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Nojda kunder pa en het marknad

Svenskt Kvalitetsindex har fér femtonde aret métt kdpares och séaljares upplevelser av fastig-
hetsmaklarbranschen. | ar konstateras att den heta bostadsmarknaden ocksa har avspeglat sig
pa kundndjdheten. Man &r mer néjd an pa lange och det géller bade de som gor sin férsta bo-
stadsaffar och de som har tidigare erfarenheter.

Bostadsmarknaden har precis som évriga samhéllet pa-
verkats av Covid-19. Engagemanget i det egna hemmet
har 6kat i samband med att manga arbetat pa distans.
Det har lett till att fler vill bo stérre och som féljd en het
bostadsmarknad med stigande bostadspriser.

— Utifrn arets studie kan vi konstatera att fastighetsmak-
larnas kunder ar mer nojda an pa flera ar sédger Johan
Parmler, vd Svenskt Kvalitetsindex. Kunderna &r inte bara
mer néjda med branschen generellt utan alla aktorer far
nagot battre omdémen av sina kunder jamfért med 2020.
Dettaien bransch dar bade antalet affarer och slutpriser
Okat, anda blir ndjda kunder néjdare. Att det ar enkelt att
folja budgivning och enkelt att forstéa villkoren i en affar ar
omréden som blivit battre och &r en delférklaring till den
uppgéangen. Det har med just enkelhet ar en nyckelfaktor
som &r viktigt for hdga kundbetyg och nagot som kom-
mer att bli &nnu viktigare framéat sager Johan Parmler.

Skillnaden mellan aktérerna i arets matning ar relativt li-
ten. Det &r ett fenomen vi sett tidigare men i ar ar det om
majligt annu jamnare. De som kommer bast ut kanner vi
dockigen sentidigare och det betyder att néjdast kunder
har Lansférsékringar Fastighetsformedling.

Kundnéjdhet 2021 (betyg redovisas skala 0-100)
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Fortroende fortsatt hdgst upp pd agendan och var-
na om ambassadérerna

Precis som forra aret sa har vi fragat vad som ar viktig
vid val av fastighetsmaklare. Resultaten ar i linje med
tidigare ar. Det ar aterigen fortroende och trygghet som
ar helt avgérande omréaden.

— Det &r ocksa omraden som blivit &nnu viktigare under
pandemi-aret sédger Johan Parmler och &r det i nagot
omrade man kan s&ga praglas av en fértroendeekonomi
sé ar det denhér branschen. Inte indgon annan bransch
sa ser vi hur enskilt viktigt trygghet och fortroende ar for
att erhéalla hoga betyg bland sina kunder. Det handlar i
det har fallet om kombinationen av det stora och det lilla:
aktdrens varumarke och enskilda méklare. Framtidens
kundupplevelse handlar om att etablera en tydlig bild
av bolaget som sedan behdver férmedlas och forstar-
kas av méaklaren. Har ar det vart att ytterliga fértydliga
hur viktig just den enskilda méklaren &r, bade for kopa-
re och séljare.
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Varfor valde du den aktor du valde?

Sag en reklam 33 %

Jag jamforde erbjudanden mellan olika aktérer 34 %

Jag har anlitat samma fastighetsmaklare férut nar
jag salt/kopt

Banken rekommenderade 32%

Jag har en bekant som ar maklare 43 %
Jag blev rekommenderad
43 %

Blev kontaktad av

Geografiskt lage (t.ex. kontor finns néra mig)

53 %
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28 % 38 %

33% 33 %

31% 16 %

38 % 30 %

36 % 22%

28 % 24 %

33 % 24 %

58 % 23% 19 %
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Enfraga av liknande karaktéar ar varfér man just valde en
séarskild fastighetsmaklare i samband med sin férsaljning.
Har ar det tydligt och kanske inte helt otippat att myck-
et handlar om geografiskt lage och att man har anlitat
samma maklare tidigare. Filterar man bort de faktorerna
handlar det oftast om rekommendation.

— Det héar &r en typ av affar som man géarna tar inspel
och lyssnar pé erfarenhet fran vanner och bekanta sé&-
ger Johan Parmler. Vid en fordjupad analys sa ser vi att
klagomal har en stor inverkan pa rekommendationsgrad.
Dels s& ar rekommendationsgraden som hogst bland de
som faktiskt klagat och fatt en mycket bra klagomals-
hantering och dar problemet blivit [6st vid forsta kontak-
ten. Samtidigt s& ar rekommendationsgraden som lagst
bland de som klagat, métt en dalig hantering och dar
I6sningen dragit ut pa tiden. Det betyder alltsé att om en
maklare fatt klagomal behdver det inte vara daligt, det
som &r helt avgérande ar hur det hanteras. Det héar &r
en bransch, till skillnad mot ménga andra, dar kundre-
lationen &r begréansad till bade tid och rum. Det betyder
att lyhérdhet, kundsynpunkter och klagomal maste vara
hogt pa agendan och har kan méanga bli mycket béattre,
s&ger Johan Parmler.

Slutpris - ett moment som fortsatt utmanar kund-
néjdheten

En fraga som fangats upp i studierna under de senaste
aren &r frdgan om slutpris och om man upplever den
stamde nagot s& nar jamfort med utgangspriset.

Not, om studien 2021

— | arets studie &r det 7 av 10 som anger att slutpriset
stamde nagot sa nar med utgangspriset. Det har &r ni-
vaer som ocksa noterats de senaste aren. Det ar tydligt
att de som inte upplever en viss samstdmmighet mellan
utgang- och slutpris &r mindre ndjda men vi kan ockséa
notera stora regionala skillnader, sdger Johan Parmler.

Digitalisering hogt pd agendan men ingen direkt
ersdttare

| fjol&rets méatning dar pandemin var i sin linda s& angav
narmare 6 av 10 att man kan tanka sig ga pa en helt di-
gital visning. Den nivan ligger kvar under 2021. Nér det
daremot kommer till att kdpa ett objekt som enbart vi-
sats digitalt s& ar det runt 1 av 5 som kan tanka sig det.

— Aven om manga delar i véra privata och professionella
relationer har blivit mer och mer digitala s& ar det vissa
moment som kunder fortsatt vill géra fysiskt sdger Jo-
han Parmler. Det &r i stérre affarer som bostadskop och
bolan. Aven om flera moment med sakerhet kan bli mer
effektiva genom digitala verktyg sé &r det vissa moment
som &n sé lange inte géar att ersatta. Omraden dar man
vill ’klamma och kanna” &r svéara att digitalisera avslutar
Johan Parmler.

Datainsamlingen pagick under maj/juni 2021 och totalt samlades 1957 intervjuer in. SKI:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvations-
modeller och en analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden (PLS — Partial Least Square). Det ar en metod som, férutom att
berakna index for exempelvis image, kundnojdhet eller lojalitet, &ven tar fram styrkan i underliggande samband. Det &r genom den valda
metoden som SKI kan analysera kausala samband och géra utsagor kring vad som paverkar néjdheten i storst utstrackning. Generellt &r en
skillnad p& mer &n 2 indexenheter statistiskt sékerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander 95 % konfidensgrad som standard. Var erfarenhet
ar att branscher och aktérer som far betyg under 60 i kundnéjdhet har stora svarigheter att motivera sina kunder att stanna kvar hos sig,
medan betyg éver 75 pekar pa en stark relation mellan aktér och kund. Fem omraden férklarar vad som gor kunder néjda. Som bakgrund
méats image, férvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.
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