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Förord 

 

Efter två lärorika, utmanande och inspirerande år sätter vi med denna uppsats punkt 

för våra studier på magisterprogrammet i kvalitets- och ledarskapsutveckling. 

  

Vi kan ärligt säga att studierna stundtals varit utmanande att kombinera vid sidan av 

heltidsarbete, studier, graviditet, föräldraledighet och familjeliv, tillsammans med 

covid 19-pandemin och de restriktioner som följt. Vi har dock inte ångrat en sekund 

att vi valde att hoppa på denna utbildning! 

 

Vi är tacksamma över våra nyvunna kunskaper och de perspektiv vi fått med oss under 

den här tiden och gläds över att just vi två har lärt känna varandra. Vi ser nu med 

tillförsikt fram emot att omsätta våra nyvunna kunskaper praktiskt i våra kommande 

yrkesroller. 

 

Vi vill rikta ett stort tack till de fastighetsmäklare, säljare och köpare samt 

Fastighetsmäklarinspektionen som så öppenhjärtigt gett av sin tid och delat med sig av 

sin kunskap och sina erfarenheter till oss.  

 

Vi vill även tacka till vår handledare Christer Hedlund som bidragit med goda råd, 

intressanta infallsvinklar och som med sina uppmuntrande ord utmanat oss att höja 

ambitionsnivån. 

  

Sist, men inte minst vill vi tacka våra familjer för stöd och uppmuntran längs vägen. 

 

Sävedalen och Gran Canaria, 31 maj 2021 

 

Anna Fredriksson & Malin Svensson 
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Abstract  

Real estate agency as a business field is under development for meeting 

increasing demands from potential buyers, sellers and society overall, creating a 

need for knowledge of success factors and process visualisation to improve future 

agency opportunities. The purpose of the study has been to cover a knowledge 

gap of a win-win-win situation for long lasting customer relationships, where the 

agent can find winning aspects illuminating co-creation of value in use together 

with potential clients. The methodological design was built on qualitative data 

triangulation from three perspectives with interview answers from 3 buyers, 3 

sellers and 7 real estate agents with additional answers from the addition of the 

Swedish estate agents inspectorate. A scientific approach was adopted focusing 

on the quality management and business development field. Systematic analyses 

of the interviews have been presented in a process map from the real estate 

agents’ business view. The main themes were summarized from new insights into 

success factors. Results showed the importance of illuminating value creation and 

to give a little extra. The conclusions turned out in value creation success themes 

consisting of emotional intelligence, flexibility, customer knowledge. longterm 

customer relationships, trust and exceeding expectations. Left for future research 

from a quality management perspective is to keep pursuing this avenue to meet 

upcoming expectations on the real estate agent, in this business field undergoing 

constant change.  

 

Key words: quality management, real estate agency, value in use, customer 

journey map, business process development, win-win-win. 

 

Abstrakt  

Fastighetsmäklarbranschen befinner sig i en utveckling mot ökade krav och 

förväntningar från potentiella köpare, säljare och samhället i stort. Detta har 

skapat ett behov av kunskap kring framgångsfaktorer och visualisering med målet 

att förbättra framtidens förmedlingsprocess. Syftet med föreliggande studie har 

varit att fylla en kunskapslucka för studiens begrepp win-win-win där fokus har 

varit på hur man balanserar så alla parter det vill säga säljare, köpare och mäklare 

går vinnande på bostadsaffären. Den metodologiska design byggdes på kvalitativ 

empiri triangulerad från de tre perspektiven med intervjusvar från 3 säljare, 3 

köpare och 7 fastighetsmäklare med tillägg från den svenska myndigheten för 

registrering, tillsyn och disciplinnämnd för fastighetsmäklare, 

Fastighetsmäklarinspektionen (FMI). Varje part fick ge sitt utlåtande för vad som 

skapar värde i processen. Ett vetenskapligt tänkande antogs utifrån fokus på 

kvalitetsteknik och verksamhetsutveckling. Systematiska analyser av 

intervjuerna presenterades i en processkarta över fastighetsmäklarens 

verksamhet. Resultatet visade att den röda tråden genom förmedlingsprocessen 

är att sätta värdeskapande i centrum och att ge det lilla extra. Slutsatsen blev att 

framgångsfaktorerna utgörs av; emotionell intelligens, flexibilitet, kundförståelse, 

långsiktiga kundrelationer, trygghet och överträffa förväntningarna. Slutligen 

finns ett behov av vidare forskning kring långsiktighet, att överträffa även 

framtidens förväntningar på fastighetsmäklare, i en bransch som genomgår 

ständiga förändringar.  

 

Nyckelord: kvalitetsteknik, fastighetsförmedling, värdeskapande, 

processkartläggning, verksamhetsutveckling, win-win-win. 
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1. Inledning  

 
Inledningen presenterar bakgrunden till valt ämnesområde, vidare in i 

problemdiskussion kring fastighetsmäklarbranschen i relation till kvalitetsteknik, syfte 

och frågeställning i den föreliggande studien samt avgränsningar och egen 

förförståelse som utgångspunkt till ämnet. 

 
 

Varje år gör tusentals svenskar sin kanske största affär i livet när de väljer att köpa och 

sälja sin bostad och det senaste året har priserna ökat stadigt på både villor och 

bostadsrätter i Sverige som helhet (Svensk Mäklarstatistik, 2021-04-07). 

Fastighetsmäklarens roll blir därmed allt viktigare och det finns få tidigare studier om 

fastighetsmäklarbranschen för att svara på frågan om vad som skapar framgång och 

vinnande koncept utifrån ett systematiskt vetenskapligt tänkande med hjälp av 

verksamhetsutveckling och kvalitetsteknik. 

 

Inom kvalitetsteknik och offensiv kvalitetsutveckling finns en viktig grundtanke vilket 

är insikten om att det alltid finns ett sätt att åstadkomma bättre resultat i form av bättre 

produkter och tjänster med högre kundvärde som samtidigt erfordrar mindre 

resursåtgång utifrån Bergman Klefsjös synsätt (2012, sid 47), som framgår i Figur 1.  

 

 
Figur 1. Bergman och Klefsjö, 2012, sid 47. 

 

 

Det handlar således om att arbeta för resultat som i slutändan gynnar både kunden och 

den egna verksamheten. I varje köpare-säljare-relation bör det vara så att båda parter 

känner sig nöjda och att de vunnit på affären. Deming (1994) benämner detta som ett 

vinna-vinna-koncept (win-win) och menar på att utbildning, industri, företag och 

myndigheter bör interagera som ett system där grundtanken är att samarbete inom och 

över avdelningar krävs för att alla ska kunna bli vinnare. Demings ansåg dock på 1990-

talet att detta koncept fallerar redan i grundskolan eftersom dåvarande betygssystem, 

som innebar att endast ett visst antal elever kunde få ett visst betyg, bidrog till en 

konstgjord brist på högpresterande elever. För vad var det som gjorde att inte alla 

elever i en klass kan vara högpresterande med toppbetyg eller lågpresterande för den 

delen?  

 

Resultatet blev att elever gick ur skolan i tron att det måste finnas vinnare och förlorare 

(Demings, 1994, sid 104). Samma synsätt gäller för företag, i industrin, och på 

myndigheter osv. Att ställa människor och avdelningar mot varandra och därmed 

skapa en “vinnare” och “förlorare”-mentalitet gör att det skapas en dynamik som 

kommer motverka möjligheten att jobba med ständiga förbättringar, utveckla 

processarbete och skapa delaktighet. Det blir därmed på bekostnad av den 
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sammanlagda kvaliteten och gynnar därmed ingen. Strävan efter att bli en vinnare 

medför därmed att alla i det långa loppet istället blir förlorare. 

 

Men hur gör man då alla parter till vinnare? Finns det ett framgångskoncept att följa? 

Kan det vara så, om man vill skapa win-win situationer, att det behövs en tredje part 

för att balansera upp de andra två parterna? Vinna-vinna-konceptet återkommer ofta i 

temat konflikthantering (Bergengren, 2018). Här är ledordet samverkan som gör det 

möjligt att finna lösning på konflikter som slutligen medför att båda parter känner sig 

som riktiga vinnare och är nöjda med resultatet. Detta styrs ofta av en tredje part. 

Kompromissa är en annan aspekt som handlar om att båda parter i viss omfattning får 

ge avkall på sina intressen, ingen vinner över den andre. Eftersom ingen heller förlorar 

kan båda parter känna sig nöjda med en kompromisslösning. Det kan till och med 

infinna sig en känsla av befrielse och “vinnarkänsla” även vid en kompromiss då det 

åstadkommer progress i ett låst läge (Bergengren, 2018). 

 

Fastighetsmäklarbranschen är intressant att studera i ljuset av kvalitetsteknik och 

kundorienterad verksamhetsutveckling eftersom det finns två “sidor” av kunder som 

ska mötas kring motsatta intressen, behov och förväntningar. Exempelvis vill säljaren 

oftast sälja dyrt och köpare vill få så mycket värde som möjligt för pengarna. Men det 

finns även en tredje part i affären; fastighetsmäklaren, som gärna vill få till en 

kedjereaktion och via sitt nyvunna förtroende från köparens sida gärna säljer köparens 

bostad, alternativt blir rekommenderad vidare till nya förmedlingsuppdrag. Detta 

fokus på värde och att fatta smarta beslut, leder vidare till kärnfrågor om hur förtroende 

och långsiktiga kundrelationer skapas och bibehålls. 

Syftet med denna D-uppsats skulle rentav kunna utvecklas till ett nytt begrepp: win-

win-win. Den tredje parten som representerar det tredje win:et, verkar för att båda 

parterna ska bli nöjda men som även tjänar på att affären blir gjord. I 

fastighetsförmedlingens fall så är mäklaren en central punkt i processen kring 

försäljningen, kort sammantaget från första kontakt med uppdragsgivaren som därefter 

leder till uppdragsavtal, marknadsföring, visningar och budgivning samt slutligen 

kontraktskrivning. Målet är att göra alla tre parterna säljare-köpare-fastighetsmäklare 

i processen nöjda genom att fastighetsmäklaren uppfyller och helst lyckas överträffa 

kundernas (säljares och köpares) förväntningar och behov (Bergman & Klefsjö, 2012). 

I det scenariot finns en tredje part som i en aktiv roll dels ska balansera relationen 

mellan köpare och säljare så båda blir nöjda men samtidigt aktivt verka såväl för egen 

vinning- att skapa en kedjereaktion och få fler förmedlingsuppdrag.  

 

Centralt för varje köpare-säljare-relation är målet att att parterna skall känna sig nöjda 

med affären vilket blir extra intressant att studera i fastighetsmäklarbranschen med 

hjälp av ett vetenskapligt tänkande. Trender inom forskningsfältet kvalitetsteknik har 

under de senaste 25 åren fokuserat alltmer mot att uppmärksamma servicekvalitet och 

att mäta framgång (Carnerud, 2017) vilket därför utgör ett allt större fokusområde för 

det vetenskapliga tänkandet bakom verksamhetsutveckling och kvalitetsteknik. Att 

känna sig sedd och bekräftad är grundläggande behov som bidrar till att man är del i 

ett sammanhang och växer som människa. En kund som vänder sig till en verksamhet, 

förväntar sig att få behov uppfyllda och har önskemål om att känna sig viktig och 

betydelsefull (Elmgart & Bloch, 2017).  
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Fastighetsmäklarbranschen genomgår i dagsläget snabba förändringar gällande 

teknologi, både i marknadsföringssyfte och genom olika IT-stöd för dokumentation 

och annan innovation i själva verksamheten. Just innovation och lärande har blivit allt 

tydligare trender även inom kvalitetsteknik (Carnerud, 2017). Hall & Martin (2005) 

har undersökt hur sidoeffekterna av en snabb teknikutveckling inom en organisation 

kan påverka kunder och intressenter. De menar att utöver fördelarna med utvecklingen 

så finns risker med en större komplexitet, varpå det skapas ett behov av att 

kommunicera förändringar till kunderna för att ge ett framgångsrikt och 

förtroendeingivande intryck. På det sättet kan man uppnå ny kunskap utan att påverka 

värdekedjan negativt (ibid) och därmed skapa en vinnande situation. 

En undersökning utförd av Svenskt Kvalitetsindex (SKI, 2021-02-01) har visat att 

mjuka värden som där aspekter som trygghet och förtroende skattas högt av kunderna 

i fastighetsmäklarbranschen, vilket uttrycks i citatet “De mäklare som lyckas bäst, har 

tagit serviceleveransen på allvar” i sammanställningen från SKI (2021-02-01, sid. 4). 

 

1.1 Problemdiskussion 

Jingryd och Segergren (2015) menar att den svenska fastighetsmäklarbranschen står 

inför ett paradigmskifte från att historiskt sett ha varit en yrkesroll med fokus på att 

lära sig yrket genom praktiska erfarenheter till att alltmer över tid gått över till en 

profession med högre krav på akademisk utbildning. Fastighetsmäklarinspektionen, 

som är myndigheten för tillsyn och kontroll av mäklarbranschen med uppdrag om 

registrering samt disciplinnämnd, har på senare år dessutom ställt allt högre krav på 

att mäklaren ska uppfylla allmän omsorgsplikt och tillvarata både köparens och 

säljarens intressen, enligt lagkravet att följa god fastighetsmäklarsed (FML 2011:666 

8§; FMI, 2020-06-24). Mäklaren har alltså skyldighet enligt lag att möta både köparens 

och säljarens förväntningar utifrån vad som faller inom ramen för allmän omsorgsplikt 

i samband med en bostadsförmedling. Förtroende för mäklaren blir därmed en central  

del i förmedlingsprocessen.  

 

I skrivande stund ligger en remiss hos lagrådet om förslag på förändringar i den 

befintliga fastighetsmäklarlagen, vilken i dagsläget ser ut att sannolikt antas och träda 

i kraft den 1 juli 2021 (Fastighetsmäklarförbundet, FMF, 2021-02-08; 

Mäklarsamfundet, 2021-04-24; Proposition 2020/21:119). Den nya lagen syftar till att 

stärka konsumentskyddet genom att ställa ännu högre krav på mäklaren och 

mäklarföretagen, att verka mot förtroenderubbande verksamhet (Regeringskansliet, 

2021-02-04). Detta gör att följande syfte och frågeställning i detta examensarbete blir 

aktuella att studera i ljuset av verksamhetsutveckling för att praktiskt kunna genomföra 

nödvändiga, långsiktigt hållbara och framgångsrika förbättringar och skapa win-win-

win i fastighetsmäklarbranschen. 

 

1.2 Syfte 

Syftet med denna studie är att bidra med kunskap, genom att identifiera 

framgångsfaktorer för att tillgodose och helst överträffa motsatta kundintressen med 

hjälp av kvalitetsteknik applicerad på fastighetsmäklarbranschen. Vidare är syftet att 

tydliggöra och visualisera förbättringsmöjligheter och bidra till verksamhetsutveckling 

för bostadsförmedling på den svenska fastighetsmarknaden genom att presentera en 

processkarta över förmedlingsprocessen med teman för fastighetsmäklares långsiktiga 
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framgång. Långsiktigt värdeskapande för de tre parterna säljare-köpare-

fastighetsmäklare kommer att benämnas win-win-win i harmoni med titeln på detta 

examensarbete. 

 

1.3 Frågeställning  

● Vilka framgångsfaktorer finns för att balansera motsatta kundbehov och att 

tillgodose, helst överträffa köpares och säljares intressen samt mäklarens egna 

intresse att bli rekommenderad vidare och skapa en kedjereaktion utifrån målet 

att skapa en win-win-win-situation? 

 

1.4 Avgränsningar och egen förförståelse 

Syftet är att fylla en kunskapslucka om hur systematiska förbättringar kan leda till 

framgång med hjälp av kvalitetsteknik, utan att göra anspråk på att ge en heltäckande 

bild av branschen. Studien kommer att inrikta sig på fastighetsmäklarbranschen vilket 

är intressant eftersom den genomgår ett paradigmskifte mot ett ökat fokus på 

långsiktiga relationer med olika intressenter (Jingryd & Segergren, 2015). De 

framgångsfaktorer som kommer fram i studien kommer inte att rangordnas utan det är 

faktorer som vi sett är återkommande i vår studie. Delar av slutsatserna kan troligen 

appliceras även på andra branscher och områden.  

 

Vår egna förförståelse i fastighetsmäklarbranschen inklusive erfarenheter av hur det är 

att vara köpare eller säljare får anses vara relativt hög. Båda författarna letar nya 

bostäder varav den ena bor i egen villa och kommer att agera både som köpare och 

säljare inom nära förestående tid. En av uppsatsförfattare har en privatbostad i utlandet, 

dock kommer denna studie att avgränsa sig nationellt till Sverige och den svenska 

bostadsmarknaden. En internationell jämförelse skulle vara intressant, men lämnas till 

vidare framtida forskning. 

 

Intervjuer med mäklare har bland annat skett inom bostadsområden där 

bostadsletandet äger rum och dels utifrån personliga kontakter med snöbollseffekt i 

urvalet. Riskerna med detta är att egen förförståelse kan riskera att färga av sig på 

analys och tolkning i forskningen. Ett första steg är att vara öppen och medveten om 

de eventuella risker i detta som kan påverka studiens validitet (Esaiasson, Gilljam, 

Oscarsson & Wägnerud, 2010; Mattsson & Örtenblad, 2008; Goodwin, 2010; 

Vetenskapsrådet, 2017). 

 

En av författarna till denna uppsats är även under utbildning för att uppfylla kraven på 

registrering som fastighetsmäklare och är därmed mer insatt i problematiseringen 

kring juridiska svårigheter vid förekomsten av motsatta kundintressen, men har ännu 

inte genomgått den praktik som ingår i utbildningskraven för registrerade 

fastighetsmäklare (FMI, 2021-01-05). Den sammantagna bedömningen är att det finns 

en relativt stor insikt i fastighetsmäklarens vardag från uppsatsförfattarnas håll, även 

om det på en del områden saknas ingående kunskap och djupare erfarenheter. 

 

Denna studie kommer att skrivas utifrån kvalitetsteknik som ämnesområde och 

vetenskaplig disciplin. Vissa delar kommer av naturliga skäl att beröra andra 

discipliner såsom investeringspsykologi, marknadsföring och juridik eftersom 

fastighetsförmedling till viss del är tvärvetenskaplig. Denna studie kommer däremot 
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inte att fokusera på dessa discipliner, även om vissa principer redovisas överskådligt 

när de är av vikt för fastighetsmäklarens värdeskapande ur ett kvalitetstekniskt 

perspektiv och har betydelse i sammanhanget att åstadkomma högre kvalitet. 

Utgångspunkten i kvalitetsteknik och verksamhetsutveckling kommer att avspegla sig 

i processtänkande och visualisering där kvalitetsförbättringar hamnar i fokus. Syftet är 

att fokusera studien på fastighetsmäklarens roll och verksamhetsutveckling med 

identifikation av framgångsfaktorer grundat i en vetenskaplig teoretisk förankring. 
 

Bergman och Klefsjö (2012; 2020) diskuterar hållbarhet som en del av framgångsrik 

långsiktighet och presenterar en definition om offensivt kvalitetsutvecklande samhälle 

utifrån de tre dimensionerna ekonomisk, miljömässig och social hållbarhet i 

Brundtlandrapporten (UN, 1987) och Agenda 2030 (UN, 2015). Detta fokuserar på 

utveckling genom lärande, vilket har koppling till förbättring av processer och står i 

nära anslutning till syftet med denna studie. Kritik har dock riktats mot att 

Brundtlandrapporten (UN, 1987) har en för hög abstraktionsnivå (Bergman & Klefsjö, 

2012) och denna studie har målsättningen att bidra med praktiskt användbara 

förbättringsmöjligheter till fastighetsmäklarbranschen. De olika delarna om hållbarhet 

som betraktar långsiktighet utifrån ett vidare och mer allomfattande samhälleligt 

perspektiv, kommer därför inte att behandlas vidare i denna studie, utan lämnas till 

fortsatt forskning.  
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2. Teori  

 
För att kunna uppfylla syftet att bidra med kunskap om framgångsfaktorer inom 

fastighetsmäklarbranschen, kommer teori och mäklaren relation till kvalitetsteknik 

som ämnesområde att presenteras i detta avsnitt. Teorin är uppbyggd i värdeteori, 

kund- och kvalitetsbegrepp, samt lärande (Bergman & Klefsjö, 2012; 2020) i relation 

till centrala bitar för fastighetsförmedling (Jingryd & Segergren, 2015). 

Fastighetsmäklarens roll och viktiga juridiska aspekter som sätter ramarna för 

fastighetsmäklarens verksamhet kommer  (FMI, 2021-01-05; Grauers, 2016; Melin, 

2012), köparens och säljarens beslutsfattande (March, 1994) för att därefter gå in på 

vad förtroende kan innebära utifrån olika teorier. 

 

2.1 Kundbegreppet och behov 

Bergman och Klefsjö (2012) lägger tyngd på kundbegreppet och menar på att 

definitionen av kund syftar till “de personer eller organisationer som verksamheten är 

till för” det vill säga, de som organisationen vill skapa värde för genom att 

tillhandahålla produkter i form av varor och/eller tjänster. Gummesson (2002) skriver 

också om relationsmarknadsföring som sätter kunden i centrum och att kundfokus 

därmed blir en förutsättning. Utan kunder skulle verksamheten vara meningslös att 

bedriva. En egen definition som författarna till detta examensarbete har tagit fram 

utifrån studiens avgränsningar, lyder;  

 

 

Kund; i studiens sammanhang kommer begreppet “kunder” att användas för 

att beteckna både köpare och säljare i fastighetsöverlåtelsen. En av kunderna i 

fastighetsmäklarens verksamhet sammanfaller med att samtidigt vara 

uppdragsgivare (oftast säljaren). 
 

 

Bergman och Klefsjös Hörnstensmodellen (2012, sid. 40) här nedan i figur 2, bygger 

vidare på kundfokuset med kunden i centrum och de grundläggande hörnstenarna 

Arbeta med processer, Ständiga förbättringar, Basera beslut på fakta och Skapa 

förutsättningar för delaktighet samt med Engagerat Ledarskap som en ständigt 

närvarande katalysator för förbättringar. 

 

I den sjätte nyare upplagan (2020) av Bergman och Klefsjös Kvalitet - från behov till 

användning fokuseras ännu mer på kundens upplevelser och medskapande av värde 

samt ett vinna-vinna koncept. De menar också att marknaden lägger allt större fokus 

på global konkurrens samt att gränserna mellan varor, tjänster och upplevelser håller 

på att suddas ut. Hörnstensmodellen ser i stort sett likadan ut bortsett från att Skapa 

förutsättningar för delaktighet har blivit mer aktivt formulerad till Skapa möjlighet för 

alla att vara delaktiga. En annan skillnad i den nya upplagan är att digitalisering har 

kommit att spela en allt viktigare roll där möjligheter att samla in och analysera data 

om kundernas upplevelser, leder till nya möjligheter och innovation i framförallt 

tjänstesektorn (Bergman & Klefsjö, 2020). 
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Figur 2. Hörnstensmodellen utifrån Bergman och Klefsjö (2012, sid. 40). 

 

 

Det finns grenar även inom forskning om marknadsföring där olika forskarlag är 

överens om att engagemang är en viktig aspekt att ta hänsyn till för att få till lyckade 

affärer. Vanliga beskrivningar av engagemang är att det ger styrka, stabilitet och en 

långsiktighet som leder till effektivare organisationer (Dwyer, Paul & Sejo (1987); 

Moorman, Dechpandé & Zaltman (1993); Morgan & Hunt (1994)). 

 

2.1.1 Kundfokus   

Att känna sig sedd och värdefull, är ett av våra grundläggande behov. När man känner 

sig sedd och bekräftad så växer man som människa och man upplever sig vara en del 

av ett sammanhang. Det är universellt och gäller i alla mänskliga relationer oavsett 

sammanhang, Elmgart och Bloch (2017). När en kund vänder sig till en verksamhet 

för att få hjälp med ett behov eller problem så gäller samma sak. Kunden vill känna 

sig sedd och betydelsefull. De kundupplevelser som stannar kvar i minnet är 

ytterligheterna, de som absolut inte varit bra och de som känts fantastiska (ibid). En 

påtagligt positiv kundupplevelse kan lätt få oss att vilja spendera ännu mer och 

recensera och sprida till omvärlden vilken enastående upplevelse vi har varit med om. 

Att ha kundfokus innebär i en verksamhet att i alla lägen tänka utifrån kundens 

perspektiv. Det gäller att komma nära kunderna, förstå dem och på så sätt kunna 

identifiera behov och lösa deras problem (ibid).  

 

Det är viktigt att tänka utifrån och in istället för tvärtom. Det är även väsentligt att göra 

det på riktigt, att inte ha en påklistrad fasad utan att ett genuint intresse finns för 

kunden. Drivkraften skall vara att hjälpa och serva kunden istället för att enbart 

leverera en vara eller en tjänst. Denna drivkraft gäller dels i verksamheten, dess själ 

och kultur men också för varje enskild anställd som möter dessa kunder (Elmgart & 

Bloch, 2017). Även Ivarsson (2005) lyfter begreppet kundfokus och menar på att det 

innebär att uppmärksamma kunden genom att vara lyhörd och kunna tillfredsställa 

dennes varierande önskemål, behov och krav. Kundfokus kan uttryckas i termer av 

kundvård, kundupplevd kvalitet, kundengagemang och liknande. Att skapa och/eller 

utveckla en kundfokuserad verksamhet kan ses som en nödvändighet för att 

överhuvudtaget kunna konkurrera på dagens alltmer hårdnande marknad (ibid). 
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2.1.2 Värdeteori utifrån motsatta intressen 

De olika intressenterna som omger fastighetsmäklarbranschen och förmedling av 

fastigheter sträcker sig vidare än köpare-säljare-relationen med fastighetsmäklaren 

som ledande part i förmedlingsprocessen. Song och Wilhelmsson (2010) menar att på 

grund av stora finansiella värden vid förmedling av bostadsrätter, blir 

samhällspåverkan påtaglig och därmed kan intressenterna sträcka sig till själva 

föreningen i sig, finansiella institutioner, domstolar och även ut i hela samhället. 

Detsamma bör gälla även förmedling av villor och andra bostäder, en bild som stärks 

av kontrollmyndigheten Fastighetsmäklarinspektionens beskrivning av att deras 

intressenter inte begränsas till köpare och säljare utan även exempelvis banker och 

samhället. FMI:s vision är dessutom uttryckt som “Trygg fastighetsförmedling med 

nöjda parter” (FMI, 2021-01-05). 

Garvare och Johansson (2010) beskriver värdeskapande för olika intressenter med 

hjälp av kvalitetsteknik samt lyfter vikten av ledning för organisatorisk långsiktighet. 

Artikeln poängterar hur utvecklingen inom kvalitetsteknik har gått från en 

utgångspunkt i kundperspektivet mot att istället omfatta intressentperspektivet för att 

lyfta fram hur organisationer kan komma att påverka fler än de närmaste kunderna. 

Bergman och Klefsjö (2012) beskriver detta som att vi är på väg mot en ny tidsepok 

med större tyngd på offensiv kvalitetsutveckling genom processcykler av lärande, samt 

att begrepp som kund och kvalitet har fått och kommer att få nya och vidare tolkningar 

(Bergman & Klefsjö, 2012, sid. 653). 

 

Inom fastighetsmäklarbranschen har den statliga tillsynsmyndigheten FMI 

(Fastighetsmäklarinspektionen) rollen som kvalitetssäkrande kontrollfunktion genom 

registrering och tillsyn av fastighetsmäklare. Fastighetsmäklarens verksamhet ska 

uppfylla kriteriet att “ge service åt allmänheten” (FMI, 2021-01-05) och exempelvis 

finns regleringar i hur mäklare ska erbjuda access till marknaden på lika villkor där 

diskriminering inte får förekomma (Melin, 2010). Fastighetsmäklaren har därmed inte 

alltid möjlighet att välja sin målgrupp, även om man kan välja att marknadsföra sig 

med fokus på specifika kundsegment. En säljare kan naturligtvis sälja till vem den vill 

men den stora andelen fastighetsaffärer sker med hjälp av mäklare, där både köpare 

och säljare ska ges likvärdig service (Jingryd & Segergren, 2015). Det blir därmed en 

kvalitetssäkring för det förtroende som mäklaren förväntas uppnå av sina kunder.  
 

2.1.3 Kvalité - att uppfylla behov och överträffa förväntningar 

Bergman och Klefsjö (2012) definierar kvalitetsbegreppet som “Kvaliteten på en 

produkt och dess förmåga att tillfredsställa och helst överträffa, kundernas behov och 

förväntningar”. Produkten och det som skapar värde i denna bransch kan ses som en 

kombination av den tjänst som fastighetsmäklaren levererar (i form av sin förmedling) 

samt själva objektet eller bostaden i sig. Både varan och tjänsten behöver leva upp till 

kundens förväntningar för att uppnå nöjdhet. Grönroos (2015) menar på att man måste 

definiera kvalitet på samma sätt som kunderna annars riskerar man att fatta felaktiga 

beslut och slösar bort tid och pengar. Det som räknas är den kvalitet som kunderna 

upplever. 

 

Bergman och Klefsjös (2012) kunddefinition indikerar att det inte alltid räcker med att 

bara uppfylla kundernas förväntningar utan strävan skall finnas att helst överträffa 

kundernas förväntningar. Kunden skall gärna bli imponerad och hänförd eftersom det 
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i det långa loppet genererar trogna kunder som dels återkommer men som också delar 

med sig av sina goda erfarenheter till andra.  Att överträffa förväntningar handlar också 

om att hela tiden lära nytt, utvecklas och förbättras. Teori och praktik i kombination 

enligt exempelvis Förbättringscykeln PDSA, plan, do study, act enligt Deming (1986) 

som efter Bergman och Klefsjös (2012) beskrivning, lyfter fram en ständigt pågående 

process med syftet att hela tiden förbättra verksamheten utifrån ett tänkande grundat i 

kvalitetsteknik.   

 

Syftet med denna studie är att bidra med kunskap kring vad som skapar värde och 

förtroende inom fastighetsmäklarbranschen genom långsiktiga kundrelationer med 

hjälp av förtroende. Fundin et al. (2020) menar att quality management (QM) som 

vetenskapsområde har visat en imponerande förmåga att utvecklas som svar på 

förändrade behov i organisationer, samt utveckling genom lärande som mot inriktas 

mot långsiktiga kundrelationer. Grundat i detta bör kvalitetsteknik kunna användas för 

verksamhetsutveckling i fastighetsmäklarbranschen. 

 

Enligt Sörqvist är det viktigt att identifiera kundbehov genom att lyssna till “voice of 

the customer” (Sörqvist, 2013, sid. 329) genom hela förbättringsarbetet för att bättre 

förstå eventuella problem och behov som kunderna har. En tanke bakom detta är att 

utifrån Kanomodellen (Sörqvist, 2013, sid. 92 efter Kano, 1996) som syns här nedan i 

Figur 3, identifiera kundens uttalade, underförstådda och omedvetna behov. Avsikten 

är att verksamheten ska lägga sin förbättringskraft på att möta det som skapar värde, 

och undvika att slösa resurser på att förbättra oväsentligheter som inte skapar värde. 

 

 

 

 
Figur 3. Kanomodellen (Sörqvist, 2013, sid. 92, efter Kano, 1996). 
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2.1.4 Value in use - medskapande av värde i tjänsteorganisationen 

När man köper en fastighet så är man ute efter själva objektet, bostaden, det är vad 

man köper. En fastighetsaffär kan sägas skapa värde genom en kombination av varan 

och tjänsten fastighetsförmedling. 

Sörqvist (2013) menar att tjänsteorganisationens värdeskapande bör utgå från 

kundernas behov och förväntningar men att kundmedverkan förekommit historiskt sett 

mer sällan inom tjänstesektorn jämfört med utveckling av varor (sid. 455). Ett sätt att 

uppnå verksamhetsutveckling inom tjänstesektorn är att arbeta tvärfunktionellt med 

förbättringar även för tjänster som bör verifieras kontinuerligt under utvecklingens 

gång både inom organisationen och gentemot kunderna. 

 

Sörqvist (2013) lyfter också betydelsen av att utveckla och kommunicera en 

gemensam vision inom förändringsledning för att förmedla en bild av vad man avser 

att uppnå. En känsla av gemensamt värdeskapande skapar också öppenhet och 

transparens samt en känsla av trygghet som minskar förändringsmotstånd både från 

kunder och medarbetare. På så sätt kan man fokusera på att skapa värde mer effektivt 

enligt Sörqvist (2013). 

 

Bäckström, Wiklund och Ingelsson (2012) beskriver hur startpunkten för en resa mot 

värdeskapande och förbättringar bör grunda sig på så kallade “soft values”. Det 

handlar om att mjuka värden såsom medarbetarnas hälsa, motivation och förståelse för 

kundbehov och förändringar i omgivningen är förutsättningar för långsiktig 

överlevnad på en konkurrensutsatt marknad. Artikeln lyfter också vikten av att ha en 

“shared value base” i samband med organisationer och kunder. Det kan tolkas som en 

gemensam värdegrund och gemensamma fördelar som leder till att både 

organisationen och kunderna samt övriga intressenter gynnas av verksamheten. 

 

Stora delar av teorierna inom kvalitetsteknik handlar om gemensamt värdeskapande 

och med dessa tankar i fokus kretsar detta examensarbete kring syftet att hitta 

gemensamma framgångsfaktorer. När flera parter ska gå vinnande ur en verksamhets 

värdeskapande används begreppet Win-win-win i denna studie. Definitionen av win-

win-win exemplifieras i detta examensarbete mestadels i förhållande till 

fastighetsmäklarbranschen, men kan användas i alla tjänsteorganisationer där värde 

skapas utifrån motsatta intressen kopplat till studiens syfte att hitta gemensamma 

framgångsfaktorer, enligt följande;  

Win-win-win; värdeskapande som syftar till att alla parter kan bli vinnare, 

under förutsättning att processer utvecklas för att identifiera och skapa 

gemensamt värde främst i tjänsteorganisationen för dess olika intressenter. 

 

2.2 Fastighetsmäklarens roll 

Uppdraget att förmedla fastigheter medför att mäklaren ska vara opartisk i själva 

förmedlingen (FML 2011:666) och uppmärksamma både köparens och säljarens 

intressen i en affär som oftast innefattar stora ekonomiska och känslomässiga värden. 

Fastighetsmäklarlagen (FML 2011:666) säger bland annat att fastighetsmäklaren ska 

anta “God fastighetsmäklarsed” och beakta allmän omsorgsplikt där både köparens 

och säljarens intressen tillgodoses. Den säger även att “inom ramen för de krav som 
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god fastighetsmäklarsed ställer ska mäklaren särskilt beakta uppdragsgivarens 

ekonomiska intressen” (§8), där uppdragsgivaren oftast är, men inte måste vara, 

säljaren.  

Fastighetsmäklaren har många uppgifter i sin komplexa roll och en av dessa är att göra 

korrekta värderingar av objekten (Jingryd & Segergren, 2015). En rimlig värdering av 

en fastighets marknadsvärde är enligt Brunes (2017) “det mest sannolika priset, på en 

öppen och fri marknad, med tillräcklig marknadsföringstid samt utan partsrelation 

och tvång” (ibid, sid. 10). Fastighetsmäklaren är oftast den som gör en första 

uppskattning av marknadsvärdet vid en eventuell försäljning (Jingryd & Segergren, 

2015). Song och Wilhelmsson (2010) menar att en korrekt prissättning inte bara är 

viktig för att köpare och säljare ska kunna fatta rätt beslut, utan den även är av 

betydelse i form av att utgöra underlag för exempelvis makroekonomiska indikatorer 

som påverkar politik och beslut för hela landet.  

Grover och Grover (1998) beskriver en liknande bild av fastighetsmarknadens 

betydelse utifrån ett quality management-perspektiv. Författarna menar att trots att det 

finns stora ekonomiska värden bundet i fastigheter överlag, så brukar traditionellt sett 

inte fastighetsvärdering och beräkning av driftskostnader ingå alls i vanliga 

utbildningar inom företagsekonomi. Detta innebär att mäklaren har en relativt större 

kunskapsbank och blir en viktig expertroll som får betydelse såväl för företag, 

privatpersoner och andra intressenter såsom samhället i stort. Det är 

fastighetsmäklaren som hämtar sammantagen information på ett sätt som skapar en 

helhetsbild som knyter ihop flera områden. Mäklaren måste ha kunskap i allt från 

juridiska aspekter kring förmedlingsprocessen, kundrelationer och marknadsmässiga 

faktorer för att sammantaget kunna utföra sina uppdrag korrekt. 

 

2.2.1 Vad är värdeskapande i fastighetsmäklarbranschen?  

Intressenter i fastighetsmäklarbranschen kan enligt Fastighetsmäklarinspektionen 

delas in i primära och sekundära intressenter (FMI, 2021-05-09). De primära 

målgrupperna eller intressenterna är fastighetsmäklare, inklusive mäklarföretag och 

branschorganisationer, individer som är intresserade av att utbilda sig till 

fastighetsmäklare inklusive studenter och utbildningssamordnare, samt konsumenter i 

bostadsförmedlingsverksamheten, såsom köpare, säljare och spekulanter. De 

sekundära kunderna utgörs av andra myndigheter, konsumentvägledare, politiker och 

media samt allmänheten, det vill säga invånare som för stunden inte är konsumenter i 

bostadsaffärer (FMI, 2021-02-01). Hela samhället påverkas mer eller mindre av 

fastighetsmarknaden eftersom den utgör en så viktig del av vårt samhälle och 

inkluderar stora värden (Jingryd & Segergren, 2015; Melin, 2012). Enligt Brunes 

(2017) utgör även andra institutioner såsom banker och privata långivare intressenter 

till fastighetsbranschen i stort. 

 

Värdet vid köpet av en bostad finns som sagt delvis i själva bostaden i sig, men även i 

själva tjänsten som fastighetsmäklaren tillhandahåller i form av ledning och 

koordinering av själva förmedlingsprocessen, där social kompetens och emotionell 

intelligens ingår som viktiga aspekter i kundmötet (Jingryd & Segergren, 2015). Både 

intrapersonella processer (vad som händer inom oss) och interpersonella processer (i 

mötet mellan människor) påverkar känslor och värderingar och styr förväntningar och 

förutfattade meningar (ibid).  
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Potentiella och befintliga kunder som är på väg att byta bostad gör många gånger det 

för att man befinner sig i omvälvande situationer i livet såsom familjebildning, 

skilsmässor, sjukdom och så vidare. Därför är det viktigt att som mäklare ha förståelse 

och vara medveten om innebörden av att mäklarkontakten ibland kan kräva kunskaper 

inom andra områden än de rent juridiska och praktiska. Jingryd & Segergren (2015) 

lyfter fram betydelsen av att göra ett gott första intryck som fastighetsmäklare för att 

uppfattas som professionell. Därtill innebär ofta rollen som fastighetsmäklare en 

förtroendeställning gentemot köpare och säljare (ibid) och ett värdeskapande kan så 

sätt bestå i att skapa förutsättningar för trygghet för parterna i affären. 

 

2.2.2 Skapa förutsättningar för köpares och säljares beslutsfattande 

En fastighetsaffär är sannolikt en av de största affärer en privatperson gör i sitt liv och 

det är inte helt enkelt att ha kunskap om alla kritiska delar som processen består av. 

Fastighetsmäklaren har generellt sett mer kunskap vad det gäller fastighetsaffärer än 

kunden själv och en viktig del blir därmed att hjälpa och underlätta för kunden (Jingryd 

& Segergren, 2015). Kunden måste förlita sig på mäklaren. Det gör att förtroendet från 

kundens sida gentemot mäklaren får stor betydelse. Mäklaren har som sagt bland annat 

till uppgift att göra en marknadsmässig värdering av fastigheten för att därefter lägga 

ut bostaden till ett rimligt pris i samförstånd med vilket pris säljaren kan tänka sig att 

släppa fastigheten för (Grauers, 2016; Melin, 2010). Men det finns även många andra 

viktiga delar än de ekonomiska, i fastighetsförmedlingsprocessen. 

 

Processbaserad verksamhetsutveckling är en hörnsten i offensiv kvalitetsutveckling 

(Bergman & Klefsjö, 2012). Enligt Ljungberg och Larsson (2012) är ett processbaserat 

arbetssätt en förutsättning för att skapa en gemensam målbild av verksamheten med 

hjälp av intressenter och samarbetspartners. Målet i fastighetsmäklarbranschen är att 

skapa tillfällen för fastighetsöverlåtelser genom att matcha ihop köpares och säljares 

behov och på mäklarens behov av långsiktighet och framgångsrika 

förmedlingsuppdrag som leder till ökat förtroende och rekommendationer för vidare 

affärer (Jingryd & Segergren, 2015). I detta mål ingår att hjälpa köpare och säljare att 

fatta långsiktiga beslut, samtidigt som etiska aspekter måste övervägas i hur människor 

fungerar och är begränsat rationella beslutsfattare. Att införa processtänkande och 

lärande för att uppnå en effektivitet i verksamheten är en omfattande förändringsresa i 

sig (Ljungberg & Larsson, 2012) och kunskap om människor är en väsentlig del i att 

ta tillvara på möjligheter till att se framgångsfaktorer. 

 

I en förmedlingsprocess är köparens och säljarens beslutsfattande en viktig del för att 

nå framgång genom en lyckad affär. Människan kan ses som rationell respektive 

begränsat rationell beslutsfattande utifrån March (1994) teorier som är användbara för 

att förstå sig på vad som leder till ett beslut. Det rationella beslutsfattandet är byggt på 

logik och vinstmaximering men kommer aldrig i praktiken att kunna uppnås enligt 

March (1994). Det begränsat rationella beslutsafattandet lyfter fram de problem som 

är naturliga för en människa och som kan göra att beslut blir begränsat rationella. 

Marchs (1994) punkter för Rationellt och Irrationellt beslutsfattande finns 

sammanfattade här nedan i Figur 4. 
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Rationellt beslutsfattande  

●  Alternativ. Vilka andra alternativ och möjligheter finns som skulle 

kunna fungera? 

● Förväntningar. Vad blir de förväntade konsekvenserna av respektive 

valmöjlighet? 

● Preferenser. Noga uttänkt subjektivt värde, olika parametrar kan ha 

olika värde för olika människor. 

● Beslutsregel. Regler för hur man prioriterar och värderar olika möjliga 

utfall. 

 

Begränsat rationellt beslutsfattande 

● Uppmärksamhet. Människan är begränsat uppmärksam och även en 

fullt frisk människa har kognitiva begränsningar till exempel i form av 

sekventiell uppmärksamhet, vi kan bara fokusera på en sak åt gången. 

● Minne. Människan har begränsat minne vilket innebär att det är möjligt 

att glömma. 

● Förståelse. Begränsad förståelse för sådant som är ovant, t ex lagar 

kring fastighetsköp. 

● Kommunikation. Gällande begrepp som används sällan och olika sätt 

att skapa förståelse.  

Figur 4. Rationellt och begränsat rationellt beslutsfattande enligt March 

(1994). Författarnas översättning (March, 1994, sid. 169). 

 

Målet enligt March (1994) är att fatta tillräckligt bra beslut för att sträva mot 

vinstmaximering, men den bygger på en ödmjukhet i att alla beslut inte tas utifrån 

perfekt och fullständig information. Detta är en modell som är en grov förenkling av 

verkligheten som bygger på antaganden, men även marknadsläget avgör och kan 

påverka utfallen av varje beslut. Människor är dock inte perfekta och fattar inte beslut 

på ett fullständigt logiskt sett i alla lägen. Psykologiska faktorer samt människors 

kognitiva begränsningar även hos intelligenta individer, såsom att det är omöjligt att ta 

hänsyn till 100% av all information vid varje givet tillfälle, kan påverka 

beslutsfattandet, enligt Brunes (2017). 

 

För mäklaren innebär modellen ovan en ökad kunskap om vad som påverkar 

beslutsfattande. Det är därför viktigt att ha ett etiskt förhållningssätt samt förståelse för 

hur man som mäklare kan påverka människors beslutsfattande, både direkt eller 

indirekt. Värderingar är som sagt dessutom alltid behäftade med mer eller mindre 

osäkerhet (Brunes, 2017) då de utgår ifrån modeller och använder framåtblickande 

prissättningsmodeller utifrån historik. Lockpriser och andra typer av vilseledande 

marknadsföring är förknippade med fastighetsmäklarbranschen. Enligt FMI så anmäls 

lockpriser allt oftare (2021-01-05). Det behöver dock inte innebära att lockpriser blivit 

vanligare som fenomen utan kan bero på att kunderna idag är mer uppmärksamma och 

ifrågasättande.  

 

Brunes (2017) skriver om kundpress som en problematik som förekommer i samband 

med fastighetsvärdering. Begreppet används framförallt traditionellt sett vid 

marknadsvärdebedömningar av fastigheter där kunden försöker att maximera 

värderingen (ibid). För en kommersiell fastighetsvärderare står auktorisationen på spel 

vid ett oetiskt förhållningssätt till utförandet av värderingsuppdraget. För 
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fastighetsmäklaren, som oftast värderar privatbostäder, finns liknande konsekvenser i 

form av risken att tilldelas varning eller förlora sin registrering, vilket FMI beslutar 

om i samband med bedömningen om mäklaren använder sig av otillåtna lockpriser 

(Melin, 2012, FML 2011:666 §28-29). 

2.2.3. Information och kommunikation i fastighetsmäklarbranschen 

Enligt Fastighetsmäklarlagen (FML 2011:666 §16) har fastighetsmäklaren 

rådgivnings- och upplysningsskyldighet gentemot både köpare och säljare. Detta 

innebär att fastighetsmäklaren ska verka för att köpare till exempel undersöker 

fastigheten tillräckligt mycket för att upptäcka fel som i lagens mening inte kommer 

att bedömas som dolda vid köpet vid en eventuell tvist (Melin, 2012; Grauers, 2016). 

I samband med pandemin och det allt mer ökade antalet digitala visningar, blir denna 

del av lagen extra aktuell eftersom mäklaren tydligt måste kommunicera att köparen 

fortfarande har undersökningsplikt som kan få kostsamma konsekvenser för alla parter 

om den åsidosätts. Ett vinnande koncept är att kommunicera information på ett tydligt 

sätt så att parterna vet vad som gäller (Fastighetsmäklarförbundet. 2021-03-25). 

Köparen bör alltså undersöka fastigheten noggrant och helst ta hjälp av en 

besiktningsman i samband med köpet om köparen inte själv har goda kunskaper om 

vad som är viktigt att undersöka gällande till exempel fastighetens skick och 

konstruktion. Om tveksamheter uppstår eller om det finns anledning att tro att det kan 

finnas bristfälligheter, kan det även vara läge att genomföra exempelvis test av vattnets 

kvalitet eller annat av väsentlig betydelse (Grauers, 2016). Även detta blir det i 

praktiken mäklarens ansvar att informera om. 

Allt som uppkommer vid säljarens beskrivning av fastigheten ska kommuniceras 

vidare till potentiella köpare av fastighetsmäklaren om det kan anses var av väsentlig 

betydelse. Det innebär att fastighetsmäklaren måste göra bedömningar från fall till fall 

angående vilken information som är viktig att kommunicera vidare eller inte (Melin, 

2012). Dock så måste alltid mäklaren föra journal över sina uppdrag och överlämna 

den till parterna när överlåtelsen är genomförd (FML 2011:666 §20). 

 

2.3 Förtroende  

Förtroende är utslagsgivande för ett samhälle, organisation eller för att företag oavsett 

bransch skall kunna fungera. Enligt Nooteboom (1996) byggs förtroende när en part 

har tillit till en annan part och denna andra part inte utnyttjar en tillfällighet som denna 

skulle kunna tjäna på. Jarring Lilja (2020) menar att förtroende är en förutsättning för 

att människor skall våga ta risker och hantera osäkerhet och benämner det som ett 

emotionellt värde som kan vara svårt att definiera eftersom det handlar om känslor.  

Ekonomie doktor Lovisa Näslund (2018) har skrivit artikeln Förtroende och tillit- vad 

är det? Vad vet forskningen om hur förtroende och tillit fungerar? Näslund (2018) 

framhåller följande: “Att ha förtroende för någon eller något innebär att man 

visserligen är sårbar gentemot den andre, men agerar som om denna sårbarhet i 

praktiken inte fanns därför man inte tror att den andre kommer att utnyttja sårbarheten. 

Näslund (2018) menar på att förtroende därmed kan fungera som ett samhällskitt, för 

det hjälper oss att hantera osäkerhet. Grönroos (2015) benämner förtroende som en 

parts förväntningar om att den andre parten kommer att uppträda på ett visst förväntat 

sätt i en viss situation eller sammanhang. Om parten inte beter sig på det sättet som 
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förväntas kommer den part som känner förtroende (till exempel kunden) att uppfatta 

situationen mer negativ än vad som annars vore fallet.  

 
“Kortfattat innebär förtroende viljan att ta en risk att bli sårad och besviken på 

något sätt. När vi ger vårt förtroende bygger det på framtida förväntningar att vi 

inte ska bli besvikna. Finns det inget riskmoment behövs inget förtroende” 

(Jarring Lilja, 2020, sid. 8).  

 

Förtroende är inget man får, det kan inte krävas eller köpas. När ett förtroende ges så 

skapas det samtidigt ett krav på motprestation (Näslund, 2018). För en mäklare är 

förtroendet en central del i förutsättningarna för att tillgodose motsatta kundbehov 

varpå en exakt definition av begreppet behövs för att minimera vaghet i förhoppningen 

att skapa större klarhet. Lexikala och stipulativa definitioner har båda sina för- och 

nackdelar medan en tredje variant, explikativ definition, syftar till att undvika problem 

genom att ge en precisering av ett vedertaget uttryck samtidigt som man skapar 

möjlighet att sätta termen i ett sammanhang utan att bli för snäv eller vid enligt 

Hartman (2004). I denna uppsats kommer därför följande explikativa definition av 

begreppet förtroende att användas i sammanhanget fastighetsförmedling; 
 

Förtroende; allmänt anseende för trygghet, pålitlighet och 

övergripande tilltro som bygger på att kommunicerad information 

är korrekt och att fastighetsmäklaren balanserar väsentliga 

kundintressen. 

 

Definitionen ovan utgår dels från Svenska Akademiens Ordböcker (2020-01-25), där 

begreppet förtroende definieras som “tillit, tillitsfull information, övertygelse att man 

kan lita på någon, anseende för pålitlighet”, med en kvalitetsteknisk komponent 

kopplad till kunden i centrum. Gällande fastighetsmäklarbranschen specifikt är hänsyn 

taget till Fastighetsmäklarlagen (FML 2011:666) där 8§ behandlar god 

fastighetsmäklarsed och allmän omsorgsplikt i syfte att med omsorgsfullhet ta tillvara 

på både köparens och säljarens intressen. Grundat i den lagstadgade omsorgsplikten 

vilar pålitlighet  och balans av kundintressen (win-win-win) som betydande delar i 

detta examensarbetes definition av förtroende.  

 

Antalet fastighetsmäklare har ökat de senaste tio åren (FMI, 2021-04-18) samtidigt 

som antalet anmälningar av fastighetsmäklare har ökat (FMI, 2021-01-05) vilket kan 

tolkas som att konkurrensen har hårdnat i branschen så att allt större krav ställs på 

mäklaren. Dessutom är fastighetsmäklarens lön oftast helt provisionsbaserad (Jingryd 

& Segergren, 2015) vilket innebär att fastighetsmäklaren måste förmedla bostäder för 

att få ersättning. Provisionen utgår i normalfallet inte förrän bindande avtal upprättats 

mellan parterna (Grauers, 2016; Melin, 2010). Mäklaren måste därav hantera pressen 

i att slutföra försäljningar så provision utgår samtidigt som mäklaren ska verka på ett 

förtroendeingivande sätt.  

 

2.3.1 Att skapa förtroende - fastighetsmäklare  

För fastighetsmäklare är förtroende centralt då mäklaren många gånger betraktas som 

en ledare i det hänseende att mäklaren är den som ansvarar för förmedlingen och har 

de flesta kontaktytorna med köpare och säljare (Jingryd & Segergren, 2015). Ett 

bostadsbyte är många gånger en transformation mot en förbättrad livssituation för 
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köpare och säljare. Likheter med hur en mäklare kan tänkas bygga förtroende kan 

hittas i Sveningsson och Alvessons (2012) beskrivning av transformativt ledarskap. 

Beskrivning av denna form av ledarskap finns i många varianter men Sveningsson och 

Alvesson (2012, sid. 72) listar 9 punkter som kännetecknar en transformativ ledare: 

● Genuin omsorg om andra 

● Stärkande och utveckling av potential - empowerment 

● Integritet och trovärdighet, ärlighet och öppenhet 

● Tillgänglighet och anträffbarhet 

● Klargörande av gränser, involvering av andra i beslut 

● Uppmuntran av kritiskt och strategiskt tänkande 

● Förmåga att vara en inspirerande nätverkare och promotor 

● Beslutsamhet, självförtroende 

● Politisk sensitivitet och färdighet 

 

Dock så lyfter Sveningsson & Alvesson (2012) fram att dessa punkter lätt kan tolkas 

som vaga och alltför blandade, i och med att alla möjliga positiva egenskaper ingår. 

Det blir därför osannolikt att återfinna alla dessa egenskaper hos en enda person. Dock 

så kan de ses som ett ideal för om enbart vissa punkter är uppfyllda så kan det leda till 

att ledaren (eller mäklaren i det här fallet) ses som en förebild.  

 

Jingryd och Segergren (2015) beskriver fastighetsmäklaren som den som driver 

processen vilket kan sägas angränsa till ledarskap. Utifrån Fastighetsmäklarlagen 

(FML 2011:666) måste dock fastighetmäklaren iaktta god fastighetsmäklarsed genom 

att verka som opartisk mellanman och ta tillvara på både köparens och säljarens 

intressen (§8). Mäklaren har även rådgivnings- och upplysningsskyldighet (§16) vilket 

förutsätter en god kommunikation gällande uppgifter som kan anses vara av väsentlig 

betydelse för parterna, samt dokumentera förmedlingsuppdraget genom journalföring 

av uppdraget (§20). Det medför ett krav på transparens av processens varje steg. Om 

inte fastighetsmäklaren uppfyller dessa krav så är det vanligaste förfarandet att 

mäklaren tilldelas en varning av Fastighetsmäklarinspektionen (FMI 2011:666 §29; 

FMI 2020-01-05; Jingstad & Segergren, 2015, Melin, 2010) vilket därmed skadar 

mäklarens anseende eftersom varningen finns tillgänglig offentligt för allmänheten 

(FMI, 2021-01-05). 

 

Även Grauers (2016) lyfter vikten av mäklarens roll som tydliggörande för parterna 

gällande de juridiska aspekterna. Fastighetsmäklaren har en viktig roll i att leda 

processen samtidigt som det är viktigt att behålla en neutral ställning och balansera 

intressen med tanke på uppdraget som oberoende part (FML 2011:666 §8; Grauers, 

2016). Dock kan kopplingar göras till Sveningsson och Alvessons (2012) 9 punkter 

om transformativt ledarskap här ovan, när det gäller fastighetsmäklarens personliga 

varumärke genom att vara en trygghetsskapande förebild i förmedlingsprocessen 

(Jingryd & Segergren, 2015).  

 

2.3.2 Marknadsföring genom personligt varumärke 

Jingryd och Segergren (2015) beskriver vikten av att mäklaren ger ett gott första 

intryck med hjälp av presentationen av det personliga varumärket. En studie från USA 

visade att fastighetsmäklare i genomsnitt arbetar runt 47 timmar per veckan i aktiv 
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arbetstid (Love, Goh, Hogg, Robson, & Irani, 2011, s. 1301) men med tanke på yrkets 

flexibla karaktär så kan denna siffra vara svår att fastställa. 

 

Exakt var mäklarens yrkesroll börjar och slutar i förhållande till den personliga sfären 

är däremot inte alltid självklart. Bland annat så förväntas mäklare ofta göra 

mäklarrollen till något av en livsstil, till exempel genom att ständigt vara nåbar och 

tillgänglig för sina kunder och potentiella intressenter. Något som är starkt kopplat till 

personlighet är att vara välklädd och kommunicera på ett förtroendeingivande sätt. Det 

visar på kunnighet, självförtroende och självkänsla vilket också är av stor betydelse 

för det intryck mäklaren vill förmedla om sig själv och sitt varumärke (Jingryd & 

Segergren, 2015). En förmedling av ett hem medför också att säljaren befinner sig i en 

situation som kan vara känslig i och med att man släpper in mäklaren samt andra 

utomstående personer och intressenter i sitt hem. Det medför att det blir ännu viktigare 

för mäklaren att balansera professionalitet med social kompetens och emotionell 

intelligens (ibid). 

 

Som mäklare är det av största vikt att ge en positiv bild av sig själv och objektet genom 

marknadsföring, balanserat med att hålla sig inom ärlighetens gränser. Enligt 

Fastighetsmäklarinspektionens årsredovisning var den andra vanligaste 

påföljdsgrunden år 2020 kopplad till tveksam marknadsföring (FMI, 2021-05-09). I 

marknadsföringen ingick lockpris och budgivning samt mäklarens bristande 

kommunikation enligt sammanställningen. Antalet tillsynsärenden till följd av 

anmälningar mot mäklare ökade dessutom med 130% jämfört med 2019, till 1349 

anmälningar sammanlagt i riket och utgjorde det största antalet anmälningar mot 

mäklare någonsin under ett år (FMI, 2021-05-09, sid. 25). Detta behöver logiskt sett 

inte betyda att mäklare har börjat följa lagen sämre, men säger något om kundernas 

respons och anmälningar mot mäklarens agerande överlag och därmed vikten av att 

hålla en trovärdig profil i sitt personliga varumärke. Det utkristalliserar och 

understryker också vikten av trovärdighet och att utveckla och bibehålla en god 

kommunikation gentemot kunder och andra intressenter. 

 

2.4  Partnerskap  

Partnerskap är ett begrepp som ofta används inom olika säljsammanhang och innebär 

ett relationsperspektiv som bygger på samverkan och samarbete. Grundfundamentet 

för partnerskap är en gemensam förhoppning om att skapa “win-win”-situationer för 

båda parter vilket innebär att båda skall tjäna på att samarbetet görs  Grönroos (2015). 

Att långvariga kundrelationer förutsätter ett partnerskap och förtroende mellan 

parterna, beskrivs inom marknadsföringsområdet av Ghauri och Venetis (2004). Att 

likaså förtroende är centralt för långsiktiga kundrelationer, då det kan ge fördelar ur 

konkurrenssynpunkt i form av ökade marknadsandelar, beskrivs även av Urban, Sultan 

och Qualls (2000). Dessa författare kopplar även ihop ökad användning av IT, 

distansbaserade strategier samt vikten av att ett starkt förtroende påverkar så att 

kunderna blir involverade i verksamheten och att partnerskap byggs upp. 

 

Att som enskilt tjänsteföretag eller tillverkningsföretag kunna erbjuda den 

helhetslösning som kunden efterfrågar på egen hand är inte vanligt förekommande 

(Grönroos, 2015). Det blir ofta dyrt att skaffa den kunskap och de resurser som krävs 

för att producera de delar av helhetslösningen som fattas. Följaktligen kan det vara mer 

effektivt och lönsamt att hitta en partner som kan komplettera erbjudandet med det 
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som krävs för att utveckla en framgångsrik relation med en kund. Givet är att båda 

parter har ett gemensamt affärsmässigt intresse att tillsammans åstadkomma någonting 

på marknaden och man antar en gemensam plan med åtaganden och aktiviteter. Det är 

inte ovanligt att företag som konkurrerar med varandra kan skapa fördelar för varandra 

genom att utveckla ett samarbete på specifika områden i syfte att tillgodose 

gemensamma kunders behov. Ett sådant scenario fordrar förtroende mellan de 

ingående parterna i nätverket (ibid). Finns inte förtroendet så kommer ingen av 

parterna att känna engagemang för den gemensamma saken.  

I fastighetsmäklarbranschen ligger värde både i själva varan som utgörs av objektet 

men också i förmedlingstjänsten. Eftersom denna studie utgår från fastighetsmäklarens 

förbättringsmöjligheter så kommer fokus framförallt ligga på  värdeskapande i tjänsten 

fastighetsförmedling. Detta innebär ofta co-creation, eller partnerskap, tillsammans 

med kunderna för att uppnå fördelar för alla parter, win-win-win. Chen, Liu och 

Portnoy (2012) har skrivit om motivationsfaktorer inom olika kulturer baserat på 

undersökningar inom fastighetsmarknaden i USA, där kulturen kan skilja sig åt mycket 

mellan olika fastighetsmäklarfirmor. Undersökningen byggde på data från 305 

fastighetsmäklare från olika kulturella bakgrunder och det främsta resultat var att 

kulturella motivationsfaktorer hade en betydelsefull för att lyckas i sin roll som 

fastighetsmäklare. Likaså skillnader gällande faktorer som ålder, kön, etnicitet och 

språk kunde påverka möjligheten för en mäklare att skapa personliga kontakter med 

sina kunder. Även Anderson och Narus (1990) har beskrivit kommersiellt partnerskap 

som ett förtroendeskapande som bygger på god kommunikation och tydlighet. 

Chen et al. (2012) lyfte upp att en företagskultur där det fanns en variation bland 

mäklarna, gynnade försäljningarna. Författaren menar på att förklaringen grundar sig 

på att en företagskultur, där dynamiken överbryggar svårigheter i att skapa kontakt 

med någon av en annan kulturell bakgrund, återspeglas i kontakten med kunderna. God 

kommunikation blir därmed en förutsättning, såväl i fastighetsmäklarbranschen som i 

andra branscher. I Sverige innebär även kravet på god fastighetsmäklarsed, att 

mäklaren måste göra marknaden tillgänglig för alla och inte utesluta någon potentiell 

kund på grund av någon av diskrimineringsgrunderna kön, könsöverskridande identitet 

eller uttryck, etnisk tillhörighet, religion eller annan trosuppfattning, 

funktionsnedsättning, sexuell läggning och ålder (DiskrL. 258:657; Melin, 2012). En 

variation bland mäklarna på ett kontor, verkar alltså kunna göra att ett inkluderande 

blir lättare och försäljningarna effektivare tack vare att kundmöten gynnas oavsett 

kundernas bakgrund. 

 

2.4.1 Långsiktiga kundrelationer  

Morgan och Hunt (1994) lyfter i sin artikel “The Commitment-Trust Theory of 

Relationship Marketing” fram förtroende och relationsåtagande som nyckelfaktor i 

skapandet och bevarandet av framgångsrika affärsrelationer eftersom det resulterar i 

ett samarbetsvilligt beteende vilket enligt dem har störst inverkan i främjandet av 

gynnsamma och långsiktiga affärsrelationer. Grönroos tar i sin bok, Service 

management och marknadsföring – en CRM ansats, från 2002, upp svårigheten att i 

dagens läge hitta nya kunder. Det grundar sig på att människor nuförtiden är mer 

upplysta och har större krav på den produkt eller tjänst de konsumerar. Efter andra 

världskriget var massmarknadsföring en vanlig strategi. Det innebar att företag som 

ville nå ut till ett stort antal människor på en och samma gång gjorde det med hjälp av 
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dåtidens vanliga medier såsom tidningar, radio och tv. Företagen använde sig av denna 

strategi dels eftersom efterfrågan var större än utbudet men också för att konkurrensen 

där och då inte var lika hård (Ibid). Numera får denna typ av marknadsföring delvis 

ses som förlegad då den blivit mindre effektiv och lönsam i och med att konkurrensen 

dels har hårdnat men också för att människor idag själva aktivt söker information på 

andra sätt via internet, sociala medier. Detta medför i sin tur att företag måste ställa 

om sitt fokus och istället rikta in sig på så kallad relationsmarknadsföring. 

Relationsmarknadsföring innebär att kundvärde och kundnöjdhet skapas och levereras 

snarare än att ständigt skaffa nya kunder (Ibid). Marknadsföringen fokuserar därmed 

på att göra något för kunden istället för att övertala till köp. Det måste finnas en 

ömsesidighet i relationen och kundvärdet skapas inte i förväg, utan i relationen man 

redan har mellan leverantör och kund. Av den anledningen blir det viktigt att vårda de 

befintliga kundrelationer man redan har. Det kan även appliceras på mäklarbranschen 

där det är vanligt förekommande att samma mäklare får förmedla flera objekt åt samma 

säljare. Mäklarens första förmedlingsuppdrag för säljaren har gjort gott intryck och 

säljaren har det i åtanke nästa gång samma säljare ska sälja sin bostad. Vid tiden mellan 

försäljningarna så har relationen förmodligen vårdats genom att kontakt har skett dem 

emellan både spontant och eventuellt även vid aktivt uppsökande från mäklarens sida. 

 

2.4.2 DLX - det lilla extra 

Elmgart och Bloch (2017) lyfter betydelsen av att uppmärksamma och arbeta med 

detaljer genom att göra DLX - det lilla extra. Det handlar om att bry sig om kunden, 

att addera värde så att kunden upplever en känsla av extra omtanke eller att göra något 

som kunden inte förväntar sig. Men det kan likväl handla om att förutse och möta 

kundens behov. Sammantaget handlar det om att det är det lilla som kan göra stor 

skillnad för kunden, för genom sitt agerande så visar man kunden extra omsorg (Ibid). 

Exempel på DLX - det lilla extra kan vara en oväntad present på hotellrummet eller att 

en nyanställd får blommor på sin första arbetsdag. I ett mäklarens sammanhang skulle 

det lilla extra kunna innebära att visa extra omsorg och emotionell intelligens för någon 

som befinner sig i en pressad livsstilssituation kring till exempel dödsfall eller 

skilsmässa (Jingryd & Segergren, 2015). 

 

2.4.3 Omställning till processtänkande 

Enklare processkartor brukar man kunna hitta på fastighetsmäklarens hemsida eller 

genom att man får en lista över saker som behöver fixas, för köpare och säljare. Men 

hur själva fastighetsmäklarens process ser ut brukar visualiseras utifrån ett juridiskt 

perspektiv (Grauers, 2016) och mer med utgångspunkten att undvika problem snarare 

än att skapa möjligheter. Syftet med denna studie är att komplettera med det 

perspektivet och att visualisera värdeskapandet i fastighetsmäklarens process och 

förbättra kundrelationerna och kundens upplevelser genom att hitta framgångsfaktorer 

som kan förbättra utförandet av verksamheten. 

Enligt Ljungberg och Larsson (2012) finns det många fördelar med att anta ett 

processbaserat arbetssätt eftersom man underlättar att få in flera perspektiv vilket kan 

leda till vidareutveckling av verksamheten med hjälp av samarbetspartners och 

intressenter. Ändå är det många tjänsteföretag som fortfarande arbetar utifrån ett 

hierarkiskt arbetssätt trots att man förmodligen skulle tjäna på att fokusera på processer 

och att möta kundperspektivet för att uppnå förbättrade resultat och en gemensam 
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målbild (ibid). Denna gemensamma målbild kan återkopplas till syftet i denna studie, 

att åstadkomma win-win-win.  

 

I detta examensarbete betraktas en komplex företeelse som en process med målet att 

visualisera fastighetsmäklarens aktiviteter och framgångsfaktorer för att tillfredsställa 

och överträffa kundernas förväntningar. Ett bra sätt att göra detta är enligt (Sörqvist, 

2013) att ta fram en processkarta, eftersom man då får med tidsperspektivet, kan se 

flödet och underlättar fokuset på värdeskapande. Mäklarens roll sträcker sig vidare än 

att skapa förutsättningar för köpares och säljares beslutsfattande och utgör en komplex 

helhet (Jingryd & Segergren, 2015).  

 

2.4.4 Customer Journey - Att visualisera värdeskapandets process 

Fastighetsmäklarens roll innefattar många kritiska delmoment som behöver ta hänsyn 

till kundens perspektiv. Halvorsrud, Kvale och Følstad (2016) beskriver 

servicekvalitet utifrån ett marknadsföringsperspektiv som kan kopplas till 

kvalitetsteknikens processtänkande. Författarna pekar ut att fokus på kundens behov 

och servicekvalitet ger ett finansiellt konkurrensmässigt övertag genom att bidra till 

långsiktiga kundrelationer. Även digital utveckling har skapat nya möjligheter att 

interagera med kunder för att samla in data om kundupplevelser och därmed skapa 

med skräddarsydd design och analys av servicekvalitet, för att optimera upplevelsen 

man levererar i en tjänsteorganisation (Halvorsrud et al., 2016). 

Om sådan analyserad data kombineras till en förbättrad process så kan större 

kundnöjdhet uppnås. Tanken med denna information är enligt författarna att förbättra 

servicekvaliteten genom att visualisera processen för att därmed lättare identifiera 

organisationens “service performance gap”, det vill säga de områden i verksamheten 

där det finns ytterligare förbättringsmöjligheter för att ge framgång eller till och med 

excellens åt kundupplevelsen  (Halvorsrud et al., 2016). Det går hand i hand med 

Bergman och Klefsjös (2012) teorier om att sätta kunderna i centrum för att överträffa 

förväntningar samt Ljungberg och Larssons (2012) tankar om processtänkande för att 

skapa förbättrade flöden i tjänsteverksamheten. Processkartan som kommer att 

presenteras under Resultat och Analys i denna studie, kommer dock att sätta 

fastighetsmäklarens verksamhet i centrum utifrån Klefsjö et al.s (2010) beskrivning av 

processkartor som ett led i att förbättra verksamheten, där intressenternas perspektiv 

istället har plockats in som viktiga bitar för optimering och förbättrad servicekvalitet. 

 

2.5 Innovation och lärande i fastighetsmäklarbranschen 

Fastighetsmäklarbranschen genomgår i dagsläget även snabba förändringar gällande 

teknologi, både i marknadsföringssyfte och genom olika IT-stöd för dokumentation 

och annan innovation i själva verksamheten (Jingryd & Segergren, 2015; Melin, 2010). 

Hall och Martin (2005) har undersökt hur sidoeffekterna av en snabb teknikutveckling 

inom en organisation kan påverka kunder och intressenter. De lyfter fördelar med 

utvecklingen men också risker med en större komplexitet. Detta skapar ett behov av 

att kommunicera förändringar till kunderna för att ge ett framgångsrikt och 

förtroendeingivande intryck. På det sättet kan man uppnå ny kunskap och 

implementera nya IT-verktyg utan att påverka värdekedjan negativt (ibid) och därmed 

skapa en vinnande situation.  
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I takt med den senaste tidens utmaningar, med ökade krav på digitalisering, så har det 

skapats behov av att behålla kundernas och övriga intressenters positiva upplevelser 

av branschen. I en sammanställning om kundnöjdhet utförd av Svenskt Kvalitetsindex, 

gällande fastighetsmäklarbranschen, uttrycker Johan Parmler; “Den kris som vi 

befinner oss i har inneburit att de digitala mötesplatserna blivit fler, så också i denna 

bransch. Det skapar nya kundbeteenden som innebär både utmaningar och 

möjligheter” (SKI, 2020-06-08). 

Carneruds (2017) analys av publikationer i syfte att se hur kvalitetsteknik utvecklats 

under de senaste 25 åren, visade att områden som innovation och lärande har kommit 

att utgöra allt viktigare delar för kvalitetsteknik som ämnesområde. Allt fler forskare 

lyfter fram dessa områden som aktuella kunskapsluckor och möjligheter inom 

verksamhetsutveckling. Även servicekvalitet och att mäta framgång har kommit att 

utgöra allt tydligare fokus (Carnerud, 2017). Sammantaget kopplar detta tillbaka till 

vårt syfte att bidra med kunskap och denna studies frågeställning om att hitta 

framgångsfaktorer för win-win-win. l 

 

2.5.1 Teknikutveckling som en framgångsfaktor 

Hall och Martin (2005) menar vidare att trots komplexiteten med ny teknologi så 

skapar IT många nya möjligheter. Inom fastighetsmäklarbranschen har vi bland annat 

under det senaste året sett exempel på en explosionsartad utveckling av digitala 

visningar och behov av annan användning av teknologi som uppkommit ur behovet 

utifrån pandemin och verksamhetens förflyttning mot att bedriva fastighetsmäklarens 

verksamhet på distans. Traditionellt har fastighetsmäklarbranschen varit en relativt 

oflexibel och byråkratisk bransch till följd av att den är juridiskt bunden. 

Lagförändringar och processer kring dokumentation av fastighetsregister är sådant 

som tar lång tid att förändra (Grauers, 2016). Bland annat är Jordabalken, lagen som 

reglerar köpeavtal, lagfart, undersökningsplikt och andra aspekter kring köpet, 

fortfarande till stora delar likvärdig den ursprungliga jordabalken från 1700-talet 

(Grauers, 2016; Melin, 2012). 

 

Ndubisi (2007) går så långt som att definiera begreppet kompetens, som en beskrivning 

av hur kunder upplever att leverantörer hanterar användningen av tekniska hjälpmedel 

i sina affärer. En verksamhet som har kommit långt inom användandet av IT bör 

därmed uppfattas som mer kompetent vilket också är något som skapar förtroende hos 

kunden. Kunden får intrycket av att den har kontakt med en part som är effektiv, har 

kunskap om marknaden och som har möjlighet att erbjuda bra lösningar (ibid). 

 

Samtidigt går vissa delar av teknikutvecklingen fortfarande trögt inom 

fastighetsmäklarbranschen. Ett exempel är digitala underskrifter av avtal såsom 

uppdrags- och köpeavtal som i dagsläget inte är tillåtet enligt lag utan som fortfarande 

måste ske skriftligen. Det kommer troligen att digitaliseras i samband med den nya 

fastighetsmäklarlagen i år (Mäklarsamfundet, 2021-05-10). På så sätt har IT blivit ett 

sätt att förbättra och underlätta kommunikationen och förmågan att överbrygga en 

ökad komplexitet i likhet med Hall och Martins (2005) synsätt angående teknik som 

hjälpmedel i symbios med mänskliga aspekter. 

 

Tack och lov så går utvecklingen framåt. Tidigare kunde till exempel förödande 

olyckor såsom bränder, skada stora delar av fastighetsdokumentationen från flera 
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decennier, vilket exempelvis inträffade på Gotland på 1900-talet (Riksarkivet, 2020-

05-10). Idag sker all dokumentation av lagfartsregistret digitalt via Lantmäteriets 

verksamhetsgren Fastighetsinskrivning (Lantmäteriet, 2021-05-10). Lantmäteriet tar 

även hand om fastighetsbildning och geodata digitalt numera vilket ökar möjligheten 

till snabbt tillgänglig information. Motiven för digitalisering är också snabbare 

handläggningstider, förbättrad service och ökad rättssäkerhet enligt Lantmäteriet 

(2021-05-09) som därmed utgår från både företagarnas (bland annat 

fastighetsmäklarens), medborgarnas, och andra intressenters perspektiv.  

 

2.5.2 Innovation med fokus på människor och emotionella värden 

Brisson-Banks (2009) beskriver hur en organisations långsiktigt framgångsrika 

värdeskapande grundar sig på dess förmåga att anpassa sig till förändringar, vilket varit 

högaktuellt inom såväl fastighetsmäklarbranschen och andra branscher under det 

senaste året. Bakom den slutsatsen ligger en jämförelse av olika modeller för att 

hantera förändring. Samtidigt har snabba förändringar en tendens att skapa förvirring 

och förändringsmotstånd (Sörqvist, 2013). Det blir då essentiellt för verksamheter att 

kunna skapa tydlighet i kaoset för att kunna hitta en långsiktigt gångbar väg framåt. 

Brisson-Banks (2009) menar att oavsett vilken förändringsmodell man använder sig 

av för att anpassa verksamheten, så är lärande och anpassningar till situationen 

essentiella inslag, samtidigt som det är viktigt att ta hänsyn till människor och 

emotionella värden (ibid). Reichheld & Schefter (2000, sid. 107) skriver ”för att kunna 

vinna kundernas lojalitet måste man först vinna deras förtroende” och menar att 

förtroende är starkt kopplat till internet och digitalisering samt att framgång bygger på 

att man får med sig mänskliga faktorer i processen mot ökad digitalisering och 

innovation. 

Mänskliga faktorer och emotionella värden är naturligtvis viktiga även för mäklarens 

egna välmående i sin yrkesroll. Slemp, Kern, Patrick och Ryan (2018) genomförde en 

metaanalys baserad på 72 studier om välmående och känsla av kontroll över anställdas 

situation i organisationer. Studien visade på ett starkt samband mellan ett ledarskap på 

arbetsplatsen som stärker autonomitet och arbetstagarens motivation, välmående och 

känsla av möjlighet till återhämtning. Detta stärks av Kossek, Lautsch och Eaton 

(2006) som gjorde en studie vars resultat visade på att den avgörande faktorn för en 

god balans mellan arbete och privatliv, samt att vara tillgänglig och behålla integritet, 

var individens upplevda kontroll över att själv kunna styra gränserna mellan dessa 

olika sfärer i livet.  

Att skapa en känsla av kontroll över sin livssituation är ett sätt för människor att 

hantera snabba förändringar. Det tenderar dock att suddas ut i och med 

informationssamhällets utveckling av ny teknologi (Kossek et al., 2006). Galea, 

Houkes och De Rijk (2014) menar att digitalisering och flexibla arbetstider kan hjälpa 

medarbetare att hitta en balans mellan arbete och privatliv. Det beror emellertid på 

många olika förutsättningar och kan därför värderas olika beroende på vilken fas man 

befinner sig i livet. Vi återkommer till detta vidare i avsnittet Diskussion i relation till 

framgångsfaktorer för fastighetsmäklarens verksamhet. 
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3. Metod  

 
Metoden är uppbyggd utifrån ett vetenskapligt tänkande (Hartman, 2004) med hjälp 

av explorativ induktion (Creswell, 2018) och reflexiv validitet genom 

perspektivmedvetenhet och triangulering (Langemar, 2008; Mattsson & Örtenblad, 

2008). För att kunna svara på frågeställningen och uppfylla syftet med studien krävdes 

en förståelse av den komplexa helheten för vad som skapar värde i en 

tjänsteorganisation där Säljare-Köpare-Fastighetsmäklarens perspektiv på 

värdeskapande har fångats upp och kombinerats med teori kring processen, ramarna 

utifrån juridiska krav, innovativ teknikutveckling, långsiktigt nätverkande med mera. 

Den verbala informationen insamlad genom intervjuer har därefter bearbetats med 

processkartor utifrån ett Customer Journey Future Mapping perspektiv där kunden är 

medskapande av värde i processen i termer av Value in Use (Bergman & Klefsjö, 

2012; Klefsjö et al. 2010; Sörqvist, 2013). 

 

3.1 Vetenskapsteoretisk utgångspunkt  

Denna studie har haft som syfte att bidra med kunskap genom ett induktivt 

förhållningssätt utifrån hermeneutiska teorier, för att utforska den mening som 

människor kopplar till olika företeelser (Hartman, 2004). Begrepp som värdeskapande 

och förtroende ligger till grund för långsiktiga kundrelationer (Bergman & Klefsjö, 

2012) och inverka i kundernas beslutsprocesser (Brunes, 2017). Dessa begrepp kan 

uppfattas olika av olika människor och en gemensam definition är därför ett första steg 

för att skapa förståelse. Därför har en tonvikt lagts kring dessa begrepp och dess 

koppling till praktik och teori inom kvalitetsteknik 

. 

För att besvara frågeställningen och uppfylla syftet, att bidra med kunskap, krävdes en 

förförståelse för vad som skapar värde i branschen. Med utgångspunkt i syftet, var det 

väsentligt att undersöka vilka komponenter som utgör framgångsfaktorer för att 

bibehålla en målbild mot vinnande koncept för alla parter, så kallat win-win-win. 

Frågeställningen syftar till att plocka fram dessa framgångsfaktorer och besvara vad 

som skapar värde för flera parter med motsatta intressen, behov och förväntningar. 

 

Valet föll på att göra en explorativ studie, eftersom det är en användbar utgångspunkt  

när man ska studera ett komplext fenomen med fler ingående viktiga komponenter 

(Creswell, 2018). Tack vare det explorativa angreppssättet kunde forskningen 

genomföras i flera steg där utformningen av teori varvades med insamlingen av empiri 

i takt med att större förståelse och kunskap växte fram (ibid). I denna uppsats finns fler 

olika intressenter att ta hänsyn till samtidigt som värdeskapande i 

fastighetsmäklarbranschen till stor del är tjänstefokuserad (Jingryd & Segergren; 

Melin, 2012) vilket efterhand gjordes allt tydligare genom kunden är med och skapar 

värde i processen (Bergman & Klefsjö, 2012). 

 

3.2 Metoddiskussion kring syfte och angreppssätt 

Denna studie har syftat till att skapa kunskap och en ökad förståelse, i relation till de 

grova förenklingar av verkligheten som finns i form av teorier och modeller. Det ligger 

en stor svårighet i att skapa ett bidrag till något så komplext som mänsklig aktivitet. 

Fastighetsmäklarbranschen är som helhet ett mycket komplext område som behandlar 
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många olika delar. För att skapa en röd tråd samt stärka det vetenskapliga 

angreppssättet behövde avgränsningar och förenklingar göras utifrån ett vetenskapligt 

tänkande med stöd av Vetenskapsrådets (2017) riktlinjer. Utgångspunkten har varit att 

förankra den kunskap som finns i teori sedan tidigare och komplettera med observerad 

empiri för att fylla en kunskapslucka. Denna studie gör däremot inte anspråk på att 

återge en fullständig bild av hur förtroende och beteende påverkar 

fastighetsmäklarbranschen och ämnesområdet kvalitetsteknik. Fokus har varit att 

introducera ämnesområdet kvalitetsteknik till fastighetsmäklarbranschen, och att 

skapa ett praktiskt användbart verktyg för att förstå framgång och långsiktighet i 

komplexa kundrelationer. 

 

Den riktning som så småningom utkristalliserades i studiens tematiska analys, samt de 

kopplingar som görs till tidigare, nutida och framtida forskning, har skett utifrån 

ambitionen av ett objektivt förhållningssätt och reflexiv perspektivmedvetenhet 

(Langemar, 2008). Det är utmanande att sammanfoga olika resultat från olika 

intressenter i triangulering till en meningsfull och tolkningsbar helhet i syfte att kunna 

använda den till en konstruktiv förändringsprocess. Fokus i denna studie har legat i att 

hitta gemensamma aspekter som tangerar vid varandra och skapa en intressant och 

meningsfull helhet.   

 

För att uppnå syftet valdes kvalitativ metod med en strävan mot 

perspektivmedvetenhet för att stärka den reflexiva validiteten vilket förutsätter en 

“öppenhet när det gäller förförståelse och antaganden” (Langemar, 2008, sid. 116). 

Langemar (2008) menar att kvalitativ metod är lämpligt när forskaren vill upptäcka 

nytt snarare än att bekräfta tidigare resultat, vilket stämmer väl överens med syftet att 

bidra med ny kunskap. Det traditionella sättet att genomföra en kvalitativ 

undersökning kallas enligt Hartman (2004) för analytisk induktion, som består av de 

tre faserna planerings-, insamlings- och analysfasen och dessa har varvat genom 

upprepningar i det explorativa angreppssättet (Creswell, 2018). Se Figur 4 här nedan. 
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Figur 4. Metoddesign. Explorativ analytisk induktion enligt Planerings- 

Insamlings- och Analysfaserna (Hartman, 2004) med en iterativ process 

utifrån syftet att nå kunskapsmättnad. 
 

 

 

Till en början skedde planeringen av insamling av teori och empiri, med hjälp av 

brainstorming för att sortera ut tankar om vad som kunde ge värde till studien, vilket 

är ett bra sätt att hantera en explorativ medoddesign enligt Creswell (2018). Enligt 

Klefsjö et al. (2010) är branstorming ett bra sätt att skapa sig en överblick över ett 

problemområde eller en komplex företeelse. Se Figur 5 här nedan om tidiga tankar om 

områden att utforska. 
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Figur 5. Brainstorming i metoddesignen utifrån olika aspekter, utan inbördes 

prioritering eller kronologisk ordning, med inspiration från Creswell (2018). 

Brainstorming bidrog till kontinuerligt lärande och förståelse för 

ämnesområdet, syftet och frågeställningen och genomgående i arbetet med 

denna studie. 
 

3.3 Tidigare forskning och val av teoretisk referensram 

En sökning i portalen Diva (Digitala Vetenskapliga Arkivet) gav 3163 träffar med 

fulltext utifrån sökorden “real estate”. Efter tillägget “quality management real 

estate” minskade antalet träffar till 181 st i fulltext varav 43 av dessa var 

refereegranskade artiklar på en rad vetenskapliga områden såsom samhällsvetenskap, 

teknik, naturvetenskap, bygg och geovetenskap. För att fokusera på 

fastighetsmäklarens roll kopplat till kvalitetsteknik prövades även sökningen “quality 

management real estate agent*” (för att täcka in orden agent, agents, agency). Det 

resulterade i endast 2 stycken refereegranskade artiklar. Den ena handlade om 

förbättrad prisindexreglering för bostadsrätter inom området finansiering och den 

andra handlade om kvalitetssäkring för besiktning och upplevelse av kvalitet inom 

området arkitektur. Liknande sökningar skedde även utifrån sökord som stakeholder 

approach, value, quality management i olika kombinationer i Diva och andra databaser 

såsom Scopus, ProQuest och Business Source Complete vilket gav liknande resultat. 

Detta tolkas därmed som en indikation på att en kunskapslucka finns gällande 

fastighetsmäklarens roll kopplat till kvalitetsteknik.  
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Andra ingångar till ämnesområdet som ramat in detta examensarbete är 

värdeskapande, kunden i centrum, långsiktig kundtillfredsställelse, processutveckling 

och systematik för ständiga förbättringar samt de juridiska regelverk som kontrollerar 

fastighetsmäklarens handlingsutrymme och förpliktelser. Processutveckling för 

fastighetsmäklare, utifrån faktorer och teman för framgång, finns idag inte tillgängligt 

i vetenskapen. Det blir därför extra intressant och skapar ett incitament för att täcka ett 

behov och bidra till utveckling av branschens framtid. Området är komplext och 

avgränsningar har behövt göras under arbetets gång. Fokus landade slutligen på att till 

största delen rikta in sig på värdeskapande och den röda tråden för vad som ingår i 

fastighetsmäklarens värdeskapandeprocess i samverkan med kunderna. 

 

En hel del material finns tillgängligt hos olika mäklarföretags hemsidor och sociala 

medier. En del tid har lagts på att söka igenom öppet fritt tillgängligt material vilket 

man som forskare kan göra för att skapa sig en ytterligare grundläggande förförståelse 

om ett ämnesområde (Langemar, 2008; Mattsson & Örtenblad, 2008). En vanlig typ 

av sådan information, är till exempel processer för köpare och säljare i form av 

information och marknadsföring. Dock saknas en komplett bild av mäklarens egna 

processflöde. Delvis finns tillvägagångssätt för fastighetsmäklare beskrivet i litteratur 

direkt kopplad till området (Jingstad & Segergren, 2015; Melin, 2010) men mer utifrån 

främst juridiska processer. Målet var därför att presentera och visualisera 

värdeskapandet genom ett systematiskt och framväxande 

verksamhetsutvecklingsperspektiv. Artiklar och publikationer har kompletterats med 

litteratur om kvalitetsteknik och områden angränsande till förtroende, beslutsfattande 

och samverkan. I övrigt material ingick även statistisk och årsböcker från FMI med 

bland annat exempel på rättsfall för att studera olika utfall av bedömningar av deras 

disciplinnämnd som varit intressanta för att studera långsiktighet och konsekvenser 

vid bristande förtroende utifrån ett längre tidsperspektiv. 

 

Ett exempel på en risk som visar på att det går att ifrågasätta vetenskapligheten i denna 

studie har varit att vi delvis studerat material inhämtat från media och 

mäklarföretagens hemsidor. Detta har dock hanterats genom kontinuerlig 

faktagranskning av ursprungskällan såsom metodteori förespråkar (Creswell, 2018; 

Mattsson & Örtenblad, 2008; Vetenskapsrådet, 2017). Även modellerna om 

beslutsfattare av March (1994) kan tyckas ovetenskapliga i den mening att hans bok 

är skriven i nästintill populärvetenskaplig karaktär. Det kan inverka negativt på 

validitet och trovärdighet (Creswell, 2018; Hartman, 2004; Langemar, 2008; Mattsson 

& Örtenblad, 2008; Vetenskapsrådet, 2017; Yin, 2018). Dock så har övervägningen 

gjorts om att användbarheten behöver balansera mot vetenskapligheten utan att ske på 

för hög bekostnad av den senare. March (1994) har skrivit sin bok utifrån material från 

en kurs i investeringsfinansiering som han bedrivit på Stanford Universitet och har 

enligt Google Scholar blivit citerad 5588 gånger vilket kunde ses som en godtagbart 

vedertagen i akademiska sammanhang enligt vår bedömning. 

 

Gällande val av övrig litteratur så har övervägande delen teoretiskt material inhämtats 

från ämnesområdet kvalitetsteknik utifrån uppsatsförfattarnas utbildning och bakgrund 

som lett fram till detta examensarbete. Modeller från litteraturen är praktiskt använda 

i verksamhetsutveckling med exempel från verkligheten, såsom Ljungberg och 

Larsson (2012), Sörqvist (2013), Bergman och Klefsjö (2012), Klefsjö et al. (2010) 

vilket har prioriterats för att förankra användbarheten. 
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3.4 Studiedesign 

Studiedesignen i denna undersökning har sin utgångspunkt i triangulering utifrån olika 

perspektiv på värdeskapande i fastighetsmäklarbranschen. Triangulering har skett 

utifrån gällande datainsamlartriangulering (Creswell, 2018, Langemar, 2008) där båda 

uppsatsförfattarna till denna studie genomfört datainsamling i syfte att kunna fånga in 

observationer utifrån olika förförståelser. Enligt Langemar (2008) ger det en fördel i 

form av mer representativt empiriskt material och analys av empirin.  

 

De olika kategorierna av tillfrågade utgjordes av köpare och säljare samt 

fastighetsmäklare i den opartiska rollen som medlare mellan köpare och säljare. Även 

Fastighetsmäklarinspektionen (FMI), som har till uppgift att informera om god 

fastighetsmäklarsed samt utöva tillsyn av fastighetsmäklare, har blivit intervjuade 

utifrån sitt perspektiv på hur en mäklare bör framträda som en god förebild och 

undvika misstag samt öka sin trovärdighet och leva upp till juridiska krav. Tanken med 

dessa val har varit att få insyn hur olika intressenter upplever situationen som utgörs 

av själva fastighetsförmedlingsprocessen från början till avslut.  

 

3.5 Validitet och reliabilitet 

Langemar (2008) argumenterar för att forskarens förhållningssätt är viktigt under hela 

forskningsprocessen och bör innehålla en växelverkan mellan närhet och distans. Det 

bidrar till balans mellan inlevelse samt objektivitet genom att inte ta något för givet. 

Därför har vi i denna studie gått tillbaka och sökt ny information kontinuerligt under 

arbetets gång i takt med att en större förståelse skapats och vuxit fram. Kontinuerliga 

diskussioner har även skett sinsemellan uppsatsförfattarna och handledare. Genom att 

analysera resultat på ett systematiskt sätt, har forskaren också större chans att komma 

fram till en meningsfull och förankrad slutsats som svarar upp till syftet, menar 

Langemar (2008). Konsensusdiskussioner (Klefsjö et al., 2010) har använts 

kontinuerligt vid tolkningen av teori och analysen av det empiriska materialet vilket 

utgjorde en fördel med att inte vara själv vid uppsatsarbetet. 

 

Målet har varit att hitta samstämmighet i de erhållna svaren och observerade fenomen, 

för att kunna bena ut relevanta teman. Samstämmighet kan enligt Langemar (2008) 

tyda på god validitet, både genom att man hittar svar som konvergerar, samt att en 

kritisk diskussion kan underlättas av att man hittar svar som inte är samstämmiga. 

Därmed kan motsägelser och/eller olika perspektiv ifrågasätta och pröva den 

bakomliggande teorin och i förlängningen stärka de delar som inte kan avfärdas. 

 

Langemar (2008) beskriver att förhållningssättet och reliabiliteten i semistrukturerade 

intervjuer nästintill bör vara motsatta till vad reliabilitet i kvantitativa undersökningar 

kräver. Det kvalitativa angreppssättet kan därför med fördel användas för att ge 

uttömmande och varierande information om mångfacetterade och subjektiva ämnen. 

Detta förutsätter en variation i svaren. Även om intervjumallen är tänkt att vara 

välstrukturerad, för att ge ett meningsfullt innehåll och svar på de specifika områden 

som är tänkta att behandlas, har en prioritering skett. Orsaken är att fånga upp 

intressanta aspekter och kunna ställa följdfrågor om intressanta synvinklar 

uppkommer, snarare än att varje intervju hålls exakt likadant. Detta är ett förfaringssätt 
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som bygger på kontinuerlig utveckling av intervjuerna för att fånga upp olika aspekter 

(ibid).  

 

Hartman (2004) förespråkar öppna och relativt ostrukturerade intervjuer när man 

genomför en mer explorativ studie där man vill fånga upp relativt outforskade 

områden, eller när man förutsättningslöst vill få reda på och fånga in essensen i olika 

perspektiv, vilket passar in i denna studie. Enligt Hartman (2004), Esaiasson et al. 

(2010), Creswell (2018) och Mattsson och Örtenblad (2008) är det dock bra att ha en 

intervjumall för att inte sväva iväg alltför långt ifrån syfte och undersökningsområde 

vid intervjutillfällena så därför togs en sådan fram. Creswell (2018) och Yin (2018) 

beskriver att ljudupptagning och anteckningsblock är bra hjälpmedel och att man får 

göra en övervägning över tiden för transkribering kontra att det ibland kan räcka med 

sammanfattningar och stödord. Ljudupptagning har också använts vid intervjuerna. 

 

Hartman (2004) beskriver att en genomtänkt operationalisering är en viktig del för att 

uppnå god validitet och reliabilitet i en studie. Med operationalisering i denna studie 

menas insamlingen av empiri varvat med diskussioner och koppling till befintlig teori. 

Hartman (2004) menar att operationalisering sker redan i samband med att man väljer 

kunskapskälla. Även olika termers definition (som ofta beskriver vad en viss företeelse 

är) spelar roll och inverkar på kunskapsinsamlingen genom hur man beskriver sin 

studie för deltagare och även senare i analysen (ibid). I denna studie är viktiga begrepp 

till exempel kund, förtroende och framgångsfaktorer som återfinns i syftet. 

Definitioner av centrala begrepp har därför spikats och beskrivits i teorin i denna 

studie. Även win-win-win har definierats. 

 

En risk och en svårighet enligt Hartman (2004) med en ogenomtänkt 

operationalisering är att den innebär att undersökningen inte ger det stöd man tänkt sig 

till antaganden och att resultaten då blir svårtolkade. Fyra krav som Hartman (2004) 

ställer på en korrekt operationalisering är att de begrepp man undersöker ska ha 

giltighet, pålitlighet, användbarhet och tydlighet. I denna undersökning hanteras 

denna risk genom att i förväg definiera och tänka ut vad som menas med respektive 

begrepp som studien fokuserar kring. I övrigt har vi också valt att följa dessa fyra 

punkter vid empiri- och teoriinsamlingen. 

 

Enligt Vetenskapsrådets (2017) rekommendationer har vi som forskare också 

kontinuerligt varit försiktiga med att ha förutfattade meningar och att göra förhastade 

tolkningar och generaliseringar vilket visade sig vara värdefullt då det framkom 

nyanser i de olika svaren från olika grupper av respondenter.  

 

3.6 Urval av studieobjekt 

Intervjuer har skett med säljare-köpare och fastighetsmäklare tills det uppstod en 

helhet och mättnad (Langemar, 2008). Intervjuerna har även skett utifrån en 

kombination av bekvämlighets- och snöbollsurval (Essaiasson et al., 2008).  

 

Hartman (2004) menar att två preciseringar behöver göras redan när man formulerar 

sina problemställningar, den första är att definiera vem man vill undersöka och det 

andra vad man vill undersöka. Han menar att dessa två preciseringar kan verka 

oproblematiska, men valet av urvalsgrupp(-er) och aspekt implicerar en teori om hur 

individer grupperas i samhället och vad som avskiljer dessa grupper från andra, vilket 
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det är viktigt som forskare eller undersökningsledare att vara medveten om (ibid). I 

denna undersökning ligger fokus och intresset att undersöka framgångsfaktorer för 

värdeskapande och långsiktiga kundrelationer vid fastighetsförmedling och mer 

specifikt förmedling av bostäder till privatpersoner. Därför ligger det nära till hands 

att använda fastighetsmäklare, köpare och säljare som kunskapskällor eftersom dessa 

är de närmast inblandade parterna vid varje överlåtelse.  

 

När man genomför en kvalitativ undersökning så är det lämpligt enligt Hartman (2004) 

och Langemar (2008) att handplocka sitt urval med hänsyn taget till olika parametrar 

som ålder, kön, erfarenhet och så vidare. Viktigt är att sträva efter så stor variation som 

möjligt i syfte att uppnå en mättnad i olika perspektiv med avseende på empirin 

(Langemar, 2008). Intervjuer av delaktiga i processen ger enligt Sörqvist (2013) den 

mest rättvisande bilden av verksamheten. Genom urvalet har en strävan skett efter en 

sådan spridning. Dock utgjorde tillgänglighetsurvalet en risk att få tag på respondenter 

som var relativt unga och begränsningar i erfarenhet och liknade oss själva med 

avseende på ålder i ganska stor utsträckning. Vi har dock slutligen fått tag på och 

intervjuat mäklare med 1-20 års erfarenhet i branschen.  

 

I denna studie har också tre av intervjuerna genomförts med deltagare som varit med 

om samma tillfälle av förmedling av samma objekt fast i olika roller så att köpare-

säljare och fastighetsmäklare finns representerade för en och samma situation.  

 

Fokus i förmedlingsprocessen är de mest centrala parterna i processen som utgörs av 

köpare och säljare, utöver själva mäklaren. Vi hade tidigt en kontakt med FMI, 

Fastighetsmäklarinspektionen, vars perspektiv förklarar kontrollstrukturen och 

ramarna för själva förmedlingsuppdraget och kom med värdefulla inslag, men ingår 

inte i det direkta värdeskapandet i denna process.  

 

Först var tanken att det kunde vara tillräckligt att gå igenom material på hemsidan 

såsom årsböcker och policys samt tidigare avgjorda rättsfall i FMI:s disciplinnämnd 

för fastighetsmäklare, för att skapa en bild av hur de arbetar och ser på mäklarens roll. 

Efterhand återgick vi dock till personlig kontakt och en intervju med en representant 

från verksamheten, för att öka vår förståelse för egna tolkningar av materialet och 

ytterligare möjlighet att ställa frågor. Till exempel gav detta möjligheten att få en 

lösningsfokuserad bild på vilka delar som upplevdes som allra viktigast för just 

värdeskapande och framgång bland fastighetsmäklare. Mycket av materialet som finns 

tillgängligt är problemfokuserat medan myndigheten visade sig ha en kompletterande 

positiv bild av vad som generellt sett uppskattas hos fastighetsmäklare.  

 

FMI har intervjuats för att ge en och kompletterande bild av informationen som går att 

hitta på deras hemsida. FMI utgör dock en kontrollfunktion över fastighetsmäklare och 

har begränsad involvering i det direkta värdeskapandet i konceptet win-win-win i detta 

examensarbete utifrån syfte, frågeställning och avgränsningar, men svaren från FMI 

gav ändå en värdefull kompletterande bild. 

 

3.7 Genomförande av empiriinsamling  

Hartman (2004) har tre regler att tänka på vid val av kunskapskällor, det vill säga 

respondenter till intervjufrågor i detta fall. Nummer ett är att källan ska kunna ge den 

information man är intresserad av och han menar att om problemformuleringarna 
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innehåller flera delar så ska kunskapskällan kunna svara på samtliga preciseringar. 

Nummer två är att kunskapskällan rent praktiskt ska vara tillgänglig för datainsamling, 

för att det ska kunna vara möjligt att använda den för att få kunskap. Nummer tre är 

att det ska vara etiskt tillåtet och försvarbart att använda sig av kunskapskällan för att 

kunna nå kunskap med hjälp av den på det sätt som man tänkt sig (ibid). 

  

Intervju är den mest använda datainsamlingsmetoden vid kvalitativa undersökningar 

(Hartman, 2004) och intervjuer kan ske på olika sätt. Hartman (2004) menar att 

intervjuer är ett bra sätt att få möjlighet att förtydliga frågor och därmed få mer 

meningsfulla svar som bidrag till studien. Om forskaren dessutom intervjuar personer 

med olika perspektiv på ett fenomen, så kallade kunskapsobjekt, så fångas fler 

synvinklar in enligt (ibid). En nackdel med strukturerade studier är att forskaren kan 

tro att man fångar upp en fullständig och komplett bild av något och då upplever en 

kunskapsmättnad, medan det är viktigt att komma ihåg att det är omöjligt att fånga in 

precis alla aspekter av något, framförallt genom att man genomför bara en enda studie 

(Hartman, 2004; Vetenskapsrådet, 2017). Hartman (2004) tillägger också att 

tidsaspekten är avgörande för förståelse, vilket tagits med i denna studie genom att 

betrakta förmedlingsuppdragen som beskrivs, som ett processförlopp med ett före, 

under och efter försäljning/köp. 

 

Intervjumallarna, som låg till grund för intervjuer, konstruerades med öppna frågor 

gällande respondenternas uppfattning om kunder (definition och värdeskapande), 

framgångsfaktorer och utmaningar i förmedlingsprocessen, hållbarhet och snabba 

omställningar inklusive kärande utifrån dessa. De olika delarna och själva frågorna 

anpassades något efter de olika intressenternas perspektiv men med syfte att fånga 

samma fenomen. Frågan om hållbarhet som har ställts till respondenterna enligt mallen 

avgränsades senare bort efter intervjuerna för att fokusera mer på värdeskapande, 

framgångsfaktorer och långsiktiga kundrelationer.  Intervjufrågorna återfinns som 

bilagorna 1-4 inkluderade i slutet på detta examensarbete. 

 

Frågeformulären skickades ut några dagar i förväg till respondenterna, för att dessa 

skulle få en möjlighet att förbereda svaren något, eftersom bland annat exempel 

efterfrågades om specifika situationer. Langemar (2008) förespråkar att komplettera 

en noggrann förberedelse med att hålla själva intervjuerna öppna där frågor kan 

utvecklas efterhand som det dyker upp intressanta aspekter.  

 

Den första intervjun blev en testintervju som dock innehåller viktiga aspekter, därför 

är även den intervjun med. Intervjumallen utvecklades något allt eftersom. Exempelvis 

lades frågor till om respondenternas bakgrund redan under den första intervjun 

eftersom det upplevdes som en viktig del av förförståelsen för fastighetsmäklarnas 

perspektiv på yrket och uppdraget. Att utveckla intervjumallen under arbetets gång är 

ett sätt att anpassa sig allt eftersom man som forskare uppnår en ökad förståelse för sitt 

ämne (Creswell, 2018; Yin, 2018) och syftet har varit att täcka upp för delar i empirin 

som annars riskerade att saknas. 

 

En bredd i erfarenhet, ålder och spridning i landet finns bland respondenterna och 

intervjusvaren visade på både skillnader och likheter gällande gemensamma faktorer 

för olika fastighetsmäklares erfarenheter från sina vardagliga verksamheter. Efterhand 

som svaren samlades in, skedde en utvärdering om kunskapsmättnad (Langemar, 

2008) genom att nya intervjuer från köpare, säljare och fastighetsmäklare till slut inte 
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tillförde mycket mer eller nytt än sådant som redan hade framkommit under tidigare 

intervjuer. Empirin diskuterades genom konsensusdiskussion mellan författarna 

(Klefsjö et al., 2010) för att komma fram till om mättnad hade uppnåtts. Det 

explorativa angreppssättet ledde till att empirin och teorin tilläts att växa fram parallellt 

i takt som ny kunskap inhämtades. Mättnad bedömdes först ha uppnåtts från 

fastighetsmäklare som kunskapskälla, medan ett par extra köpare och säljare lades till 

som kompletterande perspektiv relativt sent i processen. FMI hade gett sina svar och 

som komplement till dessa återfanns mycket information i deras årsredovisning och 

rapporter Därefter gjordes bedömningen att mättnad även uppnåtts i intervjuer med 

köpare och säljare då svaren började konvergera mot tidigare synpunkter. 

 

3.8 Analys och tolkning av empiri 

Att använda en systematik vid behandling av data, sparar tid och håller ordning på 

tolkningar och reflektioner under arbetets gång, vilket enligt kvalitativ forskningsteori 

inte står i kontrast mot mening och nyanser. Dataprogram hjälper forskaren att arbeta 

mer cirkulärt och möjliggör mer avancerade analyser samtidigt som tydlig 

strukturering ger öppenhet att granskas och replikeras av andra, enligt Langemar 

(2008).  

 

Tematisk analys är också en relativt ”rättfram” metod och kan var ett bra angreppssätt 

för att sortera in och dela upp svaren på en övergripande nivå enligt en artikel från 

Braun och Clarke (2006). Analysen kan enligt författarna göras i sex steg. 1) Bekanta 

sig med data, 2) Generera koder (markera, kan ske med datorprogram) – abstrahera 

intressanta och relevanta saker, 3) Börja leta teman, genom att slå ihop koder (teman 

är därför mer abstrakta än koderna) 4) Revidera teman, 5) Definiera och namnge 

teman, hur de relaterar/knyter till varandra/bör vara separerade och distinkta från 

varandra, 6) Presentation av studien (Braun & Clarke, 2006).  

 

Ju mer irrelevanta saker vi tog bort, desto mer relevanta saker kom fram efterhand. Det 

utkristallisera sig till teman och stegen visade sig vara användbara att upprepa i 

processen för denna studie. Detta påminde om att avgränsa sig och spika ett syfte som 

är tillräckligt tydligt för att tillmötesgå, men samtligt tillräckligt komplext för att bidra 

med något. Vi följde dessa steg i analysen av empirin när den kopplades till tidigare 

teorier. Braun och Clarkes (2006) tillvägagångssätt att revidera teman efterhand ligger 

i linje med Creswells (2018) och Yins (2018) beskrivning av en explorativ design och 

bedömdes därför som ett lämpligt tillvägagångssätt.. 

Poängen enligt Braun och Clarke (2006) med att då och då “backa tillbaka” och 

överblicka och bli mer abstrakt är att göra det lättare att generalisera och skapa en 

översiktsbild. I studien har detaljer kontra helhet hanterats genom att gå in del för del 

i teori och empiriinsamling, för att då och då backa tillbaka, se helheten. Processen 

upprepades för att täcka upp för vad som eventuellt saknades, tills en kunskapsmättnad 

uppnåddes i enlighet med vad som här tidigare beskrivits utifrån Langemar (2008).  

 

3.9 Presentation och visualisering av resultat & analys 

För att presentera materialet visuellt, gjordes flera olika prototyper med penna och 

papper för att välja den modell som bäst skulle fånga flödet i verksamheten för 
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fastighetsmäklare. Först ritades ett Processbeslutsdiagram ned på papper vilket är ett 

ledningsverktyg som är lämpligt att använda vid utformandet av en plan som ska uppnå 

ett önskat mål (Klefsjö et al., 2010, sid. 79; Bergman & Klefsjö, 2012). Grundtanken 

med processbeslutsdiagrammet stämmer överens med fastighetsmäklarens 

verksamhet. Målet är att matcha köpare och säljare för att uppnå en överenskommelse 

om en fastighetsöverlåtelse och det finns på förhand kända delmoment som ingår i 

processen (Jingryd & Segergren, 2015), även om inte alla viktiga delar för 

värdeskapandet kring dessa stod klart. 

 

Dock så gjordes vidare redigeringar och tankegångarna fortsatte. Vid 

fastighetsförmedling där de kritiska aktiviteterna är relativt välkända skulle istället ett 

pildiagram kunna användas som verktyg för en processkarta (Klefsjö et al., 2010). 

Processbeslutsdiagrammets har slutligen utgjort en inspirationskälla i detta arbete och 

de största fördelarna med verktyget enligt Klefsjö et al. (2010, sid. 79) är att det har en 

flexibilitet som underlättar då man samlar in och beaktar flera inblandades åsikter. Att 

göra själva processen tydlig gör det också lätt att förstå flödet tack vare den grafiska 

beskrivningen vilket gör det lättare enligt Klefsjö et al. (2010 att skapa samarbete och 

kommunikation när man genomför förändringar.  

 

När teman för framgångsfaktorer för värdeskapande började utkristallisera sig mer 

tydligt efter empiriinsamlingen och analys av resultatet, ritades ett Fiskbensdiagram 

för att visualisera hur olika teman och underteman bidrog till processen. 

Fiskbensdiagrammet, även kallat Orsak-verkan-diagram eller Ishiwakadiagram, har 

fördelen att det är ett sätt att bena ut ett komplext problemområde eller fenomen, för 

att skapa ökad strukturering och ge överblick, enligt Bergman och Klefsjö (2012, sid. 

244).  

 

Den slutliga processkartan har inspirerats av flera olika verktyg för processkartor, 

utifrån värdeskapandet för säljare, köpare och fastighetsmäklare. Enkelhet och 

tydlighet är viktigt men vi upplevde en otillräcklighet i att skapa ett enklare diagram 

som inte förmådde ge hela bilden. Det blev visserligen en överskådlig visualisering 

men upplevdes inte lyfta fram den komplexitet som finns i processen. Customer 

Journey Maps är ett annat sätt att visualisera processer som kan innehålla flera delar 

och användas för att visualisera komplexa processer och beskrivs som “Diagrams that 

shows actions, thoughts and feelings” (Slideshare.net, 2015-05-13).  

 

3.10 Etiska överväganden 

Författarna bakom Vetenskapsrådets publikation God forskningssed fokuserar kring 

att forskning överlag ska bedrivas korrekt och utifrån etiska aspekter men poängterar 

också att forskning nödvändigtvis inte heller ska styras alltför hårt. Många nya 

upptäckter har uppkommit genom slump eller misstag. Vidare kan nya kunskaper leda 

till nya uppslag och hypoteser som kan leda till värdefulla insikter (Vetenskapsrådet, 

2017).  

Vid hanteringen av data så är det viktigt att ta hänsyn till deltagarnas integritet 

(Esaiasson et al., 2010). Därför har en anonymisering skett av respondenter, där endast 

examensarbetets författare har kännedom om respondenternas identitet. En risk med 

intervjuer är dessvärre att deltagare ändå inte ger uppgifter om sådant som kan 

upplevas som känsligt (Creswell, 2018). Jämfört med att samla in skriftliga berättelser 
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eller enkätsvar så är forskaren i direktkontakt med respondenterna och därmed finns 

en risk att dessa inte avslöjar lika mycket. Dock så har denna risk hanterats genom att 

följa rekommendationer för att skapa en avslappnad intervjumiljö (Creswell, 2018; 

Langemar, 2010; Mattsson & Örtenblad, 2008).  

Vidare så är vetenskapligheten i en studie sammankopplad med att öppet redovisa 

metodologiska tillvägagångssätt för att bidra till akademin. Med hänsyn till etiska 

överväganden om respondenternas anonymitet gjordes dock valet att inte bifoga 

transkriberade intervjuer som bilagor. Bedömningen var att detta skulle avslöja alltför 

mycket om respondenternas identiteter. Utvalda citat har redovisats i rapporten medan 

intervjuerna i sin helhet fick utgöra en grund för analysen där författarna sinsemellan 

gjort tolkningar som därefter stämts av med respondenterna efter hand för att stärka 

validiteten. 

De analyser som gjordes har ofrånkomligen färgats av examensarbetets författare. 

Ambitionen har dock genomgående varit att inta ett objektivt och vetenskapligt 

tänkande för att bidra till teoribildning enligt Vetenskapsrådets (2017) riktlinjer för hur 

god forskning ska bedrivas. Förförståelse och egna uppfattningar kan ändå färga hur 

man uppfattar och tolkar respondenternas svar (Creswell, 2018; Yin, 2018). Ett försök 

att hantera denna risk har varit att hitta samstämmiga tolkningar vid diskussioner där 

alternativa perspektiv tagits i beaktande med material från olika respondentkällor och 

intressenter samt en egen perspektivmedvetenhet (Langemar, 2010). 
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4. Resultat & Analys 

Resultat & Analys sammanfattar de svar vi fått från de tre perspektiven i win-win-win 

som utgör grunden för trianguleringen  i datainsamlingen från fastighetsmäklare, 

säljare och köpare. Först presenteras ett sammanställande fiskbensdiagram över de 

olika delarna som skapar värde. Sedan presenteras de delar av intervjuerna som kan 

kopplas till framgångsfaktorer utifrån de olika perspektiven. Analysen sammanfogar 

därefter svaren till en helhet i en överblickbar processkarta över fastighetsmäklarens 

förmedlingsprocess. 

 
 

4.1 Fiskbensdiagram över delarna som skapar värde i förmedlingsprocessen 

Så, vad är det som egentligen som skapar värde? De mest träffsäkra svaren ges enligt 

Sörqvist (2013) genom att tillfråga de som själva direkt eller indirekt deltar i processen. 

Mäklare fick svara på hur de själva upplevde en lyckad förmedlingsprocess och vilka 

aspekter som gjorde att det hade upplevts som framgångsrikt. Vi bad även både köpare 

och säljare att sammanfatta de viktigaste aspekterna gällande förtroendet till mäklaren 

samt att FMI fick uttala sig om svårigheter som kan uppkomma och hur de anser att 

en god mäklare bör agera.  

 

Efter en första analysomgång utifrån intervjuer med mäklare, köpare, säljare och FMI 

så kunde följande fiskbensdiagram skapas där framgångsfaktorerna tillsammans med 

underliggande faktorer blir tydliga för vad det är som behövs för att uppnå win-win-

win (Figur 6). 

 

 

 
 

Figur 6. Fiskbensdiagram med framgångsfaktorer. 

 

 

4.2 Intervjuer med fastighetsmäklare 

Vad som framkommit i vårt resultat är att det inte finns en enskild rättfram och detaljrik 

utstakad väg för att det ska uppstå en win-win-win-situation. Beroende på situationen 

kring vad säljaren vill uppnå med försäljningsprocessen och hur denne därmed agerar 
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i processen så finns det otaliga scenarion där mäklaren bör anpassa sig till situationen 

för att det i slutändan ska uppstå en win-win-win-situation. Exempel på scenarier kan 

vara följande:  

 

1. Det skall gå snabbt. Då kanske säljaren vill undvika visning och mäklaren har 

potentiella kunder i sitt kundregister att presentera objektet för.  

2. Säljaren vill uppnå prisrekord i sitt område och då krävs ett annat agerande från 

mäklarens sida.  

3. Ett tredje scenario kan vara att det är viktigt för säljaren vem köparen är. Det 

kan till exempel vara viktigare för säljaren att en barnfamilj får köpa 

fastigheten istället för den köpare som är villig att betala det högsta priset. 

 

Det finns garanterat många fler scenarier för mäklaren att anpassa sig till men givet är 

att baserat på säljarens ingång i processen så bör mäklaren ha flexibiliteten att kunna 

anpassa sin process för att kunna uppnå win-win-win. I mäklarbranschen finns det 

firmor som har valt att nischa in sig mot en viss typ av objekt. Det kan vara villor från 

specifika decennier eller fastigheter som har extra attraherande lägen. En av mäklarna 

vi intervjuade nämnde följande: 

 
Det gäller att hitta sin specifika selling-point. Så mindre bra för oss kan vara att 

plocka in fel sorts objekt. Vi förlorar det vi är unika på om vi skulle göra det. 

(Fastighetsmäklare 4). 

 

Givet är då att de har sin specifika process anpassad utifrån deras affärside. Deras 

process skiljer sig troligtvis i jämförelse med mäklarfirmor som förmedlar andra typer 

av objekt som inte faller inom ramen för den nischade mäklarfirmans objekt. 

 

Efter intervjuer med de sju fastighetsmäklarna som ingår i studien så framkom det ett 

antal genomgående framgångsfaktorer. 

 

Överträffa förväntningarna var en given framgångsfaktor. Det stämmer väl överens 

med hur Bergman och Klefsjö (2012) definierar kvalitetsbegreppet som “Kvaliteten 

på en produkt och dess förmåga att tillfredsställa och helst överträffa, kundernas 

behov och förväntningar” Ofta hänger det samman med slutpriset som i de flesta fall 

eftersträvas ska bli så högt som möjligt. Dock framkom det att god service i form av 

stort engagemang från mäklarens sida var minst lika viktigt om inte viktigare. 

 
Det är viktigt att förväntningarna uppfylls, tex en förväntan på ett pris. Men så 

länge kunden är medveten att jag gjort allt jag kunnat så kan kunden bli nöjd 

ändå även om priset inte blev vad säljaren hoppades på. (Fastighetsmäklare 7). 

 

Ligger priset på en rimlig nivå så  tror inte jag det kommer vara avgörande för 

hur nöjd du känner dig i efterhand utan det är snarare tryggheten och relationen 

som är avgörande för hur bra försäljningen faktiskt blev.  (Fastighetsmäklare 

6). 

 

Att gör det lilla extra lyfte flera mäklare som en viktig faktor för att kunden skall känna 

sig sedd. Det stämmer även väl överens med vad Elmgart och Bloch (2017) beskriver. 

Det handlar om att göra saker som både säljare och köpare inte riktigt förväntar sig 

och därmed blir de positivt överraskade och känner sig än mer väl omhändertagna. För 

flera av de mäklare vi intervjuade så var det en självklarhet att göra just det lilla extra 
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för de upplevde det som väldigt meningsfullt och roligt då det bidrog till att skapa och 

vårda kundrelationer.  

 
Jag gillar att göra det lilla extra och tar därför det där extra samtalet, för att 

kunden ska känna sig sedd och känna att man verkligen är engagerad och bryr 

sig på riktigt. (Fastighetsmäklare 5). 

 

Jag hade en familj som behövde ett större boende. Vi Inledde samarbete 2019, 

förberedde deras försäljning och jag tipsade dem samtidigt om olika hus. Jag 

träffade en potentiell säljare och hade denna familj i åtanke. För rätt pris kunde 

säljarna tänka sig att sälja. Efter att köparna fick komma och titta på huset och 

efter några dagars dialog så kom de överens. Köparna hade varit på jättemånga 

visningar. De menade på att jag såg dem som personer och vad de verkligen ville 

ha. Jag gjorde det lilla extra. Jag lade inte bara in dem i vårt kundsystem utan 

hade dem verkligen i åtanke. Det var så himla roligt att alla blev så himla nöjda. 

(Fastighetsmäklare 5). 

 

Flera mäklare poängterade att de ofta möter köpare och säljare som inte förstår hur 

mycket arbete en mäklare gör i en förmedlingsprocess. Det blir extra tydligt när affären 

väl är avslutad och mäklaren lämnar över redovisningen som redogör för vad mäklaren 

faktiskt gjort under hela förmedlingsprocessen.   
 

Kunder upplever ofta att vi inte gör så mycket som vi faktiskt gör. De tror att vi 

åker hem och träffar kunder och sedan har vi visning och skriver kontrakt och 

så fungerar det inte. När man träffar en kund för första gången så kan vi inte 

rabbla allt vi kan hjälpa dem med för den tiden finns inte och det blir även väldigt 

mycket att ta in för kunden. Men när affären är avslutad och vi lämnar över vår 

journal med vad vi har gjort så blir säljaren oftast väldigt förvånad över hur 

mycket vi faktiskt har gjort (Fastighetsmäklare 5). 

 

Trygghet var en faktor som flera mäklare återkommande lyfte under sina intervjuer, 

både med fokus på köparens och säljarens perspektiv. 

 
Om en köpare inte känner sig trygg så kommer de inte lägga något bud och då 

blir det inte win-win för någon. (Fastighetsmäklare 5) 

 

Jag skulle säga att det handlar jättemycket om trygghet. Det kunden/säljaren 

behöver hjälp med är att skapa de bästa förutsättningarna för att försäljningen 

skall bli lyckad,  hur syns du med din bostad, hur når du rätt köpare. Men också 

att kunna hålla någon i handen längs hela processen. (Fastighetsmäklare 6) 

 

Ligger priset på en rimlig nivå så tror inte jag det kommer vara avgörande för 

hur nöjd säljare/köpare och du som mäklare känner dig i efterhand utan det är 

snarare tryggheten och relationen som är avgörande för hur bra försäljningen 

faktiskt blev. (Fastighetsmäklare 6) 

 

Tryggheten speglas i behovet av att som mäklare skapa och driva en smidig 

förmedlingsprocess. I den kontexten blir kommunikation en grundläggande faktor med 

fokus på tydlighet, ärlighet och transparens.  

 
Som mäklare ställs det krav på kommunikation och information men om du som 

mäklare ska känna att det blev en bra försäljning måste du också kunna känna 

att du får vad du förväntat dig av köpare och säljare såsom ärlighet och 

öppenheten och flexibilitet. (Fastighetsmäklare 6). 

 

Jag är med i alla faser, besiktning, fotografering och godkänner bilderna. Viktigt 

är också att jag är mig själv. Att jag bor i samma område. Jag trycker mycket på 
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att man skall få så mycket information om huset som möjligt. Jag säljer vanligtvis 

inte ett hus som inte är besiktigat. Sedan där jag särskiljer mig är att  jag är 

väldigt väldigt kunnig om hus generellt. (Fastighetsmäklare 7). 

 

Det skall vara lätt för kunden, jag brukar säga till säljaren att jag förväntar mig 

att ni gör vissa saker men då kan ni förvänta er dubbelt upp från mig. För att 

jag ska kunna leverera så måste vissa saker vara tillfredsställda men vad jag 

menar med lätt är att orkar man inte städa eller måla så har jag en stab runt 

omkring mig. jag kan leverera en målare eller städfirma och så vidare. 

(Fastighetsmäklare 7). 

 

Det är viktigt att påpeka att även mäklaren skall kunna förvänta sig motsvarande 

tydlighet, ärlighet och transparens tillbaka av både köpare och säljare. Just för att 

mäklaren skall kunna göra ett så bra förmedlingsuppdrag som möjligt och för att 

undvika att problem uppstår i efterhand.  

 

Kundförståelse var även det en viktig faktor som återkommande lyftes i intervjuerna. 

Där handlar det om kundfokus och vikten av att vara lyhörd gentemot kunderna, att 

sätta sig in i deras situation och förstå vad som är viktigt för dem och vad de vill ha.  

 
Det är  viktigt att visa att man är öppen och transparent och att man förstår att 

det är stora grejer för kunderna vi sysslar med. Att vi inte tar det med en 

klackspark. Vare sig man pratar med en säljare eller köpare är det viktigt att 

man tar seriöst på frågorna man får och sätta sig in i deras situation. Vissa 

frågor man får kan vara en bagatell för mig som sysslar med detta dagligen men 

kan vara jätteviktigt för dem  och då är det viktigt att ta seriöst på dessa frågor. 

(Fastighetsmäklare 6). 

 

Detta lyfte även Elmgart och Bloch (2017) som en viktig aspekt, att framkalla en 

positiv upplevelse genom hela försäljningsprocessen. Både säljare och köpare vill 

känna sig värdefulla och sedda genom hela förmedlingsprocessen och de vill att deras 

kundbehov uppfylls. Det är där den verkliga utmaningen också finns för mäklaren, att 

balansera dessa motstridiga kundbehov. Det är även där skillnaden märks mäklare 

emellan och vad som gör att vissa mäklare lyckas bättre än andra. När mäklaren lyckas 

balansera upp både köparens och säljarens kundbehov och skapar en positiv upplevelse 

för båda så ökar sannolikheten för att att skapa flera kedjereaktioner, dels via att få 

sälja köparens bostad men också via rekommendationer från säljaren som ökar 

möjligheten för att erhålla nya uppdrag.    

 

Flexibilitet var även det en framgångsfaktor som är av stor betydelse. Olika säljare 

har olika behov gällande vad de vill ha ut av en försäljning. Exempelvis vill vissa ha 

högsta möjliga pris, för andra kan det viktigaste vara att få till en snabb affär. En annan 

aspekt kan vara att det finns krav på vad för typ av köpare det skall vara som skall få 

köpa bostaden. Kundbehovet kan variera i det oändliga men oavsett behov så blir 

flexibiliteten från mäklarens sida centralt. Att anpassa förutsättningarna och göra det 

bästa möjliga av det utgångsläge man har blir en viktig del för att i slutändan skapa en 

win-win-win situation. 

 

En mäklare vi intervjuade framhöll vikten av att få med säljaren på ett aktivt sätt i 

själva säljprocessen. 
När säljaren har gjort allt de kan då ger jag allt och lite till. Då lyfter vi varann 

och då blir det extra lyckat (Fastighetsmäklare 7). 
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När jag känner att säljaren förstår och gör sitt yttersta och kanske inte bara 

städar utan går igång och målar och fixar och gör allt jag säger. När säljaren 

gör allt jag vill att de ska göra då gör jag lite till, då kommer jag med mina egna 

blommor och inredningsprylar och ger dubbelt upp (Fastighetsmäklare 7). 

 

När en mäklare får säljaren så pass engagerad att säljaren skapar de bästa 

förutsättningarna för bostaden då skapas de bästa förutsättningarna för en 

framgångsrik affär och det hjälper även till att lyfta mäklaren ytterligare en nivå. 

Relationen dem emellan utvecklas och skulle kunna likställas vid ett partnerskap. 

Meningen med ett partnerskap är att det ska generera en win-win situation för båda 

parter, Grönroos (2015). Det handlar om att mäklaren och säljaren hamnar på samma 

sida och arbetar tillsammans mot samma mål. Grundläggande för att utveckla ett 

sådant partnerskap är ömsesidigt förtroende för varandra tillsammans med tydlig 

kommunikation, ärlighet och transparens sinsemellan för att slutligen kunna dela 

framgången tillsammans.  

 

Flera mäklare lyfte en annan aspekt gällande samarbete och det var att de var noga 

med att lägga sina visningar så de inte krockade med de konkurrerande mäklarnas 

visningar av liknande objekt i samma område. Även det lyfter Grönroos (2015) som 

en effektiv och lönsam strategi för att kunna tillgodose gemensamma kunders behov. 

 

En annan grundläggande aspekt för att uppnå flexibilitet är behovet av att vara 

tillgänglig.  
 

Helgerna är inte heliga längre utan man behöver ständigt vara tillgänglig 

(Fastighetsmäklare 2). 

 

Det är jättekul att jobba som mäklare men det är helt klart en speciell livsstil 

(Fastighetsmäklare 2). 

 

Det är en livsstil och man måste brinna för det (Fastighetsmäklare 5). 

 

Mäklaryrket är inget nio till fem jobb utan krav ställs på att vara nåbar på olika sätt 

utanför kontorstider. Visningar är ofta på kvällar och helger och som mäklare ställs det 

även informella krav på att vara anträffbar på mail och telefon på kvällar och helger. I 

mångt och mycket blir yrket ett sätt att leva. 

 

Långsiktiga relationer och emotionell intelligens var även något som våra mäklare 

lyfte som en viktig faktor. För även om en bostadsaffär är avslutad för stunden så är 

det värt att hålla sina befintliga kundrelationer vid liv. 

 
Det är viktigt att visa att man är öppen och ärlig. Jag försöker inte förställa mig. 

Jag är samma människa i vilken roll jag än är i. Sedan är det viktigt att hålla 

dina relationer vid liv när man springer på sina gamla köpare/säljare. Där är 

det en fördel om man bor i området och om man är en person som gillar att 

underhålla sina relationer när man tex är på Ica där man lätt kan byta några 

ord osv. (Fastighetsmäklare 6) 

 

Emotionell intelligens innebär att vid ett första möte med en potentiell säljare ha en 

social förmåga som gör att det utvecklas en personkemi mellan mäklare och säljare. 

Personkemi är även betydelsefull vid visning av objektet där ofta ett första möte mellan 

mäklare och spekulant sker.  
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Att som mäklare bo i området rådde det delade meningar om huruvida det hade 

inverkan på trovärdigheten och möjligheten till att skapa långsiktiga relationer. En 

mäklare lyfte att det hade stor inverkan att bo i samma område som mäklaren var 

verksam i. Den mäklaren menade på att det visade på hög trovärdighet, att området är 

ett bra område i och med att mäklaren själv väljer att bo där. En annan mäklare menade 

dock att att de flesta spekulanterna redan är medvetna och pålästa på det område de 

söker bostad i och poängterade att det snarare handlar om ett knep till att sälja in sig 

själv som mäklare vid ett första möte med en potentiell säljare.  

 

Givet var dock att det upplevs som enklare att underhålla sina relationer om mäklaren 

bodde i området den verkade i. Att vårda sina relationer blir naturligt enklare om man 

är social som person även i det privata och inte har problem med att byta några ord 

även när man inte är i sin officiella fastighetsmäklarroll. 
 

4.3 Intervjuer med köpare och säljare 

Att värna om sina kundrelationer lyfte flera mäklare som en framgångsfaktor. Det 

betonade även flera av de säljare vi intervjuade som viktigt på både kort och lång sikt 

då det förenklar i framtida förmedlingsuppdrag.  
 

Mäklaren vi valde hade nyligen sålt en liknande lägenhet i huset bredvid vårt och 

hade flera intressenter kvar, vilket gjorde affären snabb och smidig för oss (Säljare 

2). 

 
Vi har köpt två bostäder av mäklaren som fick sälja vår bostad. Jag har lärt känna 

henne under åren eftersom vi har tränat i samma träningsgrupp  men också genom 

att vi alltid byter några ord när vi springer på varandra i området där vi båda bor 

(Säljare 3). 

 

Viktigt är således att se varje spekulant som en framtida kund även om just den 

specifika bostaden, spekulanten var intresserad av, inte medförde ett köp denna gång. 

Det ställer även krav på mäklaren att träda in i mäklarrollen utanför den egentliga 

arbetstiden och på så sätt vårda sina relationer genom ett aktivt livsstilsval.  

 

I en av våra intervjuer med en köpare framkom det att mäklarens personliga kontakt 

och engagemang, för att driva processen framåt, var något som uppskattades och ledde 

till ett snabbare beslut från köparen;   
 

Det var två visningar direkt efter varandra, Storgatan 41 och 17. Vi var med på 

båda. Efteråt gick vi mot tåget, men dröjde oss kvar utanför 41. Då kom mäklaren 

förbi igen. När hon såg oss där frågade hon om vi ville gå in och titta igen, så det 

gjorde vi. Det ledde till att vi kunde slå till och buda direkt! Det var bra gjort. 

(Köpare 1). 

 

Att förmedla en trygghet poängterade flera mäklare som central del i processen. Även 

det understryker flera säljare vi intervjuade som önskvärt behov. Det innebär dels att 

skapa och driva en smidig process men också påvisa tydlighet och transparens i sin 

kommunikation. Detta samstämmer med Brunes (2017) och Marchs (1994) synsätt på 

att beslutsfattande kan stärkas upp med god kommunikation.  
 

Vi hade två budgivare men mäklaren lyckades ändå blanda ihop dessa två vilket 

skapade förvirring och oro hos både oss och köparen som ett tag undrade om den 

hade blivit lurad att buda mot sig själv (Säljare 1). 
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Finns inte tydlighet och transparens så kommer mäklarens förtroende att svikta från 

både köparen och säljarens håll. Det i sin tur kan skapa en oro och framkalla känslan 

av att man blir lurad och vilseledd i processen vilket i värsta fall innebär att affären 

inte går i lås.  

 

Även köpare och säljare lyfter flera exempel som faller inom ramen för begreppet “det 

lilla extra”; 

 
Vi fick tillgång till hela hennes nätverk, hon skickade över sina egna hantverkare 

till oss som egentligen höll på att bygga på hennes altan för hon tyckte det var 

viktigare att vi fick den hjälp vi behövde inför vår försäljning. (Säljare 3) 

 

Jag såg mäklaren på trappan utanför ett hus jag gillade. Jag haffade mäklaren 

direkt, jag kände henne sedan innan då vi köpt vår senaste bostad av henne. 

Mäklaren fixade så vi fick en egen visning när säljarna hade besiktning. Det köpte 

oss tid att lösa allt administrativt och det gav oss även tid att verkligen känna efter 

om det var detta hus vi ville ha. (Köpare 3) 

 

Mäklaren hjälpte oss verkligen se den fulla potentialen i huset, då hon dels hade 

lyssnat in vad säljarna hade haft för långtgående planer med huset samtidigt som 

hon kom med egna visioner om hur man skulle kunna bygga ut osv. (Köpare 3) 

 

En annan köpare gjorde en koppling till dennes föreställning om fastighetsmäklarens 

roll och tillitsbaserat ledarskap. 
 

Förresten så var jag med på en föreläsning om "tillitsbaserad styrning" i fredags 

och det påminner om fastighetsmäklare. Mer tillit = mer effektivt, mindre tillit = 

mer arbetsintensivt. (Köpare 2). 
 

Ovanstående citat skulle kunna tolkas som vikten av att känna tillit till mäklaren för 

att snabba på processen och bidra till att skapa ett smidigare flöde genom att parterna 

lättare kan fatta sina beslut (March, 1994) då man dels har tillit till mäklaren, men 

troligen även när det finns en bra kommunikation så att information framgår tydligt 

och man vet vad man har att förvänta sig från mäklaren, vilket Grauers (2016) 

beskriver som att förtydliga gråzoner. Detta sammanfaller också med Anderson och 

Narus (1990) som poängterar av vikten av tydlighet och god kommunikation för att 

bilda ett partnerskap. 

 

Sveningsson och Alvessons (2012) punkter om transformativt ledarskap kan kopplas 

till köparens reflektioner kring mäklarrollen och ledarskap. Bland annat så har det 

framkommit i intervjuerna att kunderna ofta ser mäklaren som en ledare av processen 

där bland annat tydlig information, personlig kontakt och tillgänglighet värderas högt. 

Förutom Genuin omsorg om andra, Tillgänglighet och anträffbarhet så verkar 

Förmågan att vara en inspirerande nätverkare och promotor och Integritet och 

trovärdighet, ärlighet och öppenhet (Sveningsson & Alvesson, 2012) vara sådant som 

sammanfaller mellan teorin om transformativt ledarskap och den ideala bilden av 

mäklarrollen. 

 

4.4 Kompletterande perspektiv - Fastighetsmäklarinspektionen (FMI) 

I svaren från FMI framgick det tydligt att fastighetsmäklarens roll är komplex med 

många olika intressenter men att huvudfokus för myndigheten är att begränsa 
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konsumentskadan i bostadsaffärer. En del i att göra detta framgångsrikt är att sprida 

kunskap genom kommunikation och att skapa förutsättningar för att göra parterna 

nöjda i affären; 
 

FMI:s vision är “Trygg fastighetsförmedling med nöjda parter” (FMI). 

 

En viktig del i vår vägledning till bransch och allmänhet är våra beslut (praxis) 

som vi även publicerar på vår hemsida, fått positiv feedback på detta område 

(FMI). 

 

FMI:s bredare syn på hela branschen som betydelsefull kan kopplas ihop med Garvare 

och Johanssons (2020) poängtering av att fokus förflyttas allt mer från kundperspektiv 

till ett intressentperspektiv i långsiktigt framgångsrika verksamheter. Att genomföra 

exempelvis transparenta budgivningar och prissättning ses som en tillitsskapande för 

branschen och en väsentlig del i att agera korrekt som fastighetsmäklare; 
 

Vi får in många anmälningar från konsumenter med flera gällande mäklares 

agerande i förmedlingsuppdrag. Det klart vanligaste området som man anmäler 

på är marknadsföring, mer specifikt lockpris. Även budgivning är ett område vi 

får in många anmälningar på. (FMI). 

  

FMI lyfter också fram tydlighet på frågan om vilka utvalda framgångsfaktorer som 

kan identifieras i fastighetsmäklares verksamhet; 

 
När det är klart och tydligt vad som gäller, vem som ansvara för vad samt vad 

som gäller enligt lag/regelverk. (FMI). 

 

Även ärlighet och lyhördhet från mäklarens håll anses vara positivt, samt att verka för 

att vara en opartisk mellanman, i linje med fastighetsmäklarlagen. Gällande sin egen 

roll reflekterar representanten från FMI gällande att informera och vägleda, då alla 

tjänar på att fastighetsmäklaren agerar förtroendemässigt, något som kan knytas till 

win-win-win. Vidare har FMI svarat följande gällande nutida och framtida utmaningar 

för fastighetsmäklare samt att vara flexibel för olika kundgrupper för att kunna leverera 

hög servicekvalitet till potentiella kunder; 
 
Senaste året har tvingat fastighetsmäklarbranschen, såväl som många andra 

branscher, att tänka nytt, framför allt har man behövt bli mer digitaliserade och 

erbjudan tekniska lösningar. Utmaningen är att hitta lösningar som inte 

missgynnar tex de som inte kan/vill hantera teknik på samma sätt (FMI). 
 

4.5 Processkarta med framgångsfaktorer 

Framgångsfaktorerna åskådliggörs i nedanstående processkarta (Figur 7). Den visar 

alla steg en förmedlingsprocess består av och vilka framgångsfaktorer som hör till 

varje steg i förmedlingsprocessen för att möjligheten till win-win-win skall kunna 

uppnås.
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Figur 7. Övergripande processkarta över fastighetsmäklarens förmedlingsprocess med ingående framgångsfaktorer
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4.6 Överträffa förväntningar - “Det lilla extra” 

En fastighetsmäklare är naturligt sett den drivande parten i affären och processen. 

Helhet, röd tråd och koordinera/knyta ihop förmedlingen tydliggörs i följande citat: 

 
Skapa ett affärstillfälle som passar båda parter utan att köpare och säljare egentligen 

behöver anstränga sig speciellt mycket bortsett från att säga hur de vill ha det. Sedan 

fixar vi resten. Det är vår nisch och den service vi erbjuder utöver det vanliga 

(Fastighetsmäklare 3). 

 

Vi har ju krav på journalföring enligt lag. Så att vara den som knyter ihop köpares 

och säljares önskemål samtligt som praktiska saker ska fixas, vi har en del 

bankkontakter, kontakt med lantmäteriet för lagfart och allt sådant runt omkring 

också. Och homestyling, fotograf, redigering för presentation på nätet och så vidare 

(Fastighetsmäklare 4). 
 

På frågan, “Vad är din definition av hög kundtillfredsställelse?” svarade en mäklare: 

 
Lätt för kunden, jag brukar säga att jag förväntar mig att ni gör vissa saker men då 

kan ni förvänta er dubbelt upp från mig (Fastighetsmäklare 7). 

Citaten poängterar också vikten av att överträffa förväntningar, att sätta kunden i 

centrum så att när man ställer krav på kunderna blir det också en samverkan där 

kunderna får tillbaka och att skapa ett flow och en smidig process för alla parter. När 

mäklaren lyckas med dessa kärnfaktorer leder det enligt empirin till framgång och en 

känsla av vinnande för samtliga parter; därmed har en win-win-win-situation skapats. 

Här finns även kopplingar till Alvesson och Svenningssons (2012) teori om 

transformativt ledarskap och punkterna genuin omsorg om andra, tillgänglighet och 

anträffbarhet samt klargörande av gränser och involvering av andra i beslut. Jingryd 

och Segergren (2015) lyfter liknande saker som viktiga i mäklarens roll, uttryckt som 

att det är viktigt att ha goda personliga kontakter och tydlig kommunikation för att 

möjliggöra att köpares och säljares beslut fattas på tydliga grunder.  Att göra detta på 

ett bra sätt kan ses som en del i att göra det lilla extra genom att ta sig tid att känna av 

och stämma av kundens behov. 

Sammanfattningsvis harmoniserar dessa resultat med den teoretiska förankring som 

grundlades i teorikapitlet. Trygghet, Kundförståelse och Det Lilla Extra är starkt 

kopplad till alla delar av förmedlingen och återspeglar därmed Den Röda Tråden i 

förmedlingsprocessen. 
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5. Slutsats  

 
Slutsatsen återkopplar till syfte och frågeställning utifrån avgränsningarna. 

Kunskapsbidraget kan till viss del generaliseras till andra branscher och situationer, 

där motsatta intressen finns genom att belysa faktorer för värdeskapande och 

långsiktiga kundrelationer samt win-win-win.  

 
 

Syftet med denna studie har varit att fylla en kunskapslucka kring vad som skapar 

värde i fastighetsmäklarbranschen. Detta har skett genom att hitta framgångsfaktorer 

för att överträffa förväntningar i fastighetsförmedlingens process med hjälp av 

tekniker för utveckling och förbättringar. Den teoretiska utgångspunkten, studier av 

tidigare forskning, verksamhetsbeskrivningar och datainsamling genom intervjuer 

ledde fram till en processkarta över förmedlingsprocessen där hänsyn tagits till 

respektive huvudintressent och gemensamma faktorer för vad som skapar värde. 

 

Framgångsfaktorerna som denna studie påvisat kan sammanfattas i: Emotionell 

intelligens, Flexibilitet, Trygghet, Kundförståelse, Långsiktiga kundrelationer och 

Överträffa förväntningarna, enligt Figur 7, fiskbensdiagrammet, och Figur 8, som 

utgörs av processkartan. 

 

Ser vi till Figur 8, som gestaltar processen för hur ett förmedlingsuppdrag går till, så 

visar den att trygghet och kundförståelse är genomgående framgångsfaktorer som 

återkommer i alla steg av förmedlingsuppdraget och som gör att det skapar win för 

säljare och köpare. Trygghet är central del och skapar win för både köpare och säljare 

och det handlar om att processen bör drivas på ett smidigt och förtroendeingivande sätt 

av mäklaren. Hur fastighetsmäklaren kommunicerar under processens gång blir en 

avgörande faktor där ärlighet, tydlighet och transparens är underliggande 

trygghetsfaktorer som sätter nivån för hur lyckat förmedlingsuppdraget upplevs av 

köpare och säljare. Kundförståelse är likaså betydande där fokus ligger på att mäklaren 

är lyhörd på köparen och säljarens behov samt har förmåga att sätta sig in i båda parters 

situation.  

 

Sannolikheten för att det skall bli win för mäklaren är att köpare och säljare upplever 

win utifrån sina perspektiv vilket således innebär att finns trygghet och kundförståelse 

så är det troligt att det blir win även för mäklaren. Win för mäklaren innebär nöjda 

köpare och säljare som högst troligt rekommenderar mäklaren till nya 

förmedlingsuppdrag. Det vi också har kommit fram till i denna studie, som även 

påverkar om det blir win för mäklaren, är huruvida mäklaren lyckas överträffa 

förväntningarna. Här blir mäklarens engagemang avgörande och förmågan att ge det 

lilla extra har genomgående lyfts fram som en underliggande framgångsfaktor. 

 

Win-win-win blev det sammanfattande begreppet som denna studie kretsar kring. Det 

är komplext att utkristallisera exakt vad som gör att kundrelationer blir långvariga och 

hållbara samt att skapa vinnande koncept för alla parter. Utifrån en ödmjukhet att 

mänskliga interaktioner inte är befriade från komplexitet, finns begränsningar i hur 

långt man kan generalisera studiens framgångsfaktorer. Alla situationer är mer eller 

mindre olika så inom verksamhetsutveckling finns ett behov att ständigt lära nytt. 

Syftet att ge ett kunskapsbidrag får dock sammanfattningsvis anses vara uppfyllt.  
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6. Diskussion 

 
Diskussionen är den avslutande delen i denna studie för att knyta ihop den röda tråden 

och kan liknas vid en omvänd tratt som börjar utifrån slutsatserna i denna studie, 

vidare mer generellt om ständiga förbättringar och lärande, samt avslutas med förslag 

till framtida forskning och ett förslag på ny teori; visualiserad i Win-win-win-modellen 

för en tjänsteverksamhet där motsatta kundintressen råder. I 

fastighetsmäklarbranschen blir det tydligt att bristfälligheter i modeller och teorier 

medför en omöjlighet i att låta den förklara situationer med allt snabbare förändringar 

och där flera parters behov ska balanseras. Genuin omsorg om andra och en ökad 

ödmjukhet i takt med ökad teknikutveckling och digitalisering, kan ses som 

sammanfattande insikter. Att fastighetsmäklaren befinner sig i en komplex roll står 

klart. Tidigare teori såsom Bergman och Klefsjös (2012) Hörnstensmodellen 

diskuteras här och har inspirerat till att tänka vidare. Att uppnå en självinsikt och att 

ständigt lära nytt, bör ses som en fortsättning mot framtida forskning, med hjälp av 

innovation av processer för gemensamt värdeskapande. 

 
 

6.1 Studiens bidrag 

Denna studie har syftat till att hitta framgångsfaktorer för värdeskapande och därmed 

kvalitetsförbättringar i fastighetsförmedlingstjänsten, samt att genom ett explorativt 

förhållningssätt bidra med kunskap om vad som skapar långsiktiga kundrelationer i 

fastighetsmäklarbranschen.  

 

Den röda tråden genom hela denna studie har sammanfattningsvis varit att skapa win-

win-win för tre parter i fastighetsmäklarbranschen; säljare-köpare-fastighets- mäklare. 

Syftet - att ge ett kunskapsbidrag till verksamhetsutveckling inom 

fastighetsmäklarbranschen - får anses vara uppfyllt. Vissa delar av slutsatserna kan 

generaliseras till andra branscher där det förekommer motsatta kundintressen och där 

flera parters intressen ska balanseras mot varandra. I linje med egna insikter och eget 

lärande, tar vi dock med oss en ödmjukhet och en insikt om att lärandet aldrig är klart. 

Likaså kan processkartor och visualiseringar revideras när ny information inhämtas 

kontinuerligt.  

 

I mäklarens fall är det personliga varumärket centralt i enlighet med Jingryd och 

Segergrens (2015) syn på fastighetsmäklaren som förtroendeskapare. Att att lyfta fram 

köpare-säljare-fastighetsmäklare i centrum i en sådan här specifik situation, kastar ljus 

på vikten av att utvärdera och betrakta sin egen roll. Detta uppnår syftet att lära nytt 

och genomföra förbättringar i samverkan med sina kunder i processen för ett 

transparent värdeskapande. Det tidigare synsättet enligt Bergman och Klefsjö (2012) 

har varit ett fokus på att tillfråga och observera kunder för att hitta framgångsfaktorer. 

Här vill vi se ett ökat fokus ökat självmedvetenhet och utvärdering av sitt eget lärande 

för att hela tiden uppnå nya förbättringar.  

 

6.2 Fastighetsmäklarbranschens win-win-win 

Ur fastighetsmäklarens perspektiv råder konkurrens om uppdrag och 

marknadsandelar. Det gäller att särskilja sig från sina konkurrenter, vilket kan vara 



47 
 

utmanande i sig. Det är svårt att balansera karaktäristiken såsom lyckade 

budgivningsprocesser och lönsamma försäljningar med att samtidigt uppfylla 

lagkravet på opartiskhet samt att anta god fastighetsmäklarsed (Jingryd & Segergren, 

2015; Melin, 2010). Att dessutom uppfylla motsatta kundbehov (Bergman & Klefsjö, 

2012) och att kommunicera transparent gentemot sina kunder i linje med mäklarens 

rådgivnings- och upplysningsskyldighet (FML 2011:666 §16), medför ytterligare krav 

och förväntningar.  

  

För en mäklare är arvodet oftast marginellt högre om en bostad går upp en ansenlig 

summa i en budgivning. Det mäklarna tjänar mest på, ur ekonomisk synvinkel, är 

snarare antalet genomförda affärer. Följaktligen vill mäklaren skapa en kedjereaktion 

vid en försäljning och därigenom även få förmedla köparnas kommande försäljning 

alternativt få nya förmedlingsuppdrag via nya rekommendationer. Framgångsfaktorer 

som leder till långsiktiga kundrelationer utgör därmed en förutsättning för mäklarens 

“win”. För köpare och säljare handlar det snarare att känna trygghet genom hela 

processen och att mäklaren besitter den kundförståelse som behövs. En självklar tanke 

med begreppet win-win-win är att om både säljaren och köparen är nöjda med 

försäljningen och det således skapats en win-win situation så torde det vara ett enkelt 

antagande att det innebär att den tredje parten, mäklaren, också vinner på det hela och 

att det utvecklas till ett win-win-win koncept eftersom det är stor sannolikhet att 

mäklaren får nya uppdrag via sin senaste försäljning dels via rekommendationer men 

också att mer specifikt- få sälja köparens bostad. I många fall sker också det men det 

finns även undantag. En av de mäklare som intervjuades i samband med denna studie, 

har en historik av högre försäljningspriser i det område hen verkar i jämfört med sina 

konkurrenter, lyfte att vederbörande fått höra: 

 
“Man ska sälja med dig men köpa av någon annan.” - om en tidigare 

kunds uttalande (Fastighetsmäklare 7). 

 

Således kan det vara så att både säljare och köpare är nöjda och affären har gått bra 

(win-win) men mäklaren får ändå inte sin kedjereaktion vilket innebär att “win-win-

win” uteblir. Mäklaren kan vara nöjd ändå och frågan man därmed kan ställa sig är, 

om en win-win-win- situation enbart grundar sig på ekonomiska incitament? Utgår 

man från just det ekonomiska incitamentet så kan ändå mäklarens agerande i affären 

medföra nya uppdrag längre fram, kanske flera år efter att den ursprungliga affären 

avslutades.  

 

I kontakten med Fastighetsmäklarinspektionen (FMI) i denna studie, framkom 

intressanta aspekter utifrån en insyn om tillsynen på tjänsten som fastighetsmäklaren 

levererar. Mäklarens uppdrag måste utformas och utföras på ett visst sätt utifrån 

lagkrav som sätter ramarna för verksamheten. Några insikter om vad som hade 

underlättat en smidig process där alla parter är nöjda, är tydlighet och information som 

gör att parterna vet vad de ger sig in på. Mäklarens uppgift blir göra på ett balanserat 

sätt för att marknadsföring med mera inte ska bli missvisande. För att 

fastighetsmäklaren ska få uppdraget att sälja en bostad krävs också att ägaren till 

bostaden får förtroende för fastighetsmäklaren så att man väljer att skriva 

uppdragsavtalet med just denne (Melin, 2010). I intervjuerna med fastighetsmäklare 

samt köpare och säljare framkom ytterligare bitar som är väsentliga för att göra 

förmedlingsuppdraget framgångsrikt och knyta ihop den  röda tråden av 

värdeskapande. I denna studie blev det också tydligt hur FMI som kontrollmyndighet, 
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bidrar till att skapa handlingsramar för att kunna göra fastighetsmäklarbranschen mer 

trovärdig. 

 

Att ständigt vara tillgänglig och att gränserna mellan arbete och fritid suddas ut är inget 

nytt i fastighetsmäklarbranschen. En del respondenter i denna studie menade på att den 

som väljer att vara fastighetsmäklare, väljer en speciell livsstil. Därför är 

mäklarbranschen kanske mer rustad än andra branscher för snabba förändringar och 

omställningar såsom Fundin et al. (2020) beskriver som en allt viktigare del inom 

kvalitetsteknik. Flera mäklare vi intervjuade lyfte ämnet teknikutveckling och hur de 

varit tvungna att anpassa sitt arbetssätt i rådande situation i och med Covid-19. Mycket 

handlade om införandet av längre visningar men också lyftes behovet av digitala 

visningar och hur det faktiskt i slutändan påverkat deras verksamhet i en positiv 

riktning. En mäklare menade på att de via de digitala visningarna och round tours 

utvecklat ett nytt arbetssätt som kommer bli en del av deras fortsatta arbetsprocess 

även efter att Covid-19 är över, just för att kunna erbjuda ytterligare trygghet och 

flexibilitet till sina kunder.   

Många gånger har mäklaren visserligen stor frihet under ansvar i sin yrkesroll men 

studien av Kossek et al (2006) är intressant angående prestation i förhållande till 

möjligheten till återhämtning då den kan tyda att nyckelfaktorer för att uppnå hög grad 

av prestationsförmåga i arbetet framförallt verkade vara kontextuella organisatoriska 

faktorer som uppmuntrar självbestämmande och basala psykologiska och fysiologiska 

behov såsom bland annat möjlighet till återhämtning (Slemp et al., 2018) vilket många 

gånger möjligen kan stå i strid med fastighetsmäklarens förväntan att ständigt vara 

tillgängligt. Det finns också vetenskapliga studier som visar att utbrändhet är vanligt 

bland fastighetsmäklare (Love et al., 2011) och att skapa en god kommunikation samt 

väl fungerande processer är därmed en förutsättning både för långsiktig och kortsiktig 

effektivitet.  

Att som mäklare vara flexibel och ge det lilla extra och därmed överträffa 

förväntningar är något som genomgående lyfts fram som en framgångsfaktor i våra 

intervjuer. Att ge det lilla extra kan dock bidra till att arbetets utformning blir alltmer 

av en gränslös karaktär. Som mäklare blir man starkt förknippad med sitt jobb och sin 

yrkesidentitet, vare sig det är på arbetstid eller inte.  Förtroendetid som även 

kännetecknas av begreppet “frihet under ansvar” är en vardag för mäklarna. Mejl och 

mobiltelefoner gör det möjligt att vara nåbar även utanför den fysiska arbetsplatsen 

och normala arbetstider. Gränsen mellan arbete och fritid, mellan yrkesperson och 

privatperson, mellan yrkesprestation och personligt engagemang suddas därmed lätt 

ut, då det finns en stark motivation eller drivkraft som inte låter sig begränsas av ett 

klockslag då arbetet börjar eller slutar. Därmed får mäklaryrket anses ligga nära 

identiteten och en avsaknad av gränser mot jaget. Vikten av att skapa möjligheter till 

återhämtning och en känsla av gränssättning, tillgänglighet och välmående är 

intressant att sätta i relation till mäklarens kommunikation med sina kunder. Det finns 

mycket som tyder på att en god kommunikation troligen både kan stärka långsiktiga 

kundrelationer och en hälsomässigt hållbar yrkesroll. 

 

Mats Lövgren, som är lärare vid fastighetsmäklarprogrammet i Gävle lyfter just 

svårigheten med mäklaryrket gällande att få en balans mellan arbete och fritid 

(Lövgren, 2020). Det tillsammans med att de flesta mäklare har en ren 

provisionsbaserad lön gör att många nyutbildade mäklare väljer att lämna yrket tidigt 
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i karriären. Mats Lövgren menar på att vara mäklare idag är tufft med hård konkurrens. 

Att sälja in sitt egna varumärke har blivit lika viktigt som att sälja själva bostaden. 

Mäklarkontoren är oftast små med runt 5 anställda och tiden till att lära ut hantverket 

och ta hand om en nyanställd finns oftast inte.  

 

Svenskt Kvalitetsindex (SKI)s undersökning från 2020-06-08 om kundnöjdhet och 

faktorer som skapar värde i fastighetsmäklarbranschen, visade att upplevd 

servicekvalitet ökar med “mjuka värden” som exempelvis trygghet och förtroende för 

ovana köpare medan “hårda värden” som arvode och kvadratmeterpris värderas högre 

av mer erfarna köpare. I undersökningen framgår det att köparens och säljarens 

tidigare erfarenheter avgör både valet av mäklare och vilka faktorer som anses vara 

viktigast i samband med överlåtelsen. Oerfarna kunder väljer mäklare och fattar beslut 

mer utifrån förtroende och service, medan mer erfarna kunder avgör mer utifrån 

ekonomiska faktorer. Att det finns skillnader i olika åldersgruppers beslut på 

bostadsmarknaden, bekräftas av Tanaś, Trojanek, och Trojanek, (2019) som också 

skriver att fastighetsmäklarbranschen är intressant utifrån både demografiska faktorer 

och sociologi, men även utifrån företagsekonomiska, nationalekonomiska och 

marknadsmässiga perspektiv, medan tvärvetenskapliga studier på området är ovanliga. 

Detta är intressant eftersom en av våra slutsatser har varit att 

fastighetsmäklarbranschen med fördel kan studeras utifrån ett tvärvetenskapligt 

tänkande för att skapa en mer översiktlig helhetsbild av denna komplexa bransch. 

 

6.3 Win-win-win ur ett bredare perspektiv 

Carneruds (2017) observationer om att innovation är allt tydligare inslag inom 

kvalitetstekniken, gör att fastighetsmäklarbranschen blir fortsatt intressant att studera 

i ljuset av framtidens fortsatta snabba förändringar gällande teknologi. I Carneruds 

(2017) analys av kvalitetsteknik som forskningsfält, framkommer att faktorer som 

servicekvalitet och lärande har kommit att spela en allt större roll inom 

vetenskapsområdet under de senaste 25 åren. En av de mäklare vi intervjuade lyfte 

följande i sin intervju:  

 
Det är viktigt att förväntningarna uppfylls, tex en förväntan på ett pris. Men så länge 

kunden är medveten om att jag gjort allt jag kunnat så kan kunden bli nöjd ändå 

även om priset inte blev vad säljaren hoppades på (Fastighetsmäklare 7). 

 

Det värdefulla i att fortsatt ta hand om människan och emotionella världen kan tyckas 

stå i kontrast till snabb teknikutveckling. Dock finns det studier som tyder på att ett 

allt snabbare informationsflöde och IT för att sammanfoga dessa två delar, kan 

kombineras med emotionella världen (Hall & Martin, 2005). Med tanke på slutsatserna 

i denna studie, i teman för framgång där många delar bygger på mänsklighet, kan ett 

tydligt mönster urskönjas som ligger i linje med tendenser med vad Hall och Martin 

(2005) kom fram till redan för 15 år sedan. Även denna studie tyder på personliga 

kontakter och trovärdighet och tillit, sådant som inte kan köpas eller krävas, värderas 

högt (Näslund, 2020). Även Urban et al. (2000) och Reichheld och Schefter (2000) 

beskriver förtroende som en konkurrensfördel vid en övergång mot ökad digitalisering, 

innovation och ökad IT-användning. För att fastighetsmäklaren ska uppfattas som 

kompetent, verkar det rentav finnas ett outtalat krav på att vara tekniskt kunnig och att 

använda tekniska hjälpmedel på ett sätt som gynnar kunden då detta är något som 

skapar förtroende (Ndubisi, 2007). 
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Det är ett rimligt antagande att “mjuka värden” såsom tillit, förtroende och personligt 

intryck kommer att vara fortsatt värdefullt att fokusera på för den verksamhet som vill 

skapa och behålla långsiktigt framgångsrika kundrelationer. I enlighet med 

fastighetsmäklarens roll och de juridiska krav som blir allt hårdare, är det inte heller 

orimligt att en ökad ödmjukhet kommer att bidra till framgång i längden. Till exempel 

är en medvetenhet om människans begränsade förmåga att fatta rationella beslut 

(Brunes, 2017) viktigt att ha med sig såväl för fastighetsmäklare som för 

verksamhetsledare i andra branscher. En större förståelse för människan och dess 

olikheter tillsammans med en ödmjukhet om att situationer kan se olika ut, skapar både 

en självdistans och en medvetenhet om hur viktigt det är med personliga relationer.  

 

6.4 Framtida forskning och Win-win-win-modellen 

Bergman och Klefsjö (2012) fokuserar via den så kallade Hörnstensmodellen på 

kundperspektivet. Detta synsätt lyfter dels fram kunden i centrum men också 

engagerade ledare som en slags katalysator som får verksamheten att drivas framåt 

utifrån kundens behov och förväntningar. Målet är att hitta nya vägar att överträffa 

förväntningarna, ibland för behov som inte ens kunden visste att denne hade. En twist 

på Hörnstensmodellen utifrån ett win-win-win perspektiv där det finns fler än en enkel 

kund-leverantörssituation, är att istället lyfta alla centrala parter till mitten av 

modellen. På så sätt hamnar även den som utför själva tjänsteproduktionen i centrum, 

där värdet skapas och alla blir till vinnare. 

 

Att hela tiden utvärdera sig själv och vara medveten om att man har ögonen på sig, bör 

i förlängningen utgöra en fördel gentemot konkurrenter som antar en mer passiv roll 

till sina kunder och ställer sig vid sidan av i värdeskapandeprocessen genom att bara 

lyfta fram kunderna. I vår modell win-win-win lyfter den tredje parten även fram sig 

själv. Alvesson och Svenningssons (2012) beskrivning av transformativt ledarskap har 

delar som går att ta till sig gällande genuin omsorg och tydlig kommunikation. Ett 

bättre sätt att uppnå ökad samverkan och anta en aktiv roll i sitt värdeskapande, inte 

bara genom engagerat ledarskap som i Hörnstensmodellen (Bergman & Klefsjö, 

2012), vore att även att bidra med engagerat värdeskapande såsom att “ge det lilla 

extra”, vilket stöds av Elmgart och Bloch (2017).  

 

Hörnstensmodellens synsätt räcker därmed inte till i en mer komplex situation som 

genomgår allt snabbare förändringar och allt högre krav. Forskning om engagemang 

hämtat från vetenskapligt tänkande inom marknadsföring har under lång tid byggt 

teorier om att mänskliga värden såsom att kommunikation och motivation kan leda till 

konkurrensfördelar (Dwyer, Paul & Sejo, 1987; Moorman, Dechpandé & Zaltman, 

1993; Morgan & Hunt, 1994). Emotionella värden är också en intressant och viktig 

aspekt att koppla ihop med kvalitetsteknik för att möjliggöra ökad 

kundtillfredsställelse och ökad kvalitet. Forskning inom kvalitetsteknik bygger också 

mer och mer på innovation, servicekvalitet och mänskliga värden (Bäckström, 2012; 

Carnerud, 2017). 

 

Vi återkommer ständigt till att det lilla extra i denna studie, något som kan likställas i 

hur  Bergman och Klefsjö (2012) definierar kvalitetsbegreppet som “Kvaliteten på en 

produkt och dess förmåga att tillfredsställa och helst överträffa, kundernas behov och 

förväntningar”. Fastighetsmäklarens roll blir många gånger nära knutet till 

personlighet och emotionella faktorer såsom social kompetens, emotionell intelligens 
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och nätverkande för att skapa långsiktiga kundrelationer. Denna studie har varit 

explorativ som ett första steg i att skapa en överblick över värdeskapande i 

fastighetsmäklarbranschen, och en insikt har varit att området är komplext och möjligt 

att vinkla utifrån olika vetenskapliga discipliner.  

 

Framtida forskning kan med fördel betrakta fastighetsmäklarbranschen ur ett mer 

tvärvetenskapligt perspektiv, vilket innebär att kvalitetstekniskt tänkande blir 

applicerbart och värdefullt eftersom fokus bör vara på vad som förbättrar 

värdeskapandeprocessen, när målet är att finna vägar till win-win-win. Ett förslag är 

att fortsätta på det inslagna spåret, då det finns mer att utforska, gärna ur ett längre 

tidsperspektiv som ger en  bättre möjlighet till utvärdering av långsiktighet. Ett annat 

intressant förslag på framtida forskning skulle kunna vara hur utvecklingen inom 

mäklarbranschen skulle fortskrida om man införde garantilön för mäklarna istället för 

provisionsbaserad lön som de flesta mäklare har idag.   

 

Nedan i Figur 8 visas ett eget bidrag till teorin, Win-win-win-modellen, en modell 

inspirerad av Bergman och Klefsjös (2012; 2020) Hörnstensmodellen. Modellen är 

modifierad till att passa för en tjänsteverksamhet där motsatta kundintressen råder. Det 

unika i dessa situationer är att Engagerat värdeskapande utgör en bas och win-win-

win står i centrum snarare än enskilda kunder, för att överträffa förväntningar och 

skapa gemensamt win som alla parter kan gynnas av. Bidraget i Win-win-win 

modellen utgår främst från egna observationer om vikten av engagerat värdeskapande 

som i stort handlar om att ge Det lilla extra i tjänsteorganisationens process (Elmgart 

& Bloch, 2017). 

 

 

 
 

Figur 8. Win-win-win modellen då motsatta kundintressen råder 

utifrån flera intressenter och parter som ska samverka mot 

gemensamt värdeskapande i tjänstesektorn. Författarnas bidrag, 

inspirerad av Hörnstensmodellen (Bergman & Klefsjö, 2012;2020). 
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Arbeta ständigt med lärande syftar till Bergman och Klefsjös nyare upplaga (2020) 

och författarnas självobservationer om att tjänstesektorn dominerar alltmer mot 

flexibilitet och vikten av att lära nytt. Förbättringar utgår från innovation, att involvera 

människor och emotionella värden i lärandet om digitalisering (Brisson-Banks, 2009; 

Carnerud, 2017; Hall & Martin, 2005). Enligt flera teorier är användande av IT kopplat 

till kundernas uppfattning av organisationen som kompetent (Jingryd & Segergren, 

2015; Ivarsson, 2005; Ndubisi, 2007). 

 

Att skapa förutsättningar för medskapande handlar om olika kundbehov och att 

organisationen hittar framgångsfaktorer och värde tillsammans med insamlad data från 

medarbetare och kunder, vilket blir allt lättare att genomföra praktiskt när fördelarna 

av ny teknik samt flexibilitet och tydlighet och vikten av kommunikation lyfts fram 

(Brisson-Banks, 2009; Hall & Martin, 2005). 

 

Basera beslut på fakta och emotionell intelligens syftar till Marchs (1994) teorier om 

den begränsat rationella människan och det faktum att mänskliga beslut i praktiken 

aldrig är byggda på perfekt logik och information och att målet därför blir att fatta 

tillräckligt bra beslut snarare än perfekt rationella beslut. Denna punkt handlar också 

om emotionell intelligens och att känna in kunden framförallt i de första mötena 

(Jingryd & Segergren, 2015) samt vikten av att skapa förtroende och förmedla trygghet 

(Gummesson, 2002; Näslund, 2018; SKI, 2021-02-01). 

 

Arbeta med processer och partnerskap utgår från Anderson och Narus (1990), 

Ljungberg och Larssons (2012) och Sörqvists (2013) teorier om vikten av att involvera 

kunderna i processen för att skapa partnerskap och långsiktiga kundrelationer som 

fortgår tack vare det gemensamma värdeskapandet som skapar win för samtliga parter. 

Enligt Dwyer et al. (1987) är partnerskap essentiellt för att bygga en framgångsrik 

organisation. 

 

Lärande är slutligen en del av livet, och kommer så att fortsätta att vara. Det är också 

en del av att vara människa - i en värld som möter en allt mer spännande framtid genom 

en allt mer ökad komplexitet. Låt oss börja skapa fler vinnare idag, och basera detta 

på emotionella värden för att fortsätta lärandet mot att åstadkomma mer win-win-win 

i framtiden. 
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Bilaga 1 - Intervjuguide fastighetsmäklare 

 
Presentation 

Vi är två studenter som skriver examensarbete på Mittuniversitetet och 

magisterprogrammet i Kvalitets- och ledarskapsutveckling och vi kommer att inrikta 

vår D-uppsats på värdeskapande i fastighetsmäklarbranschen. Tanken är att intervjua 

en bredd av fastighetsmäklare och dess kunder och skapa en förståelse för vilka 

framgångsfaktorer som finns i förmedlingsuppdrag som fungerar bra och som ökar 

chansen till ett hållbart kvalitetstänkande genom en process med kontinuerligt 

lärande. 

Vi är nyfikna på vad som kan göra att förmedlingsuppdrag blir framgångsrika och 

värdeskapande för alla parter respektive vilka "mjuka värden" som kan förbättras när 

det inte fungerar som önskvärt utifrån regelverket. Förhoppningen är att bidra med 

kunskap som kan leda till verksamhetsutveckling i fastighetsmäklarbranschen. 

Intervjun beräknas ta ca 1 timme. Respondenter kommer att vara anonyma i uppsatsen 

och medverkan är självklart frivillig och kan avbrytas när som helst. Lämna gärna 

kontaktuppgifter du önskar ta del av det färdiga examensarbetet.  

 

Anna Fredriksson 

& Malin Svensson  

 

 

Magisterprogrammet i kvalitets- och ledarskapsutveckling - Mittuniversitetet VT2021 

 
Tack för att du tar dig tid att svara på våra frågor! 

 

Bakgrund/Allmänna frågor: 

1. Hur många år har du arbetat i fastighetsmäklarbranschen? Vilken 

roll har du? 

 

2. Hur ser er arbetsgrupp ut? Har du personalansvar? Om ja, hur 

många  medarbetare? 

 

3. Bor du själv i området du är verksam i? 

 

4. Har du arbetat inom någon annan profession innan du började 

arbeta som mäklare? 

 

5. Hur skulle du beskriva/definiera kulturen i fastighetsmäklarbranschen? 

 

6. Vad är din definition av hög kundtillfredsställelse? 

 

7. I vilka situationer upplever du att förmedlingsuppdrag blir lyckade generellt? 

 

8. Har du något exempel på ett tillfälle när du känt att ett förmedlingsuppdrag 

blivit extra lyckat? Beskriva gärna situationen vid det tillfället. 

 

9. Följdfråga: Vad möjliggjorde att uppdraget blev extra lyckat just då? 
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10. Följdfråga: Kan du beskriva om och hur hur du fått positiv feedback på 

kundtillfredsställelsen vid något tillfället?  

 

11. Om du skulle sammanfatta ett lyckat förmedlingsuppdrag i tre 

komponenter/teman/ord som du anser är viktigast, vilka skulle dessa vara? 

 

12. Vad gör du som mäklare för att öka din trovärdighet och för att skapa 

långsiktiga kundrelationer? Exempel?  - Gör du något annorlunda i 

jämförelse med andra mäklare i området för att sticka ut? 

 

13. Gör du som mäklare något för att bidra till ett hållbart samhälle (utifrån 

miljömässiga, ekonomiska och sociala faktorer)? Exempel? 

 

14. Har du något exempel på när förmedlingsprocessen fungerat mindre bra, och 

vad har du isåfall lärt dig av detta? 

 

15. Det senaste året har inneburit att många människors livssituationer, men 

också verksamheten inom fastighetsmäklarbranschen har behövt genomgå 

stora förändringar. Vilka aspekter tycker du har varit mest utmärkande, 

positiva eller utmanande? Följdfråga - Hur har du hanterat nya situationer 

som har uppstått och vad har du lärt dig av dessa utmaningar? 

 

16. Har du någon sammanfattande eller avslutande kommentar du vill lyfta 

fram? 

 

 

Hör gärna av dig om det uppkommer några vidare kommentarer eller funderingar. 

Tack för att du tog dig tid för att svara på våra frågor!  

 

Anna Fredriksson 

& Malin Svensson  

 

Magisterprogrammet i kvalitets- och ledarskapsutveckling - Mittuniversitetet VT2021 
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Bilaga 2 - Intervjuguide säljare 

 
 

Bakgrund/Allmänna frågor: 

 

1. Hur bor ni idag? 

 

2. När  sålde ni ert tidigare boende? 

 

3. Hur lång tid tog processen för att välja mäklare inför försäljningen av ert 

förra boende? 

 

4. Hur upplever ni mäklarbranschen generellt? 

 

5. Hur skulle ni beskriva er egen tillit till mäklarbranschen överlag, innan 

försäljning och efter försäljning? 

 

6. Vad var viktigt för er vid val av mäklare? 

 

7. Varför valde ni den mäklare ni valde? 

 

8. Vad hade du/ni för förväntningar innan försäljningsprocessen drog igång? 

 

9. Blev ni nöjda med er försäljning? 

 

10. Påverkade mäklarens agerande vilka beslut ni tog i samband med 

försäljningen? Isåfall på vilket sätt? 

 

11. Vad tyckte ni gick speciellt bra i försäljningsprocessen, vad var ni mest nöjda 

över? 

 

12. Hur skulle du sammanfatta det som gjorde er nöjda, i tre ord? 

 

      13. Uppstod det några svårigheter i samband med förmedlingen, något som  

kunde ha hanterats bättre av fastighetsmäklaren? 

 

- Hur löste sig det? 

 

       14. Har du någon sammanfattande eller avslutande kommentar du vill lyfta fram? 

 

 

Hör gärna av dig om det uppkommer några vidare kommentarer eller funderingar. 

Tack för att du tog dig tid för att svara på våra frågor!  

 

Anna Fredriksson & Malin Svensson 

 

Magisterprogrammet i kvalitets- och ledarskapsutveckling - Mittuniversitetet VT2021 
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Bilaga 3 - Intervjuguide köpare 

 
 

Bakgrund/Allmänna frågor: 

 

1. Hur bor ni idag? 

 

2. När ungefär köpte ni ert nuvarande boende? 

 

3. Hur länge letade ni och hur många objekt ungefär tittade ni på inför 

köpet av ert nuvarande boende? 

 

4. Hur upplever ni mäklarbranschen generellt? 

 

5. Hur skulle ni beskriva er egen tillit till mäklarbranschen överlag, 

före köpet och efter köpet? 

 

6. Vad hade du/ni för förväntningar på mäklaren innan innan ni köpte 

er bostad? 

 

7. Vad värdesätter ni för egenskaper hos mäklare när ni ska köpa 

bostad? 

 

8. Vad har ni för förväntningar i bemötandet från en mäklare när ni är 

i intresserade av ett objekt?  

 

9. Påverkade mäklarens agerande vilka beslut ni tog i samband med 

köpet? Isåfall på vilket sätt? 

 

10. Blev ni nöjda med er ert hus/lägenhetsköp? 

 

11. Vad tyckte ni gick speciellt bra i köpprocessen, vad var ni mest nöjda 

över? 

 

12. Hur skulle du sammanfatta det som gjorde er nöjda, i tre ord? 

 

13. Uppstod det några svårigheter i samband med förmedlingen, något 

som kunde ha hanterats bättre av fastighetsmäklaren? 

 

- Hur löste sig det? 

 

14.  Har du någon sammanfattande eller avslutande kommentar du vill lyfta fram? 

 

Hör gärna av dig om det uppkommer några vidare kommentarer eller funderingar. 

Tack för att du tog dig tid för att svara på våra frågor!  

 

Anna Fredriksson & Malin Svensson 

Magisterprogrammet i kvalitets- och ledarskapsutveckling - Mittuniversitetet VT2021  
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Bilaga 4 - Intervjuguide FMI 

 
Presentation 

Vi är två studenter som skriver examensarbete på Mittuniversitetet och 

magisterprogrammet i Kvalitets- och ledarskapsutveckling och vi kommer att inrikta 

vår D-uppsats mot värdeskapande i fastighetsmäklarbranschen. Tanken är att samla 

in svar på frågor till er på FMI, samt från en bredd av fastighetsmäklare och dess 

kunder och skapa en förståelse för vilka framgångsfaktorer som finns i 

förmedlingsuppdrag som fungerar bra och som ökar chansen till ett hållbart 

kvalitetstänkande genom en process med kontinuerligt lärande. 

Vi är nyfikna på vad som kan göra att förmedlingsuppdrag blir framgångsrika och 

värdeskapande för alla parter respektive vilka "mjuka värden" som kan förbättras när 

det inte fungerar som önskvärt utifrån regelverket. Förhoppningen är att bidra med 

kunskap som kan leda till verksamhetsutveckling i fastighetsmäklarbranschen. 

Respondenter kommer att vara anonyma i uppsatsen och medverkan är självklart 

frivillig och kan avbrytas när som helst. Lämna gärna kontaktuppgifter du önskar ta 

del av det färdiga examensarbetet.  

 

Anna Fredriksson 

& Malin Svensson  

Magisterprogrammet i kvalitets- och ledarskapsutveckling - Mittuniversitetet VT2021 

 
Tack för att du tar dig tid att svara på våra frågor! 

 

Bakgrund/Allmänna frågor: 

Hur många år har du arbetat på Fastighetsmäklarinspektionen (FMI)? 

Vilken roll har du? 

 

Hur ser er arbetsgrupp ut? Har du personalansvar? Om ja, hur många 

 medarbetare? 

 

 

1. Om man utgår främst från de två delarna av FMI:s roll som innebär dels att 

bedriva tillsyn av fastighetsmäklare, dels att informera om god 

fastighetsmäklarsed, vilka skulle du definiera som era kunder utifrån detta? 

Observera att det inte finns några rätt eller fel svar här, vi är intresserade 

av din egen subjektiva uppfattning av vem eller vilka FMI skapar värde 

för? 

 

2. Vad är din definition av hög kundtillfredsställelse, om man utgår från 

kundperspektivet här ovanför? (Förtydligande vid behov; På vilket sätt 

skapar FMI värde för sina kunder enligt din uppfattning?) 

 

3. Har du fått positiv feedback på kundtillfredsställelsen vid något tillfället och 

isåfall vad och hur?  
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4. FMI har, enligt information på hemsidan, en roll som till viss del innebär att 

pröva konflikter eller motsatta uppfattningar om förmedlingsuppdrag. Vilka 

upplever du är de vanligaste komponenterna i att det uppstår motsatta 

intressen mellan parterna i en fastighetsaffär? Använd gärna exempel, utan 

att avslöja identiteten på partena. 

 

5. Nu kommer vi mer in på den del av FMI:s roll som handlar om att främja god 

fastighetsmäklarsed. Har du någon uppfattning om i vilka situationer 

förmedlingsuppdrag blir lyckade generellt, och vad är det som isåfall gör att 

parterna kommer överens? 

 

6. Om du skulle sammanfatta vad som krävs för att ett förmedlingsuppdrag ska 

bli lyckat i tre komponenter/teman/ord som du anser är viktigast, vilka skulle 

dessa vara, och anser du att dessa ligger utanför eller inom FMI:s kontroll? 

 

7. Vad anser du att mäklare kan göra för att öka sin trovärdighet och för att 

skapa långsiktiga kundrelationer? Exempel? 

 

8. Vad anser du att FMI kan göra för att bidra till ett hållbart samhälle (utifrån 

miljömässiga, ekonomiska och sociala faktorer)? Exempel? 

 

9. Det senaste året har inneburit att många människors livssituationer, men 

också verksamheten inom fastighetsmäklarbranschen har behövt genomgå 

stora förändringar. Vilka aspekter tycker du har varit mest utmärkande, 

positiva eller utmanande för er på FMI och för branschen i stort? Följdfråga 

- Hur har du hanterat nya situationer som har uppstått och vad har du lärt 

dig av dessa utmaningar? 

 

10.  Har du någon sammanfattande eller avslutande kommentar du vill lyfta 

fram? 

 

 

Hör gärna av dig om det uppkommer några vidare kommentarer eller funderingar. 

Tack för att du tog dig tid för att svara på våra frågor!  

 

Bästa hälsningar, 

Anna Fredriksson 

 

& Malin Svensson  

0760-492112 

malin.erika.sv@gmail.com 

 

Magisterprogrammet i kvalitets- och ledarskapsutveckling - Mittuniversitetet VT2021 

mailto:malin.erika.sv@gmail.com
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Bilaga 5 - Utvalda citat från intervjuerna 

De framgångsteman och givande citat som kommit fram ifrån de sju mäklare som intervjuats 

   

Intervju Teman Citat 

FMI 

kommunikation, tydlighet, lyhördhet, ärlighet, 

opartiskhet, driva processen-vägledning-

lösningsfokus-ledarskap, långsiktigt upprätthållande 

av kvalite, flexibilitet 

 

-FMI:s vision är: “Trygg fastighetsförmedling med nöjda parter” 

 

-En viktig del i vår vägledning till bransch och allmänhet är våra 

beslut (praxis) som vi även publicerar på vår hemsida, fått positiv 

feedback på detta område. 
 

-Vi får in många anmälningar från konsumenter med flera gällande 

mäklares agerande i förmedlingsuppdrag. Det klart vanligaste 

området som man anmäler på är marknadsföring, mer specifikt 

lockpris. Även budgivning är ett område vi får in många anmälningar 

på.  

 
-När det är klart och tydligt vad som gäller, vem som ansvara för vad, 

vad gäller enligt lag/regelverk.  
 

- Senaste året har tvingat fastighetsmäklarbranschen, såväl som 

många andra branscher, att tänka nytt, framför allt har man behövt 

bli mer digitaliserade och erbjudan tekniska lösningar. Utmaningen 

är att hitta lösningar som inte missgynnar tex de som inte kan/vill 

hantera teknik på samma sätt. 
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Mäklare 1 

kommunikation, tydlighet, lyhördhet, ärlighet, 

opartiskhet, driva processen-vägledning-

lösningsfokus-ledarskap, långsiktigt upprätthållande 

av kvalite, flexibilitet, driv- att jobba dig in, omsorg, 

lärande, smidighet-enkelt utan krångel, samverkan, 

partnerskap, nätverka, göra gott intryck, flow i 

processen, Lyhörd för kundens behov, långsiktighet, 

ta ansvar men kunna sätta gränser, trovärdighet, 

teknikutveckling 

-I kundrelationer, är det viktigt vilket intryck man ger men även att 

personkemin stämmer. -Om någon vill ha en besiktningsklausul så är 

det mitt uppdrag som mäklare att hjälpa till att ta fram en sådan men 

det är egentligen inte mitt ansvar sedan, utan det viktigaste är att göra 

det tydligt för parterna vad som gäller vid eventuell återgång och 

åtgärdande av fel därefter släpper mitt ansvar. Och då blir det också 

mer trovärdigt från mitt håll. 

 

Mäklare 2 

Livserfarenhet, kunskap om objeketet, planering, 

effektivisering av visningar, ta sig tid, lyhörd, det lilla 

extra, kundfokus, nättverkande, skapa kontakt, driva 

processen, Trovärdighet, noggrannet, 

personkännedom,social, göra så kunden känner sig 

sedd, tillgänglighet 

-Kunskap och kännedom om objektet betyder mycket. -Viktigt att man 

kan lita på mäklaren. -Helgerna är inte heliga längre utan man 

behöver ständigt vara tillgänglig. -Det är jättekul att jobba som 

mäklare men det är helt klart en speciell livsstil. 

 

Mäklare 3 

Erfarenhet och kunskap om branschen, god 

kundkännedom, driva processen. Saklig, Kunna 

möta kundbehov, personlig kontakt med kunder, 

nätverkande, god kunskap om objekt, det lilla extra, 

långsiktiga kontakter, planering, återkoppling, 

förtroende 

 

-Det gäller att hitta sin specifika selling Point. Så mindre bra för oss 

kan vara att plocka in fel sorts objekt. Vi förlorar det vi är unika på 

om vi skulle göra det. 

 

Mäklare 4 

Lokalkännedom, social kompetens, hjälpsamhet 

kommunikation, tydlighet, partnerskap, samverkan, 

koordinera, driva processen framåt, tålamod, lyhörd, 

skapa förståelse, helhetstänk, flexibilitet, 

lösningsfokuserad 

-Generellt så tycker jag att man lyckas som mäklare när man skapar 

en känsla av sammanhållning mellan olika parter. 
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Mäklare 5 

Ge ett gott intryck, samverkan, överträffa 

förväntningar, det lilla extra, lyhörd, engagemang, 

omtanke, långsiktiga kundrelationer, göra så 

kunden känner sig sedd, skapa trygghet, kvalitet före 

kvantitet, planering- långsiktighet, kommunikation, 

glädje (positiv inställning) sammanfoga motsatta 

behov, god kunskap om objektet och kunderna, 

emotionellt intelligent, ärlighet, tydlighet, hantera 

kritik, flexibilitet, möta kundbehov, 

 

-Kunder upplever ofta att vi inte gör så mycket som vi faktiskt gör. De 

tror att vi åker hem och träffar kunder och sedan har vi visning och 

skriver kontrakt och så fungerar det inte. När man träffar en kund för 

första gången så kan vi inte rabbla allt vi kan hjälpa dem med för den 

tiden finns inte och det blir även väldigt mycket att ta in för kunden. 

Men när affären är avslutad och vi lämnar över vår journal med vad 

vi har gjort så blir säljaren oftast väldigt förvånad över hur mycket vi 

faktiskt har gjort 

 

-Jag gillar att göra det lilla extra och tar därför det där extra samtalet, 

för att kunden ska känna sig sedd och känna att man verkligen är 

engagerad och bryr sig på riktigt. 

 

 -Om en köpare inte känner sig trygg så kommer de inte lägga något 

bud och då blir det inte win-win för någon. 
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Mäklare 6 

Förståelse för branschen, transparens, samverkan, 

partnerksap, trygghet, skapa förutsättningar för 

affären, smidig process, planering av tid och resurser, 

överträffa förväntningar inte bara på pris utan även på 

service, goda kundrelationer, långsiktiga 

kundrelationer-rekommendationer, förtroende-

återkoppling via rekommendationer till nya affärer, 

kundförståelse, ärlighet, vara påläst, medvetenhet, 

flexibilitet 

 

-Jag skulle säga att det handlar jättemycket om trygghet. Det kunden 

behöver hjälp med är att skapa de bästa förutsättningarna för att 

försäljningen skall bli lyckad, hur syns du med din bostad, hur når du 

rätt köpare. Men också att kunna hålla någon i handen längs hela 

processen.  

 

-Det är viktigt att visa att man är öppen och ärlig. Jag försöker inte 

förställa mig. Jag är samma människa i vilken roll jag än är i. Sedan 

är det viktigt att hålla dina relationer vid liv när man springer på sina 

gamla köpare/säljare. Där är det en fördel om man bor i området och 

om man är en person som gillar att underhålla sina relationer när 

man tex på Ica där man lätt kan byta några ord osv. 

 

-Som mäklare ställs det krav på kommunikation och information men 

om du som mäklare ska känna att det blev en bra försäljning måste du 

också kunna känna att du får vad du förväntat dig av köpare och 

säljare såsom ärlighet och öppenheten och flexibilitet. 

 

-Ligger priset på en rimlig nivå så tror inte jag det kommer vara 

avgörande för hur nöjd säljare/köpare och du som mäklare känner 

dig i efterhand utan det är snarare tryggheten och relationen som är 

avgörande för hur bra försäljningen faktiskt blev. 

 

Det är viktigt att visa att man är öppen och transparent och att man 

förstår att det är stora grejer för kunderna vi sysslar med. Att vi inte 

tar det med en klackspark. Vare sig man pratar med en säljare och 

köpare är det viktigt att man tar seriöst på frågorna man får och sätta 
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sig in i deras situation. Vissa frågor man får kan vara en bagatell för 

mig som sysslar med detta dagligen men kan vara jätteviktigt för dem 

och då är det viktigt att ta seriöst på dessa frågor. 
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Mäklare 7 

Kommunikation, glädje, positiv inställning, 

engagemang, skapa smidig process för kunderna, 

mäklaren har även förväntningar på säljare/köpare, 

lyhörd inför förväntningar, bra presentation-göra gott 

intryck, det lilla extra, partnerskap, positiv 

samverkan, viljan finns hos säljaren, 

omtanke/omsorg, förståelse, tydlighet, långsiktiga 

kundrelationer, glada köpare och säljare, 

 

- Det skall vara lätt för kunden, jag brukar säga till säljaren att jag 

förväntar mig att ni gör vissa saker men då kan ni förvänta er dubbelt 

upp från mig. För att jag ska kunna leverera så måste vissa saker vara 

tillfredsställda men vad jag menar med lätt är att orkar man inte städa 

eller måla så har jag en stab runt omkring mig. jag kan leverera en 

målare eller städfirma osv.  

 

-När jag känner att säljaren förstår och gör sitt yttersta och kanske 

inte bara städar utan går igång och målar och fixar och gör allt jag 

säger. När säljaren gör allt jag vill att de ska göra då gör jag lite till, 

då kommer jag med mina egna blommor och inredningsprylar och ger 

dubbelt upp.  

 

-När säljaren har gjort allt de kan då ger jag allt och lite till. Då lyfter 

vi varann och då blir det extra lyckat. -Det är viktigt att 

förväntningarna uppfylls, tex en förväntan på ett pris. Men så länge 

kunden är medveten att jag gjort allt så kan kunden bli nöjd ändå 

även om priset inte blev vad säljaren hoppades på.  

 

-Jag är med i alla faser, besiktning, fotografering och godkänner 

bilderna. Viktigt är att jag är mig själv, att jag bor i samma område. 

Jag trycker på att man skall få så mycket information om huset som 

möjligt. Jag säljer vanligtvis inte ett hus som inte är besiktigat. Sedan 

särskiljer jag mig då jag är väldigt kunnig om hus generellt. 

Säljare 1 

 

Timing, aktivt uppsökande, förutfattad mening om 

mäklaryrket, personkemi, smidig process (fram till 

-Vi hade två budgivare men mäklaren lyckades ändå blanda ihop 

dessa två vilket skapade förvirring och oro hos både oss och köparen 

som ett tag undrade om den hade blivit lurad att buda mot sig själv.  
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budgivning), infriade förväntningar gällande pris, hög 

tillgänglighet, rörig mäklare   

 

Säljare 2 

snabbhet/smidighet, relationsskapande, engagemang, 

högt pris, flexibilitet, nöjda köpare, nöjda säljare, 

social kompetens, personlig kontakt, goda 

kundrelationer, gedigen kundkrets,  

 

-Mäklaren vi valde hade nyligen sålt en liknande lägenhet i huset 

bredvid vårt och hade flera intressenter kvar, vilket gjorde affären 

snabb och smidig för oss. 

 

- Det var speciellt att sälja i coronatider men mäklaren hade anpassat 

det bra både på visningarna och vid kontraktskrivning, med munskydd 

och handsprit osv.  

 

Säljare 3 

Säljrekord, ärlig, tydlig, realistisk tidsplan, tillgång 

till mäklarens nätverk, det lilla extra, partnerskap, 

försäljningsstatistik, smidig process, personlig 

kontakt, långsiktig kundrelation, flexibilitet 

 

-Vi har köpt två bostäder av mäklaren som fick sälja vår bostad. Jag 

har lärt känna henne under åren eftersom vi har tränat i samma 

träningsgrupp  men också genom att vi alltid byter några ord när vi 

springer på varandra i området där vi båda bor. 

 

 -Vi fick tillgång till hela hennes nätverk, hon skickade över sina egna 

hantverkare till oss som egentligen höll på att bygga på hennes altan 

för hon tyckte det var viktigare att vi fick den hjälp vi behövde inför 

vår försäljning. 

 

Köpare 1 

Personlig kontakt, engagemang, driva processen, 

framåtblickande, snabbhet/smidighet, beslutsfattande, 

uppskattning, social kompetens, emotionell 

intelligens, flexibilitet, skapa relationer, omsorg, det 

lilla extra. 

 

- Det var två visningar direkt efter varandra, Storgatan 41 och 17. Vi 

var med på båda. Efteråt gick vi mot tåget, men dröjde oss kvar 

utanför 41. Då kom mäklaren förbi igen. När hon såg oss där frågade 
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hon om vi ville gå in och titta igen, så det gjorde vi. Det ledde till att vi 

kunde slå till och buda direkt! Det var bra gjort. 

 

- Jag tror inte att vi hade fått köpa om inte vi hade visat så tydligt att 

vi var måna om just detta huset. Den känslan förmedlade ju mäklaren 

i sin kontakt till säljaren. Om inte mäklaren hade brytt sig så hade 

nog säljaren väntat på ett högre bud eller avvaktat försäljningen. 

 

Köpare 2 

Ledarskap, driv, koordinera processen, tillit, 

förtroende, effektivitet, underlätta flödet, partnerskap, 

kommunikation, tydlighet, beslutsfattande, 

information, förväntningar, smidighet, kunskap. 

 

- Mäklaren är enligt min uppfattning någon som får förmedlingen att 

hända, och som på sätt och vis koordinerar eller driver processen 

eller hur man kan säga. Som köpare eller säljare för den delen så vill 

man kunna lita på att mäklaren är kunnig och inger förtroende. 

 

- Förresten så var jag med på en föreläsning om "tillitsbaserad 

styrning" i fredags och det påminner om fastighetsmäklare. Mer tillit 

= mer effektivt, mindre tillit = mer arbetsintensivt. 
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Köpare 3 

Flexibilitet, kundkännedom, engagemang, 

långtgående relation, ärlig, tydlig långsiktig 

kundrelation, förtroende, kundfokus, lyhörd, det lilla 

extra, förmedla en känsla 

-Jag såg mäklaren på trappan utanför ett hus jag gillade. Jag haffade 

mäklaren direkt, jag kände henne sedan innan då vi köpt vår senaste 

bostad av henne. Mäklaren fixade så vi fick en egen visning när 

säljarna hade besiktning. Det köpte oss tid att lösa allt administrativt 

och det gav oss även tid att verkligen känna efter om det var detta hus 

vi ville ha.  

 

-Mäklaren hjälpte oss verkligen se den fulla potentialen i huset, då 

hon dels hade lyssnat in vad säljarna hade haft för långtgående 

planer med huset samtidigt som hon kom med egna visioner om hur 

man skulle kunna bygga ut osv. 

 

 

 


