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Mdklarbranschen glider isar - skillnaden
mellan bdst och sadmst ndstan dubblerad

Svenskt Kvalitetsindex (SKI) har folit kundnéjdheten i fastighetsmaklarbranschen sedan 2006. Arets
matning visar att kundnojdheten fortsatter att falla, men den mest anmérkningsvarda utvecklingen ar
att skillnaderna mellan aktérerna véxer kraftigt. Avstandet mellan den hégst och lagst rankade kund-
gruppen har nastan dubblerats pa tva ar, vilket tyder pa att kvaliteten i branschen blir alltmer ojamn.

Den svenska fastighetsmaklarbranschen landar 2026 pa
ett kundnojdhetsindex pa 70,8, ned fran 72,2 i den forra
métningen. Darmed fortsatter nedgangen fran toppnivaerna
under 2022 och 2028.

Bakom branschsnittet déljer sig dock en betydligt mer
dramatisk utveckling. Mellan den mest njda och den minst
nojda kundgruppen skiljer det nu 16 enheter. | den forra
méatningen var skillnaden mindre &n nio enheter. Branschen
ror sig alltsé inte nedat i takt utan den glider isér.

Toppskiktet drar ifran

Skandiaméaklarna har branschens hogsta kundnéjdhet
med ett index pa 75,9 och 6kar samtidigt med 4,5 enheter
jamfort med foregaende matning. Aven Méaklarhuset (73,5),
Svensk Fastighetsférmedling (73,7) och HusmanHagberg
(72,1) tillhor de aktdrer som stér starka i arets matning.

| andra anden av skalan faller Notar till 59,5, ett tapp pa

nara nio enheter och den lagsta noteringen i drets studie.
Samtidigt backar &ven gruppen Ovriga fran 75,6 ill 72,1.

Kundnéjdhet 2026

Skandiamdklarna 759
Svensk Fastighetsférmedling 737
Mdaklarhuset 735
Svenska Mdklarhuset 733
Ovriga 721
Husman Hagberg 72,
Bjurfors 70.9
Branschen 708
Lansférsakringar Fastighetsférmedling 70,6
Erik Olsson 69.6
Fastighetsbyran 68,4
Notar 59.5
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Totalt dkar sex av elva aktdrer sin kundngjdhet. Att
branschsnittet &nda sjunker visar hur stora rérelserna ar
bland de aktérer som tappar.

"Det som hander i ar ar inte att alla blir samre. Det ar att
skillnaderna blir stérre. Kunderna har blivit mer krédsna och
marginalenfor att géra ett medelmattigt jobb har aldrig varit
mindre”, sager Johan Parmler, vd pa SKI.

Kunderna litar pa sin méaklare — men inte pa branschen

En av de tydligaste signalerna i arets méatning ar
skillnaden mellan fértroendet fér den egna méklaren och
fortroendet for branschen som helhet. Fortroendet fér
den egna aktoren uppgar till 72,2 medan fortroendet for
fastighetsmaklarbranschen som helhet stannar p& 62,5.

Gapet pé nastan tio enheter visar att kunderna i hog
utstrackning litar pa den méklare de anlitat, men &r betydligt
mer tveksamma till branschen i stort. Det &r ocksa héar en
stor del av forklaringen till arets resultat finns. Nar
kundnojdheten sjunker samtidigt som skillnaderna mellan
aktoérerna Okar blir varje enskild kundrelation viktigare.
Det finns ingen kollektiv fértroendekudde att falla tillbaka
pé — varje aktor star och faller med sin egen leverans.

Fortroende och rykte avgér —inte priset

Matningen visar tydligt vad som driver kundndjdheten.
Starkast samband harimage ochrykte, foljtav servicekvalitet
och prisvardhet. Nar kunderna sjalva far ange varfér de
valde sin méaklare hamnar fortroende och trygghet hogst
med 52 procent. Ett gott rykte kommer pé andra plats
med 42 procent. Forst darefter kommer arvodet, som
namns av 27 procent.

Resultaten visar att kunderna inte i férsta hand véljer den
billigaste méaklaren utan de véljer den méklare de litar pa.
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Samhéllsansvaret &r branschens svaga punkt

Image ar den faktor som péverkar kundnojdheten
mest och den ligger relativt stabilt pa 72,3. Samtidigt
finns stora skillnader mellan de enskilda delarna av
varumarkesupplevelsen.

Kunderna upplever att det ar enkelt att vara kund, att
maklarna ar palitiga och att de bryr sig om sina kunder.
Daremot far fragan om samhallsansvar betydligt lagre betyg,
endast 63,1. Det ar den enskilda faktor som tydligast drar
ned den samlade bilden av branschen.

Resultatet visar attkundernaiférsta hand bedémer méaklaren
utifrdn den egna affaren och det personliga motet. Nar
perspektivet breddas till branschens roll i samhéllet blir
omdomena betydligt mer forsiktiga. Det ar ocksa har
foértroendet borjar svikta.

Den enskilda méklaren ar branschens stdrsta styrka

Mitti en nedatgéende trend finns ocksé entydlig ljuspunkt.
Kunderna a&r mycket ndjda med sin maklare som person.
Nojdheten med den enskilda méklaren uppgar till 77,6.
Kompetens och fackkunskap fér 79,2 och upplevelsen av
att maklaren agerat som en oberoende part nar 75,4.
Samtliga betyg ligger betydligthdgre &n bade kundndjdheten
for branschen som helhet och fortroendet fér branschen.

Hos Skandiaméaklarna uppgér betyget for den enskilda
maklaren till 83,8 och hos Svensk Fastighetsférmedling till
82,7. Hos Notar faller motsvarande betyg till 63,2. Det visar
attden personligarelationen &r bade branschens starkaste
tillg&ng och dess storsta sarbarhet.

"Den enskilda maklaren far mycket héga betyg. Det ar
dar fortroendet skapas. Utmaningen ar att lyfta hela
kundupplevelsen och varumarket till samma niva som det
personliga motet”, sager Calle Walmstedt, projektledare
pa SKI.

Trygghet och kompetens praglar kundernas bild avméklaren
Nar kunderna far beskriva sin méaklare med ett enda ord
dominerar positiva omdémen.

De vanligaste orden handlar om trygghet, pélitlighet,
trovardighet och seriositet. Darefter foljer ord som kunnig,
engagerad och trevlig. Endast omkring sex procent av
svaren &r negativa och de handlar framst om prisnivan.

Samma moénster syns i de 6ppna kommentarerna kring
frAgan vad méaklare ska fortsatta med.

Not om studien

"Fortsatta vara sa trevliga, kunniga och tillgangliga som
idag.”

”Sin personliga kundkontakt. Jag kAnde mig omhandertagen
genom hela processen.”

"Vara personliga i sitt bem&tande och transparenta i sin
kommunikation.”

Sammantaget ger svaren en tydlig bild. Det kunderna
vardesatter mest &r inte teknik eller pris, utan en maklare
som &ar narvarande, kunnig och rak.

Slutsats: kvalitet blir en éverlevnadsfraga

Arets matning visar att bostadsaffaren fortsatter att vara
en av livets viktigaste afférer och att kunderna stéller allt
hogre krav déarefter.

Nar kundnojdheten sjunker samtidigt som skillnaderna
mellan aktérerna okar blir kvalitet, service och fértroende
inte langre ett satt att sticka ut utan en forutsattning for att
vara relevant och behalla kunderna.

De aktérer som lyckas bygga starkarelationer och leverera
enjamn kundupplevelse fortsatter att vinna mark. Fér évriga
blir marginalerna snabbt mindre.

Tre slutsatser fér branschen

Gor det personliga métet till hela affaren

Den enskilda méaklaren ar branschens starkaste tillgang
och far betydligt hogre betyg an bade varumarket och
branschen som helhet. Utmaningen ar att se till att hela
kundresan — fran forsta kontakt till avslutad affar — héaller
samma niva som det personliga métet.

Bygg fértroende i varje affar

Fortroendet f6r den egna méklaren &r néstan tio enheter
hégre an fortroendet for branschen somhelhet. Detinnebar
att varje kundmoéte blir avgérande for hur varumérket
uppfattas. Tydlighet, transparens och hallna léften vager
tyngre an stora marknadsféringskampanier.

Konkurrera med kvalitet — inte med lagst arvode

Pris ar fortfarande inte den viktigaste faktorn nar kunder valjer
maklare. Fortroende och rykte betyder betydligt mer. De
mest framgangsrika aktdrerna ar darfér inte nddvandigtvis
debilligaste, utan de som bést motiverar sittarvode genom
kvalitet och resultat.

Undersokningen baseras pd 1 041 intervjuer som genomfoérts via webbpanel med personer fran 18 ér. Intervjuerna ar
genomférda under véren 2026 och bygger pd ett urval som speglar den svenska befolkningen i stort.
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