ndéjda éan andra tatorter och landsbygd.

Andelen klagande saljare ar relativt lag inom branschen, ungefar 8 procent. Fér nagra av
fastighetsmaklarféretagen noteras att en nastan lika stor andel saljare anser sig ha haft
anledning klaga men inte funnit det médan vart. Samtidigt sa ar klagomalshanteringen
riktigt dalig och samst i detta avseende ar Svensk Fastighetsférmedling.
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