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Sammanfattning

Di vi delar uppfattningen med tidigare tjinsteforskning att fastichetsmiklares
tormedlingstjinst i stor utstrickning produceras och konsumeras samtidigt, uppstar
svarigheter 1 att uppritthdlla den ack sa viktiga kvalitetskontrollen.
Kvalitetskontrollen forsviras dven av det faktum att kunden endast kan utvirdera
tjanstekvalitén forst nidr tjdnsteprocessen dr avslutad. Dirav finns det ingen
kvalitetskontroll som kan granskas innan tjansten har levererats. Om en
fastighetsmiklare besitter kunskap om hur kunden upplever tjinsteleveransen, i
egenskap av bostadsférmedling, kan fastighetsmiklaren skapa konkurrensférdelar
tor savil egen del som fér miklarbyran som denne representerar. Genom denna
kunskap gynnas dven bostadssdljare dd fastighetsmiklare kan forbittra
tjansteleveransen. Detta resulterar i en bittre upplevelse med hégre kundnéjdhet

som resultat.

Studien belyser tidigare forskning av tjansters sirdrag med férmedlingsprocessens
komplexitet i fokus. Vidare redogérs f6r uppkomsten av tjinstekvalité samt vilka
paverkansfaktorer som skapar och inverkar pa kundens forvintningar pi
tormedlingstjdnsten. Utifran bostadssiljares faktiska preferenser gillande olika
kvalitétsdimensioner presenteras de attribut dir kunden har hogst forvintningar
samt var fastighetsmiklare 1 stOrst utstrdckning inte lever upp till dessa
torvintningar. Dirigenom 6nskar forfattarna till denna studie belysa de praktiska
problem avsaknaden av relevant kundinformation skulle kunna medféra.

Det finns atskilliga modeller och instrument fér att mita tjanstekvalité. Denna
studie har valt det redan framarbetade matinstrumentet RESERV, vars syfte dr att
mita tjanstekvalité i fastighetsmiklares formedlingstjanst. Studien dr genomférd
med en kvantitativ ansats ddr bostadssiljare har graderat férvintningarna innan
bostadsférmedlingens skeende. Vidare presenteras huruvida fastighetsmiklare
lyckades moéta, eller vertriffa, forvintningarna genom den faktiska upplevelsen av
tormedlingstjansten.

Syftet med studien dr att analysera det potentiella gapet, det vill sdga avvikelsen,
mellan  foérvintad och upplevd foérmedlingstjinst som  fastighetsmiklare
tillhandahaller.



Abstract

In accordance with previous research real estate agents services is produced and
consumed at the same time. This complicates the important quality control. Quality
control is also complicated by the fact that the customer can only evaluate the
service quality when the service is completed. Furthermore, there is no quality
control that can be verified before the service is delivered. If a real estate agent
possesses the knowledge of how customers experience the service, the real estate
agent can create competitive advantages both for him- or herself as for the firm that
the real estate agent represents. Home sellers will also benefit from this knowledge
and therefore receive a better and improved service outcome.

The study highlights previous research on service characteristics with the mediation
process complexity in focus. Furthermore, the study describes the rise of service
quality as well as the influences that creates and impacts on customet's expectations.
Based on home sellers actual preferences regarding different quality dimensions and
the attributes, the customer will evaluate where they have the highest expectations
and why the real estate agent fails to live up to these expectations. The authors of
this study wishes to highlight the practical problems the lack of relevant information
could result in.

There are several models and instruments for measuring service quality. This study
has chosen the well-established instrument RESERV, whose purpose is to measure
the quality in real estate agents services. The study was conducted with a
quantitative approach where home sellers were asked to rate the expectations before
the real estate agent were hired and whether the real estate agent managed to meet,
or exceed the expectations through the actual perception of the service.

The purpose of this study is to analyse the gap, i.e. the deviation between expected
and perceived service and thus enable the real estate agent to improve the areas that
affects service quality.



Forord

Denna uppsats har genomforts i syftet att gynna oss fastighetsmaklare i var yrkesroll
och férhoppningsvis fa lisare att dra nytta av studiens innehall.

Vi vill rikta ett stort tack till de tva fastighetsmiklarkontor som bidragit med
kunduppgifter och ovrig radgivning. Vi riktar dven ett stort tack till var handledare
Marcus Olsson for all vigledning, tillgdnglighet och snabb respons under uppsatsens
gang. Avslutningsvis vill vi dven tacka de respondenter som deltagit i

enkitundersékningen.
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1. Inledning

I detta inledande avsnitt presenteras bakgrunden till forskningsstudien. NMarknadsforingens
paverkanspotential inom  savdl traditionell  marknadsforing  som  relationsmarknadsforing
diskuteras. Vidare definieras studiens problemformulering som mynnar ut i uppsatsens syfte.

1.1 Bakgrund

Echeverri och Edvardsson (2012) menar att tjdnsteproducerande foéretag arbetar
efter en tjinstedominerande logik. Detta synsitt innefattar att tjinsten utformas
tillsammans med kunden i enlighet med dennes kunskap och erfarenheter, till £6ljd
av en serie processer som resulterar i tjanstens slutprodukt. Chew et al. (2012)
menar att tjanster alltid per definition kommer upplevas som mer eller mindre
komplexa. Om tjinsteleverantoren besitter kunskapen om hur tjinsten uppfattas
och virderas kan denne paverka kunden i 6nskad riktning (Grénroos 2008).
Dagligen konsumeras ett flertal tjanster; manniskor skickar textmeddelanden med
sin mobiltelefon, aker tunnelbana till jobbet eller tar ut kontanter i en uttagsautomat.
Tillskillnad frin dessa tjdnster, som ér sia pass rutinmissiga att de knappast liggs
mirke till, innefattar fastighetsmiklares formedlingstjinst mer komplexitet och
tidskrdvande beslutsfattande (Chew et al. 2012). Gronroos (2008) menar att
tjanstekvalité pa en specifik tjanst dr vad kunden upplever att den dr och definieras
som vad kunderna erhiller i interaktionen med tjinsteféretaget. Efter avslutad tjanst
utvirderar kunden upplevelsen baserat pd forvintningarna som fanns zunan
tjansteprocessen paborjades. Kundens upplevelse av tjdnstekvalité kan ses som
individens subjektiva jimforelse mellan férvintad och upplevd tjdnst. Grénroos
(1996) har i tidigare forskning belyst att om tjinsteféretag genom traditionell
marknadsféring, som 6kad reklamsatsning lyckas sitta orealistiska forvintningar hos
kunden som tjiansteleverantren inte kan leva upp till, kommer kundens upplevelse
bli negativ.

Det idr inte bara den traditionella marknadsforingen som skapar orealistiska
torvintningar hos kunden. Férvintningar skapas dven av tidigare erfarenheter och
upplevelser av tjansteféretaget. Interaktionen mellan sivil kund och medarbetare,
som mellan kund och kund, blir avgérande £6r hur férvintningar skapas. Genom att
tillimpa relationsmarknadsféring och dirav bevara samt utveckla relationen med
kunder skapas goda referenser och siledes en férdelaktig word-of-mouth”. Word-
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of-mouth definieras som en positiv kundupplevelse som ger ringar pa vattnet da
positivitet snabbt sprider sig till kundens umgingeskrets (Gronroos 1996).

Forutom att bibehalla befintliga kunder bidrar dven detta till att nya kunder far upp
O6gonen for tjinsteforetaget (Gronroos 2004). Kundens samlade upplevelse av
tjansten dr dirav en bedomning av huruvida denne uppfattar tjinsten
tillfredstillande eller inte, beroende av om tjdnsten ér bittre eller simre dn forvintat.
Kunden bedémer kvalitén som lig om tjinsteutférandet inte moéter dennes
torvintning, medan kvalitén Okar om tjinsteutférandet matchar eller Gvertriffar
torvintningarna. Det dr siledes bostadssiljarens forvintningar som till stor del
ligger till grund f6r hur denne utvirderar kvalitén 1 fastighetsmiklares
tormedlingstjianst (Chew et al. 2012).

1.2 Problemformulering

I Karlstad kommun utférdes 1 550 bostadstérmedlingar (Virderingsdata 2015) med
hjilp av 68 fastighetsmiklare under ar 2015 (Fastighetsmiklarinspektionen 2015)
vilket motsvarar cirka 22 formedlade bostider per fastighetsmiklare. Detta medfor
att konkurrensen om varje objekt blir stor och pavisar vikten av att skapa ett gott
renommé. Det giller for savil byran som fastighetsmaklaren representerar som for
det egna ryktet dd det dr kunden som utvirderar utfallet av tjdnsten. Det dr dirav
viktigt att skilja pa kundens upplevelse av tjansten och den faktiska leveransen, da
tjanstekvalité dr kundens upplevelse, inte hur tjinsten levererades i medarbetarens
ogon (Gronroos 2001). Dessutom kan kvalitén forst mitas nar hela tjansteprocessen
ir genomférd och det dr dirfor svart f6r kunden att utvirdera tjanstekvalitén medan
processen fortfarande pagar. Det dr dven svart fOr zansteforetaget att virdera hur
kunden uppfattar tjinsten innan den ir slutférd (Shostack 1984).

Problematik uppstir da tjinster, till skillnad fran fysiska varor, saknar patagliga
tysiska element. Tjinster dr dirtill abstrakta och kvalitén siledes svarbedomd till
toljd av dess immateriella och heterogena karaktir (Parasuraman et al. 1985).
Tjinster sirskiljs dven fran fysiska varor satillvida att det inte dr ett faktiskt dgande
av tjansten. Det ror sig snarare om en form av ”Jyra”’ genom vilken kunden kan fa
tordelar (Chew et al. 2012). Inte minst ndr konkurrensen mellan fastighetsmiklare
hirdnar eftersdker miklarbyraer sitt att differentiera sig for att 6ka l6nsamheten.
Vidare ligger problematiken i att finna mdijligheter att erbjuda sina kunder
hogklassiga tjdnster, vilket till och med kan vara det enda sittet for féretaget att
overleva (Parasuraman et al. 1988).
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Tidigare tjinsteforskning har funnit att de avgorande faktorerna for att bedéma
kvalitén i f6rmedlingstjdnsten 4r i stort sett de samma som pa andra tjainsteomraden.
Studien visade dock en skillnad i hur respondenten vigde betydelsen (rangordnade) i
kvalitétsdimensionerna. Foretag, vars tjanst dr kopplad till en fysisk produkt kan till
viss del forlita sig pa att den fysiska produkten skapar konkurrensférdelar (Johnson
et al. 1988). Tjinsteproducerande foretag med uteslutande tjinster har dock lite att
erbjuda om kvalitén inte lever upp till kundens férvintningar (Parasuraman et al.
1988). Detta dr en problematik som samtliga miklarbyrder berdrs av da avsaknaden
av fysiska wvaror dr ett faktum. Det dr dirfér av stor vikt att skapa
konkurrensférdelar genom hoég tjdnstekvalité. Om fastighetsmiklare forstir
kundernas forvintningar kan denne anvinda detta till sin fordel. Fastighetsmiklare
kan did se vilka aspekter kunden virdesitter hogst och inom vilka omraden
tormedlingstjansten bor utvecklas.

1.3 Syfte och fragestillning

Syftet med studien dr att analysera det potentiella gap, det vill sdga avvikelsen,
mellan  foérvintad och upplevd foérmedlingstjinst som  fastighetsmiklare
tillhandahaller. Studien avser besvara féljande forskningsfriagor:

o Hur paverkas tjinstekvalitén genom avvikelser i kundens forvantningar
pa férmedlingstjinsten och den wpplevda térmedlingstjinsten som
tastighetshetsmiklare tillhandahaller?

o Om avvikelse mellan forvintad férmedlingstjinst och upplevd
tormedlingstjdnst foreligger, finns det da skillnader mellan olika
demografiska segment?
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1.4 Disposition av uppsats

Uppsatsens inledande kapitel redogoér f6r den teoretiska referensram kring vilken
studien dr utformad. Kapitel ett utgdr uppsatsens inledning dir bakgrunden till
tidigare forskning inom tjinsteomrddet forklaras och problemformuleringen
definieras. Detta leder vidare fram till uppsatsens syfte och den fragestillning som

avses besvaras.

Kapitel tva inleds med en definition av kvalitétskonceptet och presenterar vidare en
redogbrelse om uppkomsten av tjanstekvalité och dess paverkanspotential. Kapitlet
innehaller dven en redogérelse f6r den tillimpade mitmetoden.

Det tredje kapitlet behandlar den metodiska ansats som tillimpats f6r inhimtningen
av det bearbetade resultatet. Kapitlet presenterar dven varfor tillimpad metod har
valts samt hur inhamtad data har behandlats.

Kapitel fyra utgdr uppsatsens empiriska analys och redogér for studiens resultat.
Teorti och tidigare forskning appliceras och kommenteras samt resultatet analyseras.

Kapitel fem innefattar slutdiskussion samt slutsats som besvarar studiens syfte och
fragestillning. Utifran studiens resultat diskuteras bakomligegande faktorer till
utfallet.
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2. Teori

I detta avsnitt definieras begreppen “tidnst” och “kvalitét”. Kapitlet presenterar tianstekvalité och
dess upphkomst genom gapmodellen. Vidare forklaras madtinstrumenten SERVQUAL och
RESERL samt dess tillampning.

2.1 Definition av tjanst

En tjanst dr en process bestiende av en serie mer eller mindre icke-patagliga
aktiviteter som vanligtvis, men inte nédvindigtvis alltid, dger rum i interaktionen
mellan kunden och setvicepersonal och/eller fysiska tillgingar eller varor
och/eller tjansteleverantorens system, och som tillhandahalls som en losning pé
kundens problem (Grénroos 2008, s. 62).

2.2 Kvalitétskonceptet

Di det dr kunden som konsumerar tjinsten dr det denne som utvirderar och
definierar tjanstekvalitén (Edvardsson et al. 1998). Till f6ljd av detta dr kvalitét
kundens subjektiva bedémning av tjinsteleveransen och det ligger i betraktarens
6gon att avgora om utfallet av tjdnsten leder till en positiv totalupplevelse med hog
tjanstekvalité som resultat (Echeverri och Edvardsson 2012). Att definiera vad
tjanstekvalité dr och vad som menas med att en tjinst haller hégre eller ligre kvalité
ir inte enkelt. Kvalitetsbegreppet dr diffust och svardefinierat. Edvardsson et al.
(1998) uttrycker tjanstekvalité enligt f6ljande;

Kvalitet dr en egenskap i liv och tanke som identifieras genom en process bortom
tinkandet. Eftersom definitioner alltid 4r produkter av ett strikt, formalt tinkande,
kan begreppet inte definieras. Men dven om man inte kan definiera begreppet
kvalitet, sd vet ni 4nda vad det innebdr! (Edvardsson et al. 1998, s. 43).

For att astadkomma kundnéjdhet till f6ljd av hog tjanstekvalité forutsitts dven
intern kvalité inom tjinsteféretaget. Genom att inte bara vara medveten om
kvaliténs betydelse f6r kunden, skapar intern kvalit¢é engagemang hos
tjansteforetagets medarbetare (Echeverri och Edvardsson 2012). Den interna
kvalitén avser att foéretaget marknadsfér sin erbjudna tjanst till foretagets
medarbetare 1 syfte att 7silja in” verksamhetsidén. Det dr av stor vikt att
medarbetaren tror pa den tjdnst som denne levererar till kunden da detta skapar 6kat
engagemang som bidrar till kundens upplevelse (Edvardsson & Thomasson 1992).
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For att kunna utveckla kvalitetsarbetet dr det av stor vikt att faststilla for foretaget
uppsatta mal vars syfte skall vara att tillfredsstilla kundens behov. Malen maste vara
anpassade till verksamheten och efter kunders krav. Tjinsteféretag maste vara
medvetna om att forhallandena kan dndras till £6ljd av att omgivningen och dirmed
torutsittningarna férindras. Om exempelvis nuvarande marknadsforingskanaler inte
lingre nar samma bredd pa bostadsintressenter, madste maklarbyrder finna nya
marknadsverktyg for att tillfredsstilla kundens behov. Vidare framhalls vikten av att
malen behéver brytas ner och foértydligas sa att samtliga medarbetare kan utldsa sitt
delmal (Edvardsson & Thomasson 1992).

Uppfattningen om vad som utgér kvalité i en tjdnst kan skilja sig fran kunders och
tjdnsteleverantorers perspektiv (McDaniel & Louargand 1993). Kunder kan till och
med forvinta sig att tjdnsteleverantérer skall férutse behov som inte dr direkt
uttalade och leverera tjansten direfter. Vidare framhalls att kundndjdhet dr ett
resultat av tjdnsteleverantrers ovintat hdga prestation, kunders egen upprymdhet
och positiva effekter. Har tjansteutférare 6kat kundndjdheten till £6ljd av ndgon av
ovanstiende komponenter under tjinsteprocessen, Okar siledes dven
térvintningarna. Missndje kan dd uppstd om utforare dtergar till tidigare niva och
det blir svarare att glidja dem senare (Chew et al. 2012). Om kunder upplever att
tjansteforetags agerande skapar en negativ uppfattning tenderar denne att minnas
detta bittre och fir oftast storre uppmirksamhet dn en positiv tjdnsteleverans
(Echeverri & Edvardsson 2012). Kundorientering bygger pa viljan att till 6ljd av
kunders behov, krav och férvintningar skapa en mer effektiv verksamhet.

Konkurrenskraft och mervirde skapas genom effektiva tjinstekoncept vars syfte ér
att leda till lingsiktiga kundrelationer. For att ett hogt kundvirde skall skapas dr det
vidare nédvindigt att kvalité genomsyrar hela tjinsteprocessen, fran sivil foretagets
relation till leverantérer som interaktionen mellan kund och medarbetare (Echeverri
& Edvardsson 2012). Detta styrks av Dabholkar och Overby (2004) som menar att
tjansteprocessen ar nyckelfaktorn for att na hog tjanstekvalité. Enligt Echeverri och
Edvardsson (2012) idr ett kundorienterat arbetssitt samt att sitta kunden i centrum
ett viktigt verktyg som pa sikt skapar konkurrensférdelar. De menar att detta inte
avser att kunden alltid har ritt, utan att tjinsteféretaget maste utga fran kundens
uttalade och underférstadda behov, tillika f6rvintningar och 6nskningar.

2.3 Uppkomst av tjinstekvalité och kundupplevelse

Ett vanligt férekommande sitt att definiera tjdnstekvalité dr att jimféra kundens
torvintningar pa tjdnsten mot upplevelsen (Edvardsson et al. 1998). En
torutsittning for att fastighetsmiklare skall kunna driva kvalitétsutvecklingen i
onskad riktning krivs information om vilka kvalitéer tjinsteforetaget besitter, vilka
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framsteg som gors samt vilka resultat som uppnas. Kvalitétsmatning har en ling
tradition inom varuproduktionen dir matt anvinds som beskriver fysiska attribut
sisom storlek och form. Dirigenom kan varuproducerandeféretag noggrant
kontrollera produktionsprocessen och avvikelser kan enkelt identifieras. Da tjinster
framstills av interaktioner mellan individer dr det litt att tro att det inte gir att
tillimpa samma matinstrument och mittekniker pa tjanster. Det har konstaterats att
detta till viss del dr sant men att det inte gar att forkasta erfarenheter och kunskaper
om tidigare kvalitétsmitning. Inledningsvis behévs det dock identifieras vad som
skapar uppkomsten av tjinstekvalit¢é och vad som paverkar kundupplevelsen
(Edvardsson & Thomasson 1992).

Tjinsteforetags (tekniska)losning pa kunders problem dr en komponent i ledet av
leveransen av tjdnsten till f6ljd av kunders och medarbetares interaktion. Detta
utgor saledes endast en del av kunders kvalitétsupplevelse. Av storre vikt dr hur
tjdnsten levereras till f6ljd av det samspel som uppstar med savil tjansteleverantorer
som andra konsumenter. Hur tjinsten levereras dr allt viktigare dn vad som faktiskt
levereras till kunder (Grénroos 1990).

Forvantad Upplevd
tjanst Upplevd kvalitet tjanst
Traditionell marknadsforing \
(reklam, faltforsaljning, PR,
sa:l)stod, pris m.m.‘) jamte extern 3 Profil
paverkan via tradition, ideologi
och word-of mouth
) Interna
Tekniska Fort- Attityder relationer
l6sningar 16pande
kundkontakt Beteende
Funktionell
Sakkunskap Teknisk Maskiner kvalitet
kvalitet Tillganglighet Tjanst-
villighet
Utseende o Internt
ADB-system Miljo Klimat
»VAD” “HUR”

Figur 2.1: Konsumentens upplevelse av en tjinsts kvalitét (Gronroos 1996)

Figur 2.1 ovan illustrerar verktyg som utévare kan anvinda sig av i tjansteleveransen
och hur tjdnstekvalité uppstir samt hur kvalitén uppfattas av kunder. Grénroos
(1996) sirskiljer kvalité 1 tva olika typer; teknisk och funktionell kvalité. Teknisk
kvalité avser vad tjansteféretag gér f6r kunder och utgér tjanstens tekniska kirna.
En fastighetsmiklares kidrntjinst avser att assistera siljare att formedla dennes
bostad. Om fastighetsmiklare utfér kirntjinsten i enlighet med uppdragets
omfattning men pa ett otrevligt och oengagerat sitt, trots att tjinstens tekniska
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kvalité (tjansteresultatet) vad god, uppfattar kunder tjanstekvalitén som dalig. Detta
resulterar saledes 1 att tjanstens funktionella kvalité uppfattas som vag (Grénroos
1990).

Tidigare forskning har berért sambandet mellan tjanstekvalité och tjansteresultat
samt kundnéjdhet och tjansteprocess. Dock har motsatsen bevisats och pavisar att
sambandet mellan tjdnsteprocessen och tjinstekvalité har ett ndrmare samband,
trots att samtliga fyra bestaindsdelar paverkar kundens totala upplevelse av
tjansteutforandet. Korrelationen mellan kundnéjdhet och tjdnsteresultat samt
tjanstekvalité och tjdnsteprocessen har konkreta samband. Dirav har Dabholkar
och Overby (2004) klargjort att den tidigare uppfattningen inte stimmer och
konstaterade 1 sin studie att ovanstiende samband existerar och har direkt paverkan
pa kunders upplevelse av tjinsteutférandet. Genom att tjdnsteleverantOrer ar
medvetna om dessa aspekter skapas ett mervirde f6r kunder. Om tjinsteforetag vill
uppnd hég kundndjdhet dr det tjdnsteresultatet som boér utvecklas. Tillika dr det
tjansteprocessen som bor utvecklas om hog tjdnstekvalitét dr féretagets ambition
(Dabholkar & Overby 2004).

Fastichetsmiklare kan fa sin uppdragsgivare (bostadssiljare) att uppleva hog
tjanstekvalité trots att resultatet inte blev det 6nskade, forutsatt att fastighetsmiklare
har agerat professionellt under hela tjansteprocessen. Tillika kan en bostadssiljare
vara n6jd med den utférda tjinsten om tjinsteresultatet blev positivt, trots att
fastighetsmiklare inte agerat professionellt under tjidnsteprocessen. Da samtliga
moment i viss man paverkar varandra dr det av stor vikt att varje moment
genomférs med hog kvalité £6r att efter avslutad tjdnst uppna kundnéjdhet med hég
tjanstekvalité som resultat (Dabholkar & Overby 2004).

Tjinsteforetags profil avser den image foretaget skapat, savil medvetet som genom
rekommendationer fran omvirlden. Grénroos (1996) menar att en god profilering
fungerar som ett filter som mildrar kunders potentiellt negativa asikter om féretags
savil tekniska som funktionella kvalité.
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UppleVd =

Tidigare erfarenheter
Marknadskommunikation
Word-of-mouth

Profil

Shutresultatets
tekniska kvalitet funktionella kvalitet

“Vad” “Hur”

Figur 2.2: Profil och hur kvalitétsbilden uppkommer (Grénroos 1996)

Figur 2.2 dr en vidare utveckling av figur 2.1 och visar hur funktioner hos
tjansteforetag tillsammans paverkar nivan av kundtillfredsstillelse. Figuren pavisar
dven den stora paverkanspotential tjansteféretags profil (image) har f6r kunders
kvalitétsupplevelse. Kunders forvantningar paverkas av olika
marknadsforingsatgirder sisom diverse PR-aktiviteter samt rekommendationer fran
omgivningen (word-of-mouth) (Grénroos 1996).

Till f6ljd av att kvalité uppstir och paverkas av ett flertal faktorer behdver
tjansteforetag identifiera anledningar till missnéje och eliminera dessa potentiella
avvikelser (gap) genom planering och styrning av verksamheten (Gronroos 19906).
Tjinsteprocessens funktionella kvalitét belyser hur tjdnsteleverantdrer bemdter och
behandlar kunder, dir ocksa vikten av tjinstefGretags image betonas (Parasuraman
et al. 1985). Hur tjdnsteprocessen utvirderas dr i hog grad varje individs personliga
uppfattning. Tidigare studier inom tjinsteforskning har pavisat olikheter mellan hur
mién och kvinnor utvirderar tjinstekonsumtion. Dessa studier visar att min i storre
utstrickning dr mer aggressiva och spontana i sina ink&psvanor. Vidare utvirderar
mién i mindre utrickning skillnader mellan tjanster. Kvinnor har i regel lingre
beslutsprocess, paverkas i storre grad av paverkningsfaktorer (reklam och budskap)
och vill delta mer aktivt i tjinsteprocessen. Kvinnor virdesitter dven den personliga
relationen och interaktionen hogre in min (Aaltonen et al. 2008)

Studier 1 tjdnsteforskning har dven pavisat att yngre personer virdesitter modern
teknik 1 hogre utstrickning och forvantar sig att tekniska innovationer skall
underlitta tjainsteprocessen 1 storre utrickning dn idldre kundsegment. Omgivningen

Marcus Crifilt & Kristofer Johansson
Kandidatuppsats VT 2016

Karlstads Universitet



har mindre paverkan i beslutsprocessen ju dldre personen ir, da ildre personers
tidigare erfarenheter utgdr en storre del 1 beslutsprocessen jaimfért med yngre. Detta
ir till folid av att yngre personer har littare att ta in ny information. Aldre
alderssegment s6ker i mindre omfattning ny information av tjinster och férlitar sig
pa sin erfarenhet (Aaltonen et al. 2008).

2.4 Gapmodellen

Uppfattning av tjinstekvalité baseras pa kunders foérvintning av tjdnsten.
Forvantningarna skapas och ir ett resultat av hela tjansteprocessen. Parasuraman et
al. (1985) pavisar att tjdnster dr svarvirderade och paverkas av dess immateriella
karaktir. Till f6ljd av detta framarbetades ”Conceptual Model of Service Quality”, vidare
kallad gapmodellen. Modellen syftar till att identifiera de avvikelser (gap) som
paverkar kvalitén i tjdnsteprocessen. Figur 2.3 nedan illustrerar och summerar
viktiga insikter om tjanstekvalité och faktorer som kan leda till att kunder upplever

missnoje.

‘Word of Mouth

Kommunikationer Personliga behov

Tidigare
erfarenheter

Forvintad tjanst

Gap5 |
| Upplevd tjanst
Kunder
Tjansteforetag | —
ap
Tjansteleverans —_— Exte?‘n )
| kommunikation
Gap3 till kunder
Gap1l | v
Oversattning av
| tjdnstekvaliténs
specifikationer
A
| Gap2 T
v
\_ Foretagets
T uppfattning av
kundférvantningar

Figur 2.3: Gapmodellen (Parasuraman et al. 1985)

Gap 1 till 4 hinférs till foretags tjansteprocess och gap 5 hinfors till hur kunder
uppfattar tjidnsten. Gap 5 utgdr saledes en summering av de tidigare fyra gapen och
presenterar resultatet av kunders kvalitétsupplevelse av tjdnsten. Det senare gapet ar
det som studien fokuserar pd, dir skillnaden mellan férvintad och upplevd tjinst
presenteras och analyseras. Nedan redovisas samtliga gap (Parasuraman et al. 1985):
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o  Gap 1 utgors av avvikelsen mellan foretags uppfattning av kunders
torvintningar och vad kunder faktiskt forvintar sig av tjinsteleverantorer.
Om tjinstefOretag saknar kunskap om vad som idr betydelsefullt fo6r
kunder samt vad denne efterfragar inverkan detta pa gapet storlek.

o Gap 2 utgdrs av avvikelsen mellan huruvida tjinstefOretag utformar
tjansten 1 enlighet med kunders 6nskemal. Missférstand och skiljaktigheter
emellan féretagsledning och medarbetare kan leda till att tjdnsten utformas
telaktigt.

o  Gap 3 utgbrs av avvikelsen i huruvida tjinsteforetagets utformning av
tjansten Gverensstimmer med tjdnsteleveransen. Tjinstekvalitén paverkas i
allra hogsta grad av interaktionen mellan kund och tjansteutforare.

o Gap 4 utgors av avvikelsen mellan tjanstefOretags
marknadskommunikation och hur kunder uppfattar tjinsteféretags
budskap.

o  Gap 5 utgérs av avvikelsen mellan hur kunders férvintningar skiljer sig
frin upplevelser av tjinstelevaransen. Overtriffas forvintningarna leder
detta till ett positivt gap och pid motsvarande sitt negativt om
torvantningarna inte mots.

Gapmodellens upphovsmakare pavisar ursprunget till de kvalitetsproblem som
uppstar 1 tjinsteféretags planering och agerande. Det dr av stor vikt att
tjansteproducerande foéretag anstringer sig till sitt yttersta for att identifiera och
eliminera gap 5 (Grénroos 1996). Kwvalité realiseras hos kunder i en jimférelse
mellan den férvintade och den upplevda kvalitén nir tjinsten erhallits (Edvardsson
& Thomasson 1992). Hur tjinstekvalitén upplevs av kunder utgérs saledes av
skillnaden (storleken) i gap 5, som i sin tur paverkas av avvikelser 1 tjinsteprocessens
tidigare steg. Modellen pavisar marknadsférarens stora inverkan pa kunders
torvintningar till £6ljd av att tjanstekvalitén dr beroende av samtliga fyra gapen dir
var och ett paverkar tjansteprocessen (Parasuraman et al. 1985).

2.5 Kvalitétsmitning

Tidigare studier i tjdnsteforskning visar att kunders Overgripande uppfattning av
toretag dr pa manga sitt kopplat till dess attityd (Parasuraman et al. 1985). For att
belysa detta samlade Parasuraman et al. (1988) tolv fokusgrupper bestaende av bland
annat banker och andra tjinsteproducerande verksamheter som  likt
fastighetsmiklare medfér hog kundkontakt. Detta resulterade i snarlika kriterier f6r
att bedéma den Overgripande kvalitén i fOretaget, oavsett vilken tjdnst fOretaget
tillhandah6ll kunderna med. For att mita tjanstekvaliténs olika aspekter utvecklade
Parasuraman et al. (1988) ett instrument vars syfte var att mita hur tjansten upplevs
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av kunden. Det gap som uppstir mellan kundens uppfattning av tjinsten i
jimforelse med dennes forvintning utgdér den teoretiska grunden till
matinstrumentet "SERVQUAL”.

Genom att definiera foéretags kvalitetsfaktorer och hur de uppfattas, kan den
ansvarige pa tjinsteféretag ge tydligare restriktioner till de anstillda om hur de skall
uppritthilla hog tjinstekvalité eller hur den kan forbittras. Ar de anstillda
informerade om de kvalitétsattribut som paverkar kunders uppfattning av
tjansteforetaget skapas ett effektivare arbetssitt med Okad lonsamhet till foljd.
SERVQUAL ir av stor betydelse da vetskapen om hur kunder upplever tjinsten
tillfredstillande eller ej dr avgbrande fér kundndjdheten och siledes huruvida
kunden aterkommer till foretaget eller inte (Asubonteng et al. 1990).

2.5.1 SERVQUAL

Vid utformningen av SERVQUAL sammanstilldes intervjuerna fran ovan nimnda
fokusgrupper. Parasuraman et al. (1988) fann tio dimensioner som styr kundernas
uppfattning av kvalitetsnivan 1 tjdnsten. Efter utvirdering 1 testets tidiga skede
konstaterades att nagra av de tio angivna dimensioner korrelerade med varandra
eller ansdgs av respondenterna vara sa pass oviktiga, att de eliminerades. Detta
resulterade slutligen i nedanstdende fem kvalitétsdimensioner (Parasuraman et al.
1988):

o Fysiska bevis: pitagliga element for att uppfatta tjansten. Hit riknas till
exempel kontor och medarbetares nirvaro.

o Palitlighet: foretaget agerar professionellt och utfér tjansten pa utlovad tid
pa ett tillforlitligt och korrekt satt.

o Mottaglighet: foretagets sitt att kommunicera med kunder samt erbjuda
snabb setvice.

o Sikerhet: kunders risk och tvivel minimeras.

o Empati: forsta kunders behov och problem samt ge kunder individuell
uppmarksamhet.

Parasuraman et al. (1988) menar att SERVQUAL ir ett validerat mitinstrument
med hog palitlighet som kan anvindas av tjinsteproducerande foretag for att 6ka
torstaelsen f6r hur kunder bedémer tjinstekvalitén och dirmed forbittra tjdnstens
utformning. Matinstrumentet dr utformat fOor att kunna appliceras pa flertalet
tjanster och tillhandhaller en grundmodell som omfattar ovanstiende fem
kvalitétsdimensioner. For att tillimpa mitinstrumentet pd en specifik verksamhet
kan dock instrumentet komma att anpassas eller utékas f6r berort tjidnsteomrade.
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2.5.2 RESERV

Edvardsson och Thomasson (1992) menar att flertalet mitinstrument av
tjanstekvalité har brister 1 utformningen till foljd av att den som utformat
instrumentet inte besitter tillricklig kunskap om den tjinst som skall miitas.
Avsaknaden av syftet med mitningen samt vad resultatet skall anvindas till dr dven
vanligt férekommande brister. Foér att mita kundupplevd tjinstekvalité maste
mitningen inledas med att identifiera kvalitetsfaktorer ur kunders perspektiv. Det ar
torst direfter matinstrumentet kan utformas och anpassas efter specifik tjanst. Till
toljd av detta har Nelson och Nelson (1995) kommit att utveckla det generella
mitinstrumentet SERVQUAL  fér att tllimpas pa  fastighetsmiklares
tormedlingstjdnst. Det fastighetsmiklarspecifika mitinstrumentet kom att kallas
RESERYV, “Real Estate SERVice quality”. RESERV miter likt grundmodellen
torvintningar, uppfattningen och den 6vergripande tjinstekvalitén. I en
undersokning utférd pa bostadssiljare fann de att formedlingstjinsten till trots inte
ir unik utan kan dra nytta av den kunskap som finns tillginglic f6r andra
tjansteproducerande verksamheter (Nelson & Nelson 1995).

Om férmedlingstjansten utvirderas pa samma sitt som generella tjanster kan detta
framkalla ett annat tjinsteerbjudande dn den foérmedlingstjanst fastighetsmiklare
idag erbjuder. Detta antagande resulterade i utvecklingen av detta alternativa
matinstrument (Nelson & Nelson 1995). Carman (1990) instimmer och belyser att
det ursprungliga mitinstrumentet behéver anpassas eller utékas innan det tillimpas
och nya pastienden kan behdva adderas som idr specifika till det tilltdnkta
tjansteomradet.

Mitinstrumentet RESERV utvecklades i tva faser. Inledningsvis sammanstilldes
ursprungliga pastienden frin SERVQUAL. Pistiendena beh6ll samma innebérd
men omformulerades for att passa formedlingstjdnsten bittre. Pastienden som
saknade koppling till tillimpningsomradet eliminerades och ersattes av nya
anpassade pastienden. Det kvalitativt utformade mitinstrumentet resulterade i 31
pastienden fordelade pa sju kvalitétsdimensioner. Fem av dimensionerna ir
ursprungliga frin SERVQUAL och tva dimensioner dr adderade.

De slutliga sju kvalitetsdimensionerna dr (Nelson & Nelson 1995):

Fysiska attribut
Palitlighet
Mottaglighet
Forsikran/16fte
Empati

O O O O O
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0 Professionalitet
o} Tillganglighet

De nya adderade kvalitetsdimensionerna avser att tjansteleverantbren ir
serviceinriktad och pa ett professionellt sitt tillhandahaller den basta maojliga tjinsten
till kunder samt att tjdnsteleverantéren finns f#ilginglig och ar litt att komma i
kontakt med (Nelson & Nelson 1995).

Nelson och Nelson (1995) fortydligar att det dr limpligt att modifiera ett generellt
mitinstrument for att tillimpas pa fastighetsmiklares férmedlingstjanst. Seiler et al.
(2000) menar att alla maklarbyrier bor tillimpa ett kvalitetsmatt fOr att maita
nuvarande tjinstenivd. Genom att tillimpa ett redan framarbetat matinstrument som
RESERV kan detta jimférande matt anvindas fOr att utvirdera tjinstefOretags
servicenivd, nigot som savil kdpare och siljare som fastighetsmiklare kan dra nytta
av (Nelson & Nelson 1995). Tidigare har dven Edvardsson och Thomasson (1992)
framhivt vikten och betydelsen av att tjansteféretag skapar en malsittning att tidigt
identifiera styrkor och svagheter genom att belysa avvikelsen mellan férvintad och
upplevd tjdnst.
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3. Metod

I detta avsnitt beskrivs varfor en kvantitativ metodansats har valts och urvalet av respondenter.
Vidare  presenteras — enkdtens — utformning och  dess  bearbetning — samt hur och  ndir
enkdatundersikningen genomfordes.

3.1 Val av metod

Vir uppsats bestar av en kvantitativ enkdtundersékning av privatpersoner som
genomgatt en fastighetsmaklares férmedlingstjanst under de senaste tre aren. Den
kvantitativa studien underlittar arbetet med att nd si ménga respondenter som
méjligt, da undersékningen bygger pa enkitundersdkningar istillet for en kvalitativ
metod baserat pa djupgiende intervjuer. Detta ir till f6rdel f6r denna studie dé fler
respondenter ndas och svaren blir mer exakta jimfért med en kvalitativ studie
(Jacobsen 2002). En kvantitativ ansats dr dven vald da den ger bearbetbar
information fran storre grupper respondenter (Eliasson 2013). Fordelen dr dven att
en kvantitativ midtmetod ger oss objektiv information, det vill sdga tydliga matt som
ir enkla att definiera och minskar mdjligheten f6r mottagaren att misstolka
informationen. Den valda mitmetoden ger siledes en exakthet, nigot som en
kvalitativ mitmetod inte kan tillhandahilla (Edvardsson & Thomasson 1992).
Vidare limpar sig den valda mitmetoden bist, dd studien syftar till att pa bredden
beskriva attityder inom respektive kundsegment (Eliasson 2013). Valet av en
kvantitativ ansats grundar sig 4ven pa det faktum att observationer fran studien inte
bara kan rangordnas, utan ger dven mojligheten att bedéma det faktiska avstindet
mellan graderingsalternativen (Eggeby & Séderberg 1999).

Studien genomférs med en positivistisk attitydmetod. Metoden innefattar redan
givna pastienden som respondenten fOrvintas besvara och respondenterna ges
saledes inget utrymme att fritt reflektera ver tjanstekvalitén. Till skillnad fran en
torstaelsebaserad metod, dir fragan “varfor” besvaras, resulterar det tillimpade
tillvigagangssittet 1 generella svar utan unika eller siregna karaktirsdrag. En
positivistisk metod ger svar angivet 1 siffror istillet for ord, vilket leder till att
empiriska berikningar och slutsatser mojliggors. For att forskningssyftet ska kunna
besvaras behdvs konkreta mitvirden for att berdkna avvikelsen mellan
respondenternas svar (Jacobsen 2002).
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3.2 Urval

En kvantitativ metodansats till undersékningsform valdes for att fa en representativ
bild av populationen. Urvalsgruppen ir siljare av savil bostadsritter som villor som
anlitat en fastighetsmiklare inom Karlstad kommun de senaste tre dren. Genom
tillimpningen av det godtyckliga urvalet uppnas ett tillférlitligt bedémningsresultat
da respondenter med erfarenhet av bostadsférsiljning deltar i undersékningen. For
att nd malgruppen om 100 respondenter genomférs studien med standardiserad
enkitundersékning genom personliga moten, Over telefon samt e-post (Jacobsen
2002). Till vart forfogande har vi enligt Overenskommelse tillgang till tva av
Karlstads mest viletablerade miklarbyrier. De tvd maklarbyrderna formedlar savil
bostadsritter, villor och fritidshus som girdar. Detta dr till férdel f6r studiens
genomférande da miklarbyraerna inte dr specialiserade pa nagon specifik
bostadsform och representerar ett brett urval av populationen. Valet av tvd
miklarbyriaer dr dven fOr att uppnd malet om 100 respondenter pa effektivast
moijliga satt.

Da ett hogt deltagande efterstrivas i enkdtundersdkningen samt god kvalité 1 svaren,
dgnas mycket energi at att fa deltagarna motiverade till att svara sa drligt och
uppriktigt som mojligt. Ejlertsson (2014) menar att motivation ar det starkaste och
effektivaste vapnet att ta till f6r att 6ka deltagarfrekvensen. Motivation delas vidare
in 1 tvd delar; inre och yttre motivation. Inre motivation dr att anse som den
starkaste drivkraften och speglar respondentens intresse av att delta i
enkitundersékningen for att bidra till resultatet och didrmed uppna nagot med den
egna insatsen. Vi viljer dirfor att fokusera pa den inre motivationen, da vi anser att
detta hade kunnat stéra moijligheten att skapa engagemang och kvalité. I enlighet
med Ejlertsson (2014) valdes att inte tillimpa stimuli f6r yttre motivation da detta
kan attrahera respondenter med bristande engagemang att medverka. Detta skulle
ocksa kunna péaverka respondentens sitt att svara pa de stillda pastiendena genom
att svara pa ett ogrundat sitt.

Vi har gjort ett godtyckligt urval fér att na respondenter som reflekterat och
utvirderat upplevelsen av fastighetsmaklares férmedlingstjanst och dirmed har en
nigorlunda klar bild av vilka attribut (férvintningar) som virdesitts hogst. Om
studien hade genomférts med ett bekvimlighetsurval hade resultaten kunnat
ifragasittas. Da tillfragade personer méjligtvis aldrig silt eller gatt i tankarna att silja
sin bostad har de dirmed inte reflekterat 6ver vilka attribut som skulle kunnat anses
vara viktiga 1 en férmedlingstjanst. Vidare kan upplevelsen vara f6r avligsen att
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detaljer har forsvagats samt att formedlingstjdnsten har anpassats och forindrats
6ver tid (Jacobsen 2002).

3.3 Datainsamling

Den bearbetade datainsamlingen hinférs fullt till enkdtundersékningen och utgors
uteslutande av primirdata. Data har insamlats genom bostadssiljare 1 Karlstad
kommun som kontaktades personligen genom savil fysiska méten som via
telefonsamtal och 1 viss utstrickning e-post. Enkitundersékningens utformning och
uppbyggnad har inte idndrats eller pa annat sitt justerats for de olika
kontaktkanalerna.

De berérda miklarbyrderna tillhandaholl en sammanstillning av kundregister dver
bostadssiljare inom de senaste tre aren. Miklarbyrderna gav tillitelse att f6r studiens
vilgang férfoga Over dessa uppgifter, da det kan anses inskrinka pa siljarens
personliga integritet. Ju storre bortfallet dr desto mer osikerhet uppstir vid
tolkningen av resultatet dia undersékningen l6per risk att utsittas for felaktiga
generaliseringar. Tillfragade respondenter i studiens enkdtunderstkning som inte
ville eller hade méjlighet att medverka i undersékningen pa grund av tidsbrist eller
liknande anledningar, dr att definiera som externt bortfall. En redogérelse av
studiens externa bortfall aterfinns nedan under "Bearbetning av resultat fran enkdt”.
Studiens interna bortfall utgdrs av otydligt formulerade pastienden och/eller dir
respondenten inte reflekterat 6ver det stillda pastiendet och dirav inte kunde svara
(Ejlertsson 2014). Det interna bortfallet kan likstillas med noll (0), med reservation
tor hypotesen att de respondenter som saknade vetskap om det stillda pastaendet
valt att besvara pastiendet neutralt, det vill siga graderingen fyra.

Datainsamlingen pabérjades fredagen 8 april 2016 och avslutades fredagen 22 april
2016.

3.4 Utformning av enkit

Da RESERYV ir upprittad for en amerikansk bostadsférmedlingstjinst har mindre
korrigeringar gjorts for att applicera modellen och sdledes mita gapet mellan
térvintan och upplevd férmedlingstjinst pa den svenska bostadsmarknaden. Vidare
ir korrigeringarna gjorda i form av 6versittningar samt mindre omformuleringar.
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Enkiten dr uppbyged i tva delar dir den forsta delen innehaller 31 pastienden
angiende de foérvintningar respondenten har pa en férmedlingstjinst. De 31
pastaendena dr vidare indelade i sju kvalitetsdimensioner:

o Fysiska attribut 3 pastdenden
o Pailitlighet 4 pastaenden
o Mottaglighet 3 pastaenden
o Forsikran/lofte 3 pastienden
o Empati 4 pastaenden
o Professionalitet 8 pastdenden
o Tillginglighet 6 pastaenden

Respondenten ombeds besvara pastiendena huruvida de stimmer Overens med
dennes uppfattning pa graderingsskalan 1 till 7. Graderingen 1 innebdr att
respondenten inte instimmer alls, graderingen 4 avser ett neutralt svar och
graderingen 7 avser att respondenten instimmer helt. Andra delen av enkiten bestar
av samma dimensioner och pastienden men respondenten ombads besvara utifrin
sina erfarenheter och upplevelsen av formedlingstjdnsten (Nelson & Nelson 1995).
Di pistiendena och graderingsskalan dr oférindrade kan direkta avvikelser mellan
torvintad och upplevd férmedlingstjanst konstateras.

Den tillimpande mitskalan dr en zntervallskala. Mitskalan dr vald da framrikning av
medelvirde mojliggjordes da avstinden mellan de olika skalvirdena idr lika stora.
Det psykologiska avstandet mellan virdena gir dock inte att fastsla da avstindet
uppfattas olika pa grund av bakomliggande faktorer hos varje individ. Den
numeriska skillnaden mellan exempelvis 3 till 4 eller 6 till 7 pa graderingsskalan ar
densamma, men avstindet kan dnda uppfattas olika (Christensen et al. 2001).

3.5 Bearbetning av resultat frin enkit

Under studiens datainsamlingsskeende ombads 352 respondenter besvara
enkitundersékningen for att na resultatet om 100 respondenter. Studien har dirav
ett extern bortfall om 252 respondenter med en svarsfrekvens om cirka 28 procent.

De bakomliggande faktorerna till att svarsfrekvensen kan férklaras av flera skil. Den
troligen stérsta anledningen dr att enkdtundersdkningen var relativt tidskrivande till
toljd av dess omfattning. Da undersékningen bygger pa tidigare forskning var detta
till trots nédvindigt f6r mitinstrumentets tillimpning. Inte heller erbjéds niagon
form av bel6ning till de respondenterna om valde att delta.
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Utifran datainsamlingen berdknas medelvirdet for samtliga péstienden och
demografiska kategorier. Gapet mellan férvintad och upplevd férmedlingstjinst
presenteras genom avvikelsen mellan enkdtundersdkningens tva delar. Med denna
sammanstillning pavisas avvikelsen mellan respektive kvalitetsdimension tillika
demografiska avvikelser. Vidare kan genom denna sammanstillning slutsatser dras
av vilket kundsegment som har storst respektive minst gap.

3.5.1 Trovirdighet och tillforlitlighet

For att studien skall anses som trovirdig och tillforlitlig dr det inte tillrdckligt att
miélet om 100 respondenter uppnids. De 100 respondenters svar maste vara
statistiskt sikerstdlld for att slutssatser skall kunna dras. For att avgora detta fors
samtliga respondenters svar in i kalkylprogrammet Excel samt statistikprogrammet
Statical Package for the Social Sciences (SPSS) for bearbetning. Parade t-test
genomférs for att pavisa om signifikans forelag, det vill siga om studien ir
tillf6rlitlig och trovirdig eller inte. Da ett stickprov av populationen medfér en viss
osikerhet har ett konfidensintervall om 95 procent tillimpats da skattningen av
osikerheten har framtagits med dessa data. I och med detta kan till 95 procents
sannolikhet (P) studien redogéra f6r inom vilka grinser stickprovet av populationen
fanns. Om signifikansen dr mindre dn 5 procent kan statistiskt sikerstillda slutsatser
dras. Av slutsatsen antas att populationens medelvirde av férvintad och upplevd
tormedlingstjinst skiljer sig at. Avvikelsen beror dirav inte pd slumpen och det
toreligger en skillnad mellan de tva variablernas medelvirde som stickprovet dr taget
fran (Field 2013). Om signifikant skillnad féreligger dr denna studie att anse som
trovirdig och tillforlitlig.
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4. Empirisk analys

I denna del av studien presenteras resultatet fran enkdtundersikningen. Kapitlet redogir for
samtliga  Rvalitétsdimensioners  pastaenden i de tva delarna;  forvdntad och  upplevd
Sformedlingstianst. Ddrefter redovisas de demografiska kategorierna samt det gap som uppstar till
foljd av segmentens varierande uppfattningar.

4.1 Samtliga pastienden

Kapitlets inledande del redogér fér sammanstillningen av samtliga enskilda
pastienden. Fran samtliga svar har ett medelvirde berdknats i enlighet med den
sjugradiga graderingsskalan. Respondenterna har ombetts besvara huruvida denne
inte instimmer alls (1) eller instimmer helt (7) pa det stillda pédstiendet, dir
medianen (4) avser ett neutralt svar. Tabellen nedan visar gapet (avvikelsen) mellan
térvintad och upplevd férmedlingstjinst, dir ett negativt gap belyser det faktum att
respondenternas forvintning Overskrider det faktiska utfallet, upplevelsen av
tjdnsteleveransen. Pa motsvarande sitt pavisar ett positivt gap att fastighetsmiklare

har 6vertriffat respondenternas férvintning.

Av samtliga 31 pastdenden upplever bostadssiljare att fastighetsmiklare lyckats
moéta eller Overtriffa forvintningarna i endast tre pastdenden. De tre péstiendena
berdr fastighetsmiklares fysiska attribut och ber6r pastaende 1.1, 1.2 och 1.3.

Med stickprovet av populationen om 100 respondenter avses svenska bostadssiljare
som silt deras bostad inom tidstamen tre 4r.  Tabell 4.1 nedan visar
respondenternas  férvintning  tillika  upplevelse  av  fastighetsmiklares
tormedlingstjdnst. Tabellen visar dven sammanstillningen av gapet samt om
signifikant avvikelse foreligger.
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Kvalitetsdimension Pastiende Forvintning Upplevelse GAP Sig.
1. Fysiska Attribut 1, | Fastighetsmiklarens kontor bor vara visuellt tilltalande 5,59 572 013| 0,328
1.2 Stotleken pa miklarbyrin som fastighetsmiklaren representerar
ar viktigt 4,53 5,75 1,22 0,000
1.3 Fastighetsmiklarens kontor bor vara tillgingligt belidget 571 6.16 0.45 0.006
2. Palidighet 2.1 Fastighetsmiklare bor utféra sina tjanster pa avtalad tid 6,75 6,20 -0,55 0,000
2.2 Fastighetsmiklare bor vara pélitliga 6,88 6,39 -0,49 0,000
2.3 Fastighetsmiklare bor ha korrekt dokumentation 6,83 6,40 -0,43 0,000
2.4 Fastighetsmiklare bor ha ett gott rykte 6,65 5,94 -0,71 0,000
3. Mottaglighet 3.1 Fastighetsmiklare bor vara tydlig nir tjanstens delar utfors 6,77 6,24 -0,53 0,000
3.2 Fastighetsmiklare bor hilla kunder informerade om vad som
beror dem 6,77 6,12 -0,65 0,000
3.3 En fastighetsmiklares kunder ska inte behéva vinta linge pa
resultat under tjanstens skeende. 6,58 6,20 -0,38 0,006
4 Forsikran/16fte | 4 4 101 der bsr kunna lita pé fastighetsmiklare 6,83 607| -076 0,000
4.2 Kunder bor kidnna sig trygga i férmedlingsprocessen med
fastighetsméklare 6,85 6,16 -0,69 0,000
4.3 Fastighetsmiklares kundbemétande bor vara angendmt 6,71 6,19 -0,52 0,000
> Empad 5.1 Fastighetsmiklare bér uppmirksamma kunden 6,68 594| -0,74| 0,000
5.2 Fastighetsmiklare bor anstringa sig till sitt yttersta for att férsta
kundens behov 6,57 5,94 -0,63 0,000
5.3 Fastighetsmiklare bor se till kundens bista och vilbefinnande 6,43 6,03 -0,40 0,004
5.4 Fastighetsmiklare bor féra kundens talan gentemot spekulanter 6,54 6,13 -0,41 0,001
0. Professionalitet 6.1 Fastighetsmiklare bor anvinda sig av uppdaterad teknologi 5,99 5,79 -0,20 0,156
6.2 Fastighetsmiklarens provision bor sta i paritet till den
formedlade bostaden 6,19 5,77 -0,42 0,019
6.3 Bostaden bor marknadsforas vil 6,54 6,00 -0,54 0,000
6.4 Fastighetsmiklare bor fa stéd och support frin sin arbetsgivare 6,35 5,25 -1,10 0,000
6.5 Fastighetsmiklare bor vara kunnig och pildst infor varje
moment i férmedlingstjansten 6,70 6,16 -0,54 0,000
6.6 Fastighetsmiklare bor ha uppdaterade utbildningar gillande nya
lagar och regler 6,68 5,86 -0,82 0,000
6.7 Fastighetsmiklare bor verka for att sitta ett korrekt
marknadsvarde 6,63 5,94 -0,69 0,000
6.8 Fastighetsmiklare bor foresla forbittringar for att forbereda
bostaden for férsiljning 6,43 5,48 -0,95 0,000
7. Tillginglighet 7.1 Fastighetsmiklare bor alltid vara hjilpsam 6,56 618 -038| 0,002
7.2 Fastighetsmiklare bor svara pa kunders begiran utan dr6jsmil 6,20 6,17 -0,03 0,844
7.3 Kunder bor inte beh6va vinta oskiligt linge for att komma i
kontakt med fastighetsméklare 6,67 6,16 -0,51 0,001
7.4 Fastighetsmiklare bor vara tillginglig f6r kunden 6,49 6,03 -0,46 0,003
7.5 Kunder bor ha méjligheten att kontakta fastighetsmiklares
arbetsgivare utan svirigheter 6,21 5,54 -0,67 0,000
7.6 Fastighetsmiklare bor vara litta nd via telefon 6,58 6,00 -0,58 0,000

Tabell 4.1: Redovisning av kvalitetsundersékning
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28 av 31 pastienden pavisar en signifikant avvikelse mellan respektive pastiendes
torvintning och upplevelse, P < 0,05. Endast pastiendena 1.1, 6.1 samt 7.2
redovisar en icke-signifikans. I enlighet med SPSS parade t-test fér beroende
mitningar avviker inte gapet mellan forvintad och upplevd férmedlingstjianst
signifikant. Dessa pastienden forkastas da de inte ér statistiskt sdkerstillda;

P < 0,05 (0,328 (P) > 0,05), P < 0,05 (0,156 (P) > 0,05), P < 0,05 (0,844 (P) > 0,05).

Tabell 4.2 nedan redovisar samtliga péstiendens medelvirde 1 respektive
kvalitétsdimension. Studiens sammanstillning har en standardavvikelse om cirka
0,75, vilket dr ett matt pa hur mycket virdet avviker frin medelvirdet for
populationen. Det samlade medelvirdet f6r kvalitétsdimensionerna pavisar en
signifikant avvikelse, dirav férkastas ingen dimension.

Medelvirde | Medelvirde | RESERV’s | Standard-

Dimensioner forvintning | upplevelse |medelvirde | avvikelse |Sig. (p)

Fysiska Attribut 5,2767 5,8767 0,6000 1,00168 0,000
Palitlighet 06,7775 0,2325 -0,5450 0,9484 0,000
Mottaglighet 06,7067 06,1867 -0,5200 1,07028 0,000
Forsikran/16fte 06,7967 06,1400 -0,6567 1,15125 0,000
Empati 06,5550 06,0100 -0,5450 1,08734 0,000
Professionalitet 06,4387 5,7812 -0,6575 0,79468 0,000
Tillgdnglighet 06,4517 06,0133 -0,4383 1,08935 0,000
Medelvirde (total) 6,4290 6,0343 -0,3946 0,75377 0,000

Tabell 4.2: Samtliga pastiende uppdelade i kvalitétsdimensioner.

4.1.1 Palitlighet och forsikran/16fte

I enlighet med tidigare tjansteforskning visar dven denna studie att férvintningarna i
kvalitétsdimensionerna  pdlitlighet och  forsakran/lifte  virdesitts hogst  hos
respondenterna. Dessa dr centrala komponenter som pavisar vikten av att
fastighetsmiklare tillhandahaller férmedlingstjinsten i enlighet med vad som
utlovats pd ett trovirdigt och palitligt arbetssitt (Edvardsson & Thomasson 1992).
Pa den sjugradiga intervallskalan har dimensionen palitlighet en fOrvintan om
medelvardet 6,77 och dimensionen forsikran/lofte ett medelvirde om 6,8. 1
enlighet med detta resultat kan konstateras att fastichetsmiklares sympatiska
tormdga dr av storsta vikt. Bortsett fran fysiska attribut ar fastighetsmiklares
professionella agerande (professionalite?) den kvalitétsdimension som virderas ligst av
respondenterna med ett medelvirde om 6,44.
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Utfallet  av  respondenternas  héga  férvintningar  pda  ovanstiende
kvalitétsdimensioner resulterade 1 en negativ avvikelse. Respondenternas upplevelse
av kvalitétsdimensionen palitlighet resulterade i ett medelvirde om 6,23 och pavisar
ett negativt gap om -0,55.  Kvalitétsdimensionen [forsikran/liffe pavisar ett

upplevelsemedelvirde om 6,14 och dven denna dimension uppvisar ett negativt gap
om -0,060.

4.1.2 Fysiska attribut

Fysiska attribut ir den enda kvalitétsdimension dir gapet dr positivt. Trots det
positiva gapet dr denna dimension att anse som minst viktig da de fysiska attributen
bidrar i mindre utstrickning till kdrntjinsten i férmedlingstjansten. Att fysiska
attribut dr minst viktiga kan forklaras genom att det forsta kundmotet oftast dger
rum i kundens bostad, inte pa fastighetsmiklares kontor. Didrav paverkas inte
kunden av kontorets visuella milj6.

4.1.3 Tillgianglighet

Kvalitétsdimensionen #/jginglighet ir den dimension som redovisar det minsta gapet.
Med ett relativt hogt forvintansmedelvirde om 6,45 lyckas fastighetsmiklare enligt
studien inte vara tillgingliga sa mycket som respondenten férvintar sig. Upplevelsen
av hur pass tillginglig en fastighetsmiklare 4r resulterade i ett medelvirde om 6,01.
Detta resulterar i ett negativt gap om -0,44. Sett till samtliga respondenters svar ar
detta det minsta gapet i studien. Till skillnad fran forr har samhillet utvecklats till
toljd av tekniska innovationer samt ett allmidnt behov att vara tillginglic. En av
torklaringarna till varfér gapet i denna kvalitétsdimension dr minst kan vara att
fastighetsmiklare kan nas dygnet runt, var de dn befinner sig.

4.1.4 Professionalitet

Sett till formedlingstjinstens kirntjanst kan antas att fastighetsmaklares professionalitet
bor ha hogre férvintan. Studien pavisar dock att kvalitétsdimensionen har nist ligst
torvintan, fére fysiska attribut. Respondenternas férvintning har ett medelvirde om
0,44 och upplevelsen ett medelvirde om 5,78. Detta resulterar 1 ett negativt gap om
-0,66. Avvikelsen dr studiens nist stérsta gap baserat pa samtliga respondenters svar.
Att fastighetsmiklares professionella agerande inte upplevs bittre dn 5,78 pavisar en
brist i férmedlingstjinsten. Dirav dr det av stOrsta vikt att tjinsten genomfors pa ett
sitt s4 att kunden upplever att fastighetsmiklare har agerat professionellt. Aven om
fastighetsmaklare har varit trevlig och tillginglig under hela processen méste kunder
ha mojlighet att se fastighetsmiklares niva av professionalitet for att kunna
utvirdera denna dimension. Dabholkar och Overby (20006) visar i en studie att
kunder tar forgivet att tjinstemin, likt fastighetsmiklare, skall agera professionellt.
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Detta avser hjilp och radgivning med exempelvis prissittning, styling och
fotografering av bostaden. Vidare konstateras att fastighetsmiklare kan ha agerat
professionellt i interaktionen med kunder men ha brister i sjilva utférandet av
kirntjansten. Detta leder till att upplevelsen av fastighetsmiklares professionalitet
blir ldgre.

4.2 Demografi

Tabell 4.3 visar att fler kvinnor (53 procent) dn min (47 procent) har deltagit i
undersokningen. Fler respondenter har hégskole-/eller universitetsutbildning (63
procent) dn annan form av utbildning och flertalet respondenter var i
alderskategorin 25 till 34 ar (32 procent).

Demografi Kategori Procent
Kon Man 47 %
Kvinna 53 %
Utbildning Grundskola 2%
Gymnasium/Komvux 35 %
Hogskola/Universitet 63 %
Alder -24 4 %
25-34 32 %
35-49 30 %
50-64 19 %
65- 15 %

Tabell 4.3: Demografisk férdelning

Aven den demografiska uppdelningen pa élder ir jimt fordelat med undantag for
den yngsta alderskategorin (-24) som endast bestair av fyra procent av
respondenterna. Respondenter med en examen fran hégskola eller universitet utgor
63 procent. 35 procent har en examen frin gymnasium eller Komvux och
resterande 2 procent har endast grundskoleutbildning.

4.2.1 Skillnad mellan kén

For att kartligga om det rader en signifikant skillnad mellan koénen har en
variansanalys utforts genom ett ANOVA-test (Tabell 4.4). ANOVA-testet jamfor
savil variationen znom respektive respondentgrupp som zellan respondentgrupperna.
Nedan redovisar testets F-virde som konstaterar att variationen mellan konen dr
stor och det rader liten variation 1 hur respondenterna besvarat det stillda

Marcus Crifilt & Kristofer Johansson
Kandidatuppsats VT 2016

Karlstads Universitet

24



pastaendet. Dd F-virdet dr storre dn kvadratsumman, det vill sdga spridningen runt

medelvirdet, kan utldsas att det rader signifikanta skillnader mellan de tvd
respondentgrupperna, P < 0,05 (0,041 (P) < 0,05).

Kvadrat- Genomsnittlig
summa df kvadratsumma| F-virde Sig.
Mell
chan 2,351 1 2,351 4274 0,041
grupper
Inom
53,898 98 0,55
grupper
Total 56,249 99

Tabell 4.4: ANOVA-test segmentet kon

Di en signifikant skillnad foreligger har detta segment undersokts nirmare for att
statiskt sdkerstillda slutsatser skall kunna dras. Tabell 4.5 visar att skillnaden i
medelvirdet f6r kvinnor dr -0,5955 och skillnaden f6r min dr -0,2883 enligt tabell

4.6. Detta visar pa att kvinnor dr minst néjda med fastighetsmiklares

tormedlingstjinst.

Medelvirde [Medelvirde RESERVs Standard-

Dimensioner forvintning [upplevelse |medelvirde | avvikelse |Sig. (p)

Fysiska Attribut 5,3522 5,9497 0,59748 1,06088 0,000
Palitlighet 06,7547 06,1462 -0,60849 0,96515 0,000
Mottaglighet 06,7799 06,1447 -0,63522 1,04035 0,000
Forsikran/16fte 06,8239 06,0252 -0,79874 1,10039 0,000
Empati 06,6604 5,8774 -0,78302 1,10401 0,000
Professionalitet 06,5825 5,7241 -0,85849 0,74074 0,000
Tillgdnglighet 06,5503 5,9654 -0,58491 1,14477 0,000
Medelvirde (total) 6,5320 5,9365 -0,59550 0,76352 0,000
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Medelvirde | Medelvirde | RESERVs | Standard-

Dimensioner forvintning |upplevelse |medelvirde | avvikelse |Sig. (p)

Fysiska Attribut 5,1915 5,7943 0,60284 0,94188 0,000
Palitlighet 06,8032 06,3298 -0,47340 0,93430 0,001
Mottaglighet 06,6241 06,2340 -0,39007 1,09967 0,019
Forsikran/16fte 06,7660 06,2695 -0,49645 1,19757 0,007
Empati 06,4362 06,1596 -0,27660 1,01381 0,068
Professionalitet 06,2766 5,8457 -0,43085 0,79988 0,001
Tillgdnglighet 06,3404 06,0674 -0,27305 1,00987 0,070
Medelvirde (total) 6,3535 6,0652 -0,28830 0,71604 0,008

Tabell 4.6: Manliga respondenters pastiende uppdelade i kvalitétsdimensioner.

Med ett medelvirde pd samtliga sju dimensioner om 6,53 hos kvinnor jimfért med
0,35 1 medelvirde hos minnen, konstaterar denna studie att kvinnor har hégre
torvantningar 4n min. Kvinnors upplevelse av formedlingstjansten nar ett
medelvirde om 5,94 och minnens upplevelse av formedlingstjdnsten nar ett
medelvirde om 6,07

Tabell 4.5 redovisar att signifikanta skillnader rader f6r hur kvinnor graderade
samtliga kvalitétsdimensioner. Av tabell 4.6 kan utldsas att dimensionen empati
redovisar icke-signifikanta skillnader gillande minnens gradering. Denna
kvalitétsdimension f6r min forkastats ndr slutsatser gillande pastienden inom
empati skall dras. Trots detta rdader det en signifikant skillnad f6r det totala
medelvirdet.

4.2.2 Skillnad mellan utbildning

Ett ANOVA-test har dven utforts fér respondenters utbildningsniva. Nedan
redovisas testets F-virde som konstaterar variationen mellan utbildningsnivder. D4
F-virdet dr mindre dn kvadratsumman kan utldsas att det rader icke-signifikanta
skillnader mellan de tre respondentgrupperna, P > 0,05 (0,472 (P) > 0,05), se tabell
4.7 nedan.
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Kvadrat- Genomsnittlig
summa df kvadratsumma| F-varde Sig.
Mellan
0,864 2 0,432 0,757 0,472
grupper
Inom
55,385 97 0,571
grupper
Total 56,249 99

Tabell 4.7: ANOVA-test segmentet utbildning.

Trots att ANOVA-testet pavisar en icke-signifikans mellan segmenten rader det
signifikanta skillnader
hogskola/universitet (tabell 4.9 och 4.10). Resultatet dr statistiskt sikerstillt och
slutsatser kan dirmed dras inom dessa tva segment. Gillande respondenter med

inom segmenten gymnasium/komvux och

endast grundskoleutbildning 4r denna icke-signifikant till foljd av ett lagt
deltagarantal.

Resultatet pavisar att studiens respondenter med en gymnasial-/komvux- eller

hogskole-/universitetsutbildning  har hogre forvintningar 4n  upplevelse av
fastighetsmiklares foérmedlingstjnst. Bevisligen kan det konstateras att gapet

minskar for de respondenterna med en eftergymnasial utbildning

RESERYVs |Sig. RESERVs |Sig.
Dimensioner medelvirde | (p) Dimensioner |medelvitrde | (p)
Fysiska Attribut 1,6667 | 0,242 Fysiska Attribut 0,3524 | 0,047
Palitlighet -0,8750| 0,395 Palitlighet -0,7357| 0,001
Mottaglighet -0,1667| 0,500| | Mottaglighet -0,5905| 0,007
Forsikran/16fte 0,5000| 0,500| |Férsikran/lofte -0,7905 | 0,001
Empati 0,2500| 0,705 Empati -0,8357| 0,000
Professionalitet -0,3750| 0,500 Professionalitet -0,5964| 0,000
Tillganglighet -0,5000| 0,205| | Tillginglighet -0,5476| 0,021
Total 0,0714| 0,795| |Total -0,5349 | 0,001

Tabell 4.8: Grundskola Tabell 4.9: Gymnasium/Komvux
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RESERVs Sig.
Dimensioner medelvirde | (p)
Fysiska Attribut 0,7037| 0,000
Pilitlighet -0,4286| 0,000
Mottaglighet -0,4921| 0,000
Forsikran/16fte -0,6191| 0,000
Empati -0,4087| 0,001
Professionalitet -0,7004| 0,000
Tillgénglighet -0,3755| 0,003
Total -0,3316| 0,000

Tabell 4.10: Hogskola/universitet

4.2.3 Skillnad mellan alder

Likt demografin utbildning péavisar dven ANOVA-testet f6r alderssegmenten ett
icke-signifikant resultat enligt nedanstiende tabell 4.11. Aven detta medfér att
statistiskt sdkerstillda slutsatser inte kan dras mellan grupperna. Spekulationer av
studiens resultat kan dock pavisa tendenser av hur respondenter inom de olika
alderssegmenten upplever férmedlingstjansten.

Kvadrat- Genomsnittlig
summa df kvadratsumma| F-varde Sig.
Mellan
2,983 4 0,746 1,33 0,264
grupper
Inom
53,266 95 0,561
grupper
Total 56,249 99

Tabell. 4.11: ANOVA-test segmentet alder

Med undantag f6r det yngsta alderssegmentet pavisar studien att avvikelsen mellan
torvintad och upplevd formedlingstjinst minskar desto ildre respondenten dr. Det
dldsta alderssegmentet pavisar, om idn ett litet, positivt gap dir respondenterna anser
att fastighetsmaklare lyckats 6vertriffa forvintningarna. Inom aldersegmenten 25 till
34 ar och 35 till 49 ar kan konstateras att en signifikant skillnad féreligger.
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RESERVs |Sig.
Dimensioner medelvirde | (p)
Fysiska Attribut 0,83333| 0,452
Pilitlighet -0,56250( 0,398
Mottaglighet -0,66667 | 0,201
Forsikran/16fte 0,16667| 0,872
Empati -0,18750| 0,704
Professionalitet -0,34375| 0,417
Tillgénglighet -0,50000( 0,103
Total -0,18006 | 0,545

Tabell 4.12: Alderssegment -24 ar

RESERVs |Sig.
Dimensioner medelvirde |(p)
Fysiska Attribut 0,52220| 0,005
Pilitlighet -0,44167| 0,004
Mottaglighet -0,57778 | 0,013
Forsikran/16fte -0,85556| 0,000
Empati -0,68333 | 0,005
Professionalitet -0,69167| 0,000
Tillgénglighet -0,43333| 0,023
Total -0,451591| 0,001

Tabell. 4.14: Alderssegmentet 35-49 4r

RESERVs

Dimensioner medelvirde |Sig. (p)
Fysiska Attribut 0,55208| 0,008
Pilitlighet -0,82813 | 0,000
Mottaglighet -0,62500 0,002
Forsikran/16fte -0,77083| 0,000
Empati -0,64063| 0,001
Professionalitet -0,76172 0,000
Tillgénglighet -0,74479 | 0,004
Total -0,54557| 0,000

Tabell 4.13: Alderssegment 25-34 ar

RESERVs

Dimensioner medelvirde |Sig. (p)
Fysiska Attribut 0,45614| 0,022
Pilitlighet -0,61842| 0,028
Mottaglighet -0,52632| 0,087
Forsikran/16fte -0,73684| 0,038
Empati -0,65789| 0,034
Professionalitet -0,58553 0,005
Tillgénglighet -0,21053| 0,416
Total -0,411341| 0,054

Tabell 4.15: Alderssegmentet 50-64 ar

RESERYVs |Sig.

Dimensioner medelvirde | (p)

Fysiska Attribut 0,97778| 0,001
Pilitlighet -0,05000| 0,789
Mottaglighet -0,13333| 0,212
Forsikran/16fte -0,13333| 0,479
Empati -0,01667| 0,910
Professionalitet -0,54167| 0,001
Tillgénglighet -0,06667| 0,634
Total 0,005159| 0,330

Tabell. 4.16: Alderssegmentet 65- 4r

Marcus Crifilt & Kristofer Johansson

Kandidatuppsats VT 2016

Karlstads Universitet

29




Att fler respondenter i detta aldersegment under 24 ar inte deltagit kan forklaras av
att personer under 24 ar inte hunnit kdpa sitt forsta boende och dérav inte hunnit
sdlja sin bostad dnnu.

Den  adldersdemografi  didr avvikelsen mellan férvintad och  upplevd
formedlingstjanst dr storst dr det alderssegment med respondenter 25 till 34 ar.
Detta segment har ett negativt gap med ett medelvirde om -0,55. Samtliga
alderssegment delar uppfattningen om att den kvalitetsdimensionen med hogst
forvintning ar forsakran/ lifre, forutom dlderssegmentet 65- ar vars forvintning ar
hoégst pa kvalitetsdimensionen mottaglighet. Som tidigare nimnts i teorin visar dven
denna studie att omgivningen har mindre paverkan i dldre personers beslutsprocess
till f6ljd av storre erfarenhet samt en mindre osdkerhet vid en bostadsférsiljning
(Aaltonen et al. 2008). Studien pavisar att segmentet 65- ar dr det enda
alderssegment som pavisar ett positivt gap. Att det dldsta dldersegmentet har en
bittre upplevelse dn férvintan kan sannolikt bero pa att personer Gver 65 ér inte
upplevt en fastighetsmaklares formedlingstjinst i nirtid.

4.3 Forvintningarnas kvalitétspaverkan

Efter sammanstillningen av studiens empiriska undersokning kunde konstateras att
samtliga stillda forvintanspastienden var av stor vikt da flertalet respondenter
instimde helt pd de stillda pastiendena (graderingen 7 av 7). Endast ett fatal
respondenter graderade pastienden utan samtycke (1 av 7). Det samma giller nir
respondenten ombads gradera fastighetsmiklare 1 enlighet med upplevd
tormedlingstjdnst. Trots detta presenterar studien ett negativt gap da
fastighetsmiklare inte lyckas méte respondenternas héga férvintningar.

Som kan konstateras enligt den empiriska analysen har forvintningarna pa
fastighetsmiklares tjdnsteleverans ett avgérande inflytande i huruvida respondenten
upplever tjanstekvalitén som hog eller lag. Som tidigare nimnt i teorin belyser Chew
et al. (2012) att da fastighetsmiklare utlovar I6ften Okar forvintningarna pa
tormedlingstjdnsten. Om fastighetsmaklare inte lyckas leva upp till de utlovade
l6ftena resulterar detta i en ligre upplevelse. Att kunder har héga férvintningar pa
fastighetsmiklare kan bero pa antagandet att fastighetsmiklare anses vara en kunnig
yrkeskar vars arbete beror privatpersoners storsta affar i livet och kan pa flera sitt
vara livsférindrande. Detta medfoér att kunder som inte annars har hdéga
torvintningar pa liknande tjanster av storre omfattning, hojer sina férvintningar till
toljid av formedlingstjinstens betydelse och importens. En negativ aspekt med
kunders hoga forvintningar medfor att fastighetsmiklare har svarigheter att leva
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upp till dessa férvintningar. Denna problematik tyder pa att fastighetsmiklare inte
lyckats kommunicera ritt budskap som skapar rimliga férvintningar.

Kunder bedémer dirav inte enbart tjdnstekvalitén av prestationen, utan dven
relationen till dennes forviantningar. Haller fastighetsmiklare en lig forviantansniva
bidrar detta till att littare tillfredsstillda sina kunder. Om fastighetsmiklare en gang
har levererat en ovintat hog prestation kommer detta h6ja kunders férvintningar till
nista gang en fasighetsmiklare skall anlitas. Dirav kommer det bli svarare att
tillfredsstilla de nya férvintningarna.
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5. Slutdiskussion

I foljande kapitel kommer de slutsatser presenteras som dragits fran den empiriska analysen.
Forskningsfragan kommer att besvaras och knytas an till studiens syfte om huruvida kunders
forvintningar skiljer sig fran hur de upplever fastighetsmdtklares formedlingstiinst och ddrav hur
tidnstekvalitén paverkas. Kapitlet avsiutas med rekommendationer till vidare forskning.

Da gapet dr konstaterat och sikerstillt kan dess uppkomst analyseras genom att
belysa orsaker till gapet for enskilda kvalitétsdimensioner, det vill siga hogst
respektive lagst forvantning och upplevelse. Likt Parasuraman et al. (1985)
konstaterar dven vi, att kunders attityd 1 hég utstrickning skapar forvintningar pa
tormedlingstjdnsten. Antagandet att kunder har férutfattade meningar om hur en
fastighetsmiklare agerar skapar en ogrundad, negativ instillning redan innan
samarbetet har inletts. Da enkitundersékningens inledande del dr utformad enligt
ett Onskat scenario om hur férmedlingstjdnsten bor utféras, kan en negativ
instillning leda till en bitterhet. Lat féljande exempel illustrera detta antagande; da
en bostadssiljare tidigare har anlitat en fastighetsmiklare och upplevt att denne inte
aterkopplade pa avtalad tid, bidrar detta till att skapa en negativ instillning till
tormedlingstjdnsten. Nir bostadssiljaren nista ging anlitar en fastighetsmiklare
kommer denna aspekt vara av stor vikt till f6ljd av tidigare erfarenheter. Dirmed ér
torvintningarna héjda for att na det 6nskade scenariot.

Denna studie pavisar avvikelser i hur alderssegmenten besitter olika férvintningar
och upplevelser av  fastighetsmiklares formedlingstjdnst.  Likt  tidigare
forskningsstudier kan antas att dldre personer foredrar att lita pa tidigare
erfarenheter istillet f6r att soka ny uppdaterad information. Deras férvintning av en
tormedlingstjdnst kan dirmed vara ldgre, trots att de sjilva anser sig ha hoga
torvintningar. Dirav kan gamla erfarenheter ligea till grund f6r respondentens
torvintningar (Aaltonen et al. 2008). Denna tes styrks av den genomférda studien.
Det 6nskade scenariot av férmedlingstjinsten, det vill siga hur tjdnsten bor levereras,
dndras ju dldre respondenten ir da de ildre respondentgruppers férvintan skiljer sig
frin yngre respondentgrupper. Gapet mellan férvintan och upplevd
tormedlingstjdnst blir mindre ju édldre respondenten blir, detta till foljd av att
torvintningarna har férindrats fran tidigare erfarenheter av férmedlingstjanster och
prioriteringsordningen dndrats. Dirav foérklaras det positiva gapet hos de dldre
dldersegmenteten av att segmentets hogsta forvintningar forflyttas till andra
kvalitétsdimensioner som de anser har storre importens och betydelse. Det samma
pavisas 1 utbildningssegmentet dir medelvirdets avvikelse minskar ju hogre
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utbildningsnivda respondenten besitter. Undantaget dr dock utbildningsniva
grundskola till f6ljd av dess laga deltagarantal. Av resultatet kan paralleller dras till
alderssegmentet, dir yngre respondenter antas ha ligre utbildning till f6ljd av dess
ringa alder.

Genom att tillimpa Nelson och Nelsons (1995) mitinstrument RESERV kan
tastighetsmaklare inventera var avvikelsen dr storst. Viktigt ar dven att forsta vad
som paverkar kunders foérvintningar, om de dr orealistiskt hdga samt om
fastighetsmiklare har méjlighet att sinka dessa.

I enlighet med Grénroos (1996) teori styrks det faktum att det viktigaste i
tjansteprocessen dar Jur tjdnsten levereras. Den empiriska undersékningen ar
utformad enligt denna grundteori fér att belysa vikten av att fastighetsmiklare
fokuserar pa tjinsteprocessen istillet for tjdnsteresultatet. Figuren nedan illustrerar
vad fastighetsmiklare tillhandahaller och avgdr graden av kundndjdhet. Hur
respondenten upplever fastighetsmiklares leverans av kirntjinsten avgdr den totala
upplevelsen. Upplevd kvalité skapas av forvintningar och det dr dirfor av storsta
vikt att fastighetsmiklare fokuserar pa vad som skapar dessa.

UppleVd =

Tidigare erfarenheter
Marknadskommunikation
Word-of-mouth

Profil

Shutresultatets
teleniska kvalitet funktionella kvalitet

ad” “Hur”

Figur 2.2: Profil och hur kvalitétsbilden uppkommer (Grénroos 1996)

Uppsatsens  empiriska undersdkning pavisar en hoég kundupplevelse av
tormedlingstjdnsten. Trots detta skapar de héga forvintningarna ett negativt gap.
Om upplevelsen skall 6vertriffa de héga férvintningarna maste upplevelsen vara
nistintill felfri i den radande situationen. Da férmedlingstjinsten utformas efter
varje individ kan tjinsten utvecklas ytterligare. For att 6ka moijligheten maste dock
fastighetsmiklare forsta kunders forvintningar. Vidare gir det inte att forbittra
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tjanstekvalitén och arbeta med kvalitétsutveckling utan att lyssna till respektive
demografiskt segments olika preferenser. Studiens empiriska analys pavisar dven att
graderingen av kvalitétsdimensionerna skiljer sig at mellan kvinnor och min, dir
miénnens avvikelse dr mindre. I enlighet med Aaltonen et al. (2008) pavisar vidare
denna studie att min i mindre utstrickning utvirderar upplevelsen av tjinster vilket
resulterar 1 att gapet blir storre for kvinnor. Aaltonen et al. (2008) menar dven att
kvinnor 1 storre utstrickning virdesitter den personliga relationen med
tjinsteleverantéren hégre in min. Aven detta styrks i denna studie di kvinnors
upplevelsemedelvirde av kvalitétsdimensionen empati ir hégre jaimfort med

minnens upplevelse.

Det dr dirtill viktigt att fastighetsmaklare har ett gott rykte och gott renommé da
kunder soker radgivning fran sin omgivning, vilket dven bekriftas av uppsatsens
empiriska undersokning. Om kunder upplever missndje med férmedlingstjansten dr
det viktigt att ta vil hand om dessa kunder for att undvika negativ, skadlig
ryktesspridning (word-of-mouth) (Grénroos 1996).

Till foljd av att formedlingstjdnsten saknar fysiska kvalitétsbevis kan antas att
fastighetsmiklares arvode blir ett matt for tjdnstekvalitén i kunders perspektiv.
Arvodet som fastighetsmiklare tar ut kan dd bidra till férvintningarna pa
tjanstekvalitén. Om arvodet anses vara lagt kan férvintningarna sidnkas och tillika
om arvodet dr hogt kan forvintningarna komma att stiga. Om upplevelsen inte
moter forvantningarna kommer tjanstekvalitén upplevas som lig. Detta har
konstaterats 1 studien da respondenterna upplever att fastighetsmiklares arvode inte
stod 1 paritet till den férmedlade tjansten (se tabell 4.1).

De bada miklarbyraerna som tillhandah6ll kontaktuppgifter till respondenterna har
en snarlik marknadskommunikation. Fastighetsmiklares marknadskommunikation
kan antas ha ett stort inflytande 1 skapandet av férvintningar. Marknadsféringen av
bostaden ir en stor del av denna marknadskommunikation da detta anvinds som
torsiljningsargument for nya affirer. Miklarbyraernas image (profil) i studien
tormedlar ett budskap som signalerar trygghet och omtanke inlindat 1 hég kvalité.
Detta budskap férmedlas nir bostaden marknadsférs och vid interaktion med
kunder da fastighetsmiklare dr ambassador f6r miklarbyran. Da fastighetsmiklare
inte lever upp till de utlovade l6ftena uppstir missndje. Studien styrker detta
antagandet da marknadsféringen av bostaden har en hogre forvintan jimte den
genomsnittliga totala férvintan f6r samtliga pastienden (6,54>6,43).

Vetskapen om var avvikelsen ar storst medfor att fastighetsmiéklare kan fokusera pa
relationer istallet for transaktioner och kvalité istillet for kvantitet. Da upplevelsen
enligt studien dr sd pass hog bor en fastighetsmiklare verka for att sinka de oskaligt
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héga forvintningarna da kunder kan besitta en 6vertro pa sina egna forvintningar.
Genom att tidigt i affirsrelationen lyckas sinka orealistiska forvintningar kan
rimliga implementeras. Fastighetsmiklare behover dirav forsta dessa, men framfor
allt tydligeg6ra férmedlingsprocessens olika skeenden for att pa sa sitt eliminera
studiens konstaterade gap. Om fastighetsmiklare misslyckas att leva upp till kunders
torvintningar 1 den forsta affirsmassiga relationen fiar denna sillan en andra chans.
Medan en del kunder vill vara med och paverka férmedlingsprocessen vill andra
Overlimna allt i fastighetsmiklares hidnder. En fastighetsmiklare mdste dirav
utforma tjdnsteleveransen efter varje individ och vara lyhérd. Denna vetskap leder
till att kunder kidnner sig vil omhidndertagen och att fastighetsmaklare tar sig tid just
tor dem.

5.1 Slutsats

Studien kan konstatera att det rader en avvikelse mellan férvintad och upplevd
tormedlingstjdnst. Gapet dr visserligen marginellt men redovisar ett negativt
medelvirde f6r samtliga respondenter om -0,39. Studien ir statistiskt sikerstilld
med en signifikans om 0,000.

I takt med att kunder blir mer kvalitétskrivande 6kar dven konkurrensen mellan
fastighetsmiklare och endast dem som erbjuder tjdnster med hog kvalité Gverlever.
Genom att belysa och mata fastighetsmaklares unika kvalitéer kan svagheter
identifieras. Fastighetsmiklare kan dirmed nyttja dessa kunskaper f6r att forbattra
tjansteutformningen och skapa konkurrensférdelar. Kunskapen bidrar till en
torbittrad tjdnsteprocess och att kunder upplever hogre tjdnstekvalité. Detta dr dven
till fordel f6r kunder dd formedlingstjdnsten forbdttras samt leder till fler
tormedlingsuppdrag f6r fastighetsmiklare.

Trots det negativa gapet har fastighetsmiklare enligt denna studie levererat en
tjdnsteprocess som har upplevts god av respondenterna. Da samtliga respondenters
upplevelsemedelvirde dr strax 6ver 6,0 pa en sjugradig skala, konstaterar vi att
fastighetsmiklares prestation dndd dr vil genomférd. Det finns utrymme att
torbittra upplevelsen av tjdnsten men fastighetsmiklare bor verka for att kunder
skall fa en rittvisande forvintning av férmedlingstjdnsten.
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5.2 Forslag till vidare forskning

Di graden av tjinstekvalité skapas av upplevd tjinsteprocess behéver vidare
forskning tydliggéra kunders férvintningar och vad som ligger till grund f6r dessa.
Direfter kan fastighetsmaklare skapa ett positivt gap med hégre tjanstekvalité som
resultat.

Att endast se tjanstekvalitét som skillnaden mellan férvintningar och upplevelser ar
ndgot missvisande och skapar en paradox. Detta antagande bekriftas av Edvardsson
et al. (1998) som menar att da fastighetsmiklare, 1 egenskap av tjinsteleverantor,
indrar kundens forvintningar kan tjanstekvalitén dndras, trots att tjdnsteleveransen
torblir den samma. Har kunden héga férvintningar och upplevelsen moter dessa
kommer tjdnstekvalitén anses vara hog. Antagandet leder till att kunder som
torvintar sig lag tjdnstekvalité och upplever lag tjinstekvalité per definition
uppfattar tjinsten hégkvalitativ, da upplevelsen méter f6rvintningarna. Det dr ddrav
inte alltid tillrickligt att definiera kvalitetsbegreppet genom att mita gapet mellan
torvintning och upplevelse (Edvardsson et al. 1998). Det dr dirfér viktigt att
sirskilja kundn6jdhet och tjanstekvalité (Dabholkar & Overby 2004). Kunders
térvintansaspekt har dirmed begrinsningar och det dr dirfor av intresse att vidare
forskning belyser relationen mellan fastighetsmiklare och kund f6r att mita vad som
bidragit till att paverka upplevelsen av formedlingstjinsten.
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7. Appendix

Nedan foljer enkdten som dr utformad i enlighet med matinstrumentet RESERT .

7.1 Enkit

Karlstad Business School

Handelshogskolan vid Karlstads universitet

Vi dr tvd blivande fastighetsmiklare som studerar pid Katlstads Universitet som skriver en
kandidatuppsats inom 4mnet fastighetsekonomi. Syftet med denna enkitundersékning dr att
undersoka tjanstekvalitén i fastighetsmaklares f6rmedlingstjanst.

Vi skulle uppskatta om ni tog er tiden att besvara foljande pastdenden. Alla svar 4r anonyma och
kommer dirmed inte Gverlimnas till ansvarig fastighetsmiklaren.

Tack for er medverkan!

Med vinliga hilsningar

Marcus Crifilt & Kristofer Johansson
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Enkiten 4r uppbyggd i tva delar. Del 1 berdér er férvintning pa en fastighetsmiklares
tormedlingstjanst. Del 2 berdr er upplevelse av formedlingstjansten.

Besvara nedanstiende pastdenden genom att ringa in ert svar enligt féljande gradering:
1, instimmer inte alls — 7, instimmer helt

Kon: Man 0 Kvinna O
Alder:

Utbildning: Grundskolad  Gymnasium/Komvux O Hogskola O

Del 1, férvintad tjanst

1. Fysiska attribut:
1.1 Fastighetsmiklarens kontor bor vara visuellt tilltalande

1 2 3 4 5 6 7

1.2 Storleken pia  maiklarbyrin som  fastighetsmiklaren  representerar  dr  viktigt
(antal anstillda, kontorsyta mm.)
1 2 3 4 5 6 7

1.3 Fastighetsmiklarens kontor bor vara tillgingligt beldget
1 2 3 4 5 6 7

2. Palitlighet:
2.1 Fastighetsmiklare bor utféra sina tjdnster pa avtalad tid
1 2 3 4 5 6 7

2.2 Fastighetsmiklare bor vara pilitliga
1 2 3 4 5 6 7

2.3 Fastighetsmaklare bor ha korrekt dokumentation
1 2 3 4 5 6 7

2.4 Fastighetsmiklare bér ha ett gott rykte
1 2 3 4 5 6 7

3. Mottaglighet:
3.1 Fastighetsmiklare bor vara tydlig #zar tjdnstens delar utfors t.ex. fotografering, visning mm.
1 2 3 4 5 6 7

3.2 Fastighetsmaklare bor halla kunder informerade om vad som berér dem
1 2 3 4 5 6 7
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3.3 En fastighetsmiklares kunder ska inte behéva vinta linge pd resultat under tjanstens skeende.

(Hur gick visningen, hur manga intressenter

1 2 3 4 5 6
4. Forsiakran/16fte

4.1 Kunder bor kunna lita pa fastighetsmaklare
1 2 3 4 5 6

4.2 Kunder bor kinna sig trygga i férmedlingsprocessen med fastighetsmaklare
1 2 3 4 5 6

4.3 Fastighetsmiklares kundbemdtande bor vara angenimt
1 2 3 4 5 6

5. Empati
5.1 Fastighetsmiklare bér uppmirksamma kunden
1 2 3 4 5 6

5.2 Fastighetsmiklare bor anstringa sig till sitt yttersta fOr att forstd kundens behov
1 2 3 4 5 6

5.3 Fastighetsmiklare bor se till kundens bista och vilbefinnande
1 2 3 4 5 6

5.4 Fastighetsmaklare bor fora kundens talan gentemot

(T.ex. om spekulant ligger ett ldgre bud 4n vad kunden kan tinka sig acceptera)
1 2 3 4 5 6

6. Professionalitet

6.1 Fastighetsmiklare bér anvinda sig av uppdaterad teknologi
1 2 3 4 5 6

6.2 Fastighetsmaklarens provision bor sta i paritet till den férmedlade bostaden
1 2 3 4 5 6

6.3 Bostaden bor marknadsforas val
1 2 3 4 5 6

6.4 Fastighetsmaklare bor fa stéd och support fran sin arbetsgivare
1 2 3 4 5 6

tinns)
7

spekulanter

6.5 Fastighetsmaklare bor vara kunnig och paldst inf6r varje moment i férmedlingstjinsten

1 2 3 4 5 6

6.6 Fastighetsmiklare bor ha uppdaterade utbildningar gillande nya lagar och regler
1 2 3 4 5 6
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6.7 Fastighetsmaklare bor verka for att sitta ett korrekt marknadsvirde
1 2 3 4 5 6 7

6.8 Fastighetsmiklare bor féresla forbittringar fOr att férbereda bostaden f6r férsiljning
1 2 3 4 5 6 7

7. Tillgénglighet
7.1 Fastighetsmiklare bér alltid vara hjilpsam
1 2 3 4 5 6 7

7.2 Fastighetsmiklare bor svara pa kunders begiran utan dréjsmal
1 2 3 4 5 6 7

7.3 Kunder bor inte behéva vinta oskiligt linge f6r att komma i kontakt med fastighetsmiklare
1 2 3 4 5 6 7

7.4 Fastighetsmiklare bor vara tillginglig f6r kunden
1 2 3 4 5 6 7

7.5 Kunder bor ha méjligheten att kontakta fastighetsmiklares arbetsgivare utan svirigheter
1 2 3 4 5 6 7

7.6 Fastighetsmiklare bor vara litta na via telefon
1 2 3 4 5 6 7

Del 2, Upplevd tjinst

1. Fysiska attribut:

1.1 Fastighetsmiklarens kontor var visuellt tilltalande
1 2 3 4 5 6 7

1.2 Storleken pa miklarbyran som fastighetsmiklaren representerade var tilltalande

(antal anstillda, kontorsyta mm.)
1 2 3 4 5 6 7

1.3 Fastighetsmiklarens kontor var tillgingligt beldgen
1 2 3 4 5 6 7

2. Palitlighet:
2.1 Fastighetsmiklaren utférde sina tjdnster pd avtalad tid
1 2 3 4 5 6 7

2.2 Fastighetsmiklaren var palitlig
1 2 3 4 5 6 7

2.3 Fastighetsmaklaren hade korrekt dokumentation
1 2 3 4 5 6 7
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2.4 Fastighetsmaklaren hade ett gott rykte
1 2 3 4 5 6 7

3. Mottaglighet:

3.1 Fastighetsmiklaren var tydlig #ir tjinstens delar utférdes t.ex. fotografering, visning mm.
1 2 3 4 5 6 7

3.2 Fastighetsmiklaren héll er informerade om vad som berdrde er
1 2 3 4 5 6 7

3.3 Fastighetsmiklarens lit er inte vinta linge pa resultat under tjdnstens skeende.
(Hur gick visningen, hur manga intressenter fanns)
1 2 3 4 5 6 7

4. Forsikran/16fte
4.1 Ni kunde lita pa fastighetsmiklaren
1 2 3 4 5 6 7

4.2 Ni kinde er trygga i formedlingsprocessen med fastighetsmiklaren
1 2 3 4 5 6 7

4.3 Ni kinde er vil bemétta av fastighetsmiklaren
1 2 3 4 5 6 7

5. Empati
5.1 Fastighetsmaklaren uppmirksammade er personligen
1 2 3 4 5 6 7

5.2 Fastighetsmiklaren anstringde sig for att forstd ert behov
1 2 3 4 5 6 7

5.3 Fastighetsmiklaren sag till ert bista och vilbefinnande
1 2 3 4 5 6 7

5.4 Fastighetsmiklaren férde er talan gentemot spekulanter
1 2 3 4 5 6 7

6. Professionalitet
6.1 Fastighetsmiklaren anvinde sig av uppdaterad teknologi
1 2 3 4 5 6 7

6.2 Fastighetsmiklarens provision stod i paritet till den férmedlade tjdnsten
1 2 3 4 5 6 7

6.3 Bostaden marknadsfordes val
1 2 3 4 5 6 7
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6.4 Fastighetsmaklaren fick stdd och support frin sin arbetsgivare
1 2 3 4 5 6

6.5 Fastighetsmiklaren var kunnig och palist
1 2 3 4 5 6

6.6 Fastighetsmiklaren hade uppdaterad utbildning gillande nya lagar och regler
1 2 3 4 5 6

6.7 Fastighetsmiklaren verkade for att sitta ett korrekt marknadsvirde
1 2 3 4 5 6

6.8 Fastighetsmaiklaren foreslog forbittringar f6r att férbereda bostaden f6r forsiljning
1 2 3 4 5 6

7. Tillgénglighet
7.1 Fastighetsmaklare var alltid hjilpsam
1 2 3 4 5 6

7.2 Fastighetsmiklaren svarade till er begiran utan dréjsmal
1 2 3 4 5 6

7.3 Ni behovde inte vinta oskiligt linge f6r att komma i kontakt med fastighetsmiklaren
1 2 3 4 5 6

7.4 Fastighetsmaklaren var tillginglig for er
1 2 3 4 5 6

7.5 Ni hade méjligheten att kontakta fastighetsmaklares arbetsgivare utan svarigheter
1 2 3 4 5 6

7.6 Fastighetsmiklaren var litt na via telefon
1 2 3 4 5 6
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